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GIRIS
Isletmelerin, 6zellikle son yillardaki rekabet ortaminda, gerek iiriin gerekse hizmet
iiretiminde sadece iiretim yapmakla 6n plana ¢ikmalari yeterli degildir. Isletmelerin rekabet
tistlinliigii elde edebilmeleri i¢in bilgiyi kullanabilmeleri, bilgi yonetimi ve yenilik arasinda
baglant1 kurabilmeleri, rekabette uzun soluklu avantajlar olarak goriilmektedir. Calisanlarin

yaraticiliklarimi gelistirerek calisma kosullarinda ve yeni yontemlerde yeni fikirler ortaya

koyabilmeleri 6nem kazanmustir.

Yeni bilgi teknolojilerini kiiresel rekabet ortaminda avantaj olarak kullanabilen
isletmeler, diisiik maliyet ve yeni iirlin iiretiminde uzun dénemli biiylime stratejilerini
kullanabilme 6zelligine sahip olabilecektir. Yeni teknolojilerin kullanilmasi ayn1 zamanda
isletmenin kapasite artigi, iirtiniin kalite ve giivenilirliginin artmasi, iiriiniin iyilesmesi,
yeniden iyilesme maliyetlerinin diismesi, esneklik, iiretim siiresinin azalmasi gibi yararlar

da saglamaktadir.

Kiiresellesmenin bir geregi olarak siirdiiriilebilir rekabet avantaji saglayabilmek i¢in,
isletmelerin bilgiyi hizla kullanabilmeleri, gerek iiriin gerekse hizmet tiretiminde siirekli
yenilikler yapabilmeleri énem kazanmustir. Isletmelerin yenilik yapabilme diizeyleri,
farkliliklagtirma yapabilme diizeyleri siirdiiriilebilir rekabette isletmelere dikkat c¢ekici
ayricaliklar saglayabilmektedir. Bu baglamda, isletmelerin yenilige ayak uydurabilmeleri
ancak oOrgiit yapilarim yenilige gore diizenlemelerinden ve yeni hizmet tasarimlarindan

gecmektedir.

Isletmelerin uyguladiklar: yenilik stratejileri, bulunduklar1 ¢evrenin 6zellikleri, orgiit
icindeki liderlik bicimi, orgiit i¢ci ve dis1 iletisim bicimi, sahip olunan orgiit normlart ve

miisteri memnuniyeti ve beklentilerini karsilanmasi ile miimkiindiir.

Hizmet sektoriinde varligimi siirdiiren isletmelerin kiiresellesme siiresince rekabet
istiinliigii kazanabilmeleri icin yenilik kiiltiirleri ve yenilik¢i oOrgiit yapilarina uyum

gostermeleri iizerine yapilan bu ¢alisma ayrica yeni hizmet tasarimlarini da dnermektedir.

Hizmet isletmelerinin hizmet kalitesini yiikseltmeleri ve miisteri memnuniyeti ve

beklentilerini karsilayabilmek i¢in yenilik yonetimini benimsemeleri ve bu baglamda o6rgiit



yapilarimi diizenlemeleri ve yeni hizmet tasarimi yapmalar1 gerekmektedir. Hizmet
isletmelerinde 6zellikle turizm sektoriinde bu konuda Toplam Kalite Yonetimi ¢alismalart
dogrultusunda calismalar yapilmaktadir. Fakat belli noktalarda yaraticiliktan ve yenilik
yonetiminde ve yeni hizmet tasarimlarindan yararlanilmadigi gozlemlenmektedir. Turizm
sektoriiniin yogun siirdiiriilebilir rekabet ortaminda ayakta kalabilmesi ve diinya ¢apinda
bir platform olusturabilmesi i¢in Orgiitsel yapilarimi daha yenilik¢i hale getirebilmeleri

gerekmektedir.

Bu calisma dort bolimden olusmaktadir. Birinci boliimde kavramsal cerceve
belirlendikten sonra yenilik kaynaklari ve yenilik tiirleri ele alinmustir. Ikinci boliimde
yeniligin yonetilmesi ve yenilik yonetiminde etkin olan oOrgiitsel yap1 ve faktorler ele
alinmugtir. Ugiincii boliimde hizmet sektorii ve turizm isletmelerinin yapisal ozellikleri ve
yenilik yonetimi anlayis1 baglantis1 lizerinde durulmustur. Son boéliimde ise Antalya il
sinirlart igerisinde yer alan 5 yildizli otel ve tatil koyleri tepe yoneticilerine yenilik
yonetimi ve hizmet tasarimi diizeylerini belirlemeye yonelik ampirik bir c¢alisma

yapilmistir.



BIiRiINCi BOLUM
YENILIiK KAVRAMI ve YENILiK STRATEJIiLERI

Isletmelerin rekabet ortaminda yenilik¢i karakterlerini sergileyebilmeleri 6nem
kazanmaya baslamistir. Isletmelerin rekabet ortaminda ve degisen diinya kosullarinda
basarili olabilmeleri yenilik kavramim1 dogru algilamalarina bagli olarak gelismektedir.l
Isletmelerin yenilik kavramim dogru algilayarak yenilik¢i orgiit yapilarindan ve yenilik

stratejilerinden en uygun olanin segebilmeleri gerekir.

Bu bolimde, yenilik ile ilgili kavramlar, yenilik gelisiminin evreleri, yenilik

kaynaklari, yenilik tiirleri, yenilik stratejileri ve yenilik siireci konular1 ele alinmistir.

1.1. YENILIK iLE iLGILi KAVRAMLAR

Yenilik kavrami, o©zellikle uygulamada kendisiyle ilgili baska kavramlar1 da
beraberinde getirmektedir. Yenilikle ilgili bu kavramlar cogu zaman, yeniligin tiimiinii
iceriyor gibi goriinse de, yanlis ve eksik anlasilmalara yol acabilmektedir. Yeniligin
kapsamli bir tammlamasini yaparken yenilikle ilgili kavramlari da ayrica irdelemek?,
karigikliklarin onlenmesi acisindan son derece onemli ve gereklidir. Tek bir tanimla bu

gerekliligi karsilamak miimkiin degildir.

1.1.1. Yenilik

Yenilik ile ilgili farkli bircok farkli tamimla karsilasilmaktadir. Bu tanmimlar
incelendiginde, tamimlamalart yapanlarin kendi bakis agilarma gore ©nemsedikleri

unsurlarin altim ¢izmek istedikleri anlagilmaktadir.

! Michael D.Mumford, Brian Licuanan, “Leading for Innovation: Conclusions, Issues, and Directions”, The
Leadership Quarterly, Vol: 15, 2004, s.163.

% Hasan Kiirsat Giiles, Hasan Biilbiil, Yenilikcilik: isletmeler icin Stratejik Rekabet Araci, Nobel
Yayinlari, Ankara, 2004, s.125.



Jones yeniligi; “gerek hizmet gerekse endiistri isletmelerinde yeni iiriin gelistirme
yada iiretim ve isletme sistemlerinde yeni gelisimler yapma”3 seklinde tanimlamistir.
Jones’a gore yenilik; sadece iiriin gelistirme olarak kalmamali, ayn1 zamanda isletmenin
yenilikleri siirdiirebilecegi bir organizasyon yapisini da beraberinde getirmelidir.
Organizasyon yapisinin yenilik yapmaya ve siirdiirmeye elverisli olmamasi, yeniligin

siirdiiriilebilirligini tehlikeye atacaktir.

Certo yeniligi; “liriin ve hizmet iiretiminde yeni yontemlerin kullanilmasi ve calisma
kosullarinda yeni yontemlerin geli§tirilmesi”4 seklinde ifade etmektedir. Isletmelerin,
ozellikle son yillardaki rekabet ortaminda, gerek {iiriin gerekse hizmet iiretiminde salt
iiretim yapmakla 6n plana cikmalari yeterli degildir. Isletmelerin rekabet iistiinliigii elde
edebilmeleri icin bilgiyi kullanabilmeleri, bilgi yonetimi ve yenilik arasinda baglanti
kurabilmeleri’, rekabette uzun soluklu avantajlar olarak goriilmektedir. Calisanlarmn
yaraticiliklarimi gelistirerek calisma kosullarinda ve yeni yontemlerde yeni fikirler ortaya
atabilmeleri gereklidir. Calisma kosullarinin yeni yontemlerle iyilestirilmesi, ayn1 zamanda
calisanlarin motivasyonunu da olumlu yonde etkileyecek ve yaraticiliklarimi 6n plana

cikarabilecektir.

Buckler yeniligi; “isletmenin c¢evrede meydana gelen degisimlere uyum
saglayabilmesi icin orgiit kiiltiiriine deger yaratma™® seklinde tanimlamaktadir. Yenilik bir
anlamda, orgiit kiiltiiriiniin Onciisii olarak algilanmali, isletmenin i¢ ve dis cevresindeki
siirekli degisimlere uyum saglayabilmesi icin bir avantaj olarak kullanilabilmelidir. Orgiit

kiiltiiriiniin yapis1, aym zamanda isletmenin yenilik anlayisin1 da belirleyebilmektedir.”

C.Stewart’in aktardign gibi Drucker yeniligi; “girisimciligin bir arac1 olarak,
calisanlarin farkli bilgi ve yeteneklerini verimli hale doniistiirmek icin olanak saglayan
yararli bilgi”® seklinde tanimlamaktadir. Drucker’in tamimlamasinda iizerinde durdugu

noktalardan biri, yeniligin girisimcilik i¢in bir ara¢ olarak goriilmesidir. Aym zamanda

3 Gareth R.J ones, Organizational Theory and Cases, Prentice Hall International Inc., London, 2001, s.404.

* Samuel C.Certo, Modern Management Diversity, Quality, Ethics & the Global Environment, Prentice
Hall International Inc., London, 2000, s.519.

> Halit Keskin, “Ogrenmeye Baghlik ve Paylasilan Vizyon ile Firma Yenilikciligi Arasindaki Iligkiler”,
Atatiirk Universitesi iktisadi ve idari Bilimler Dergisi, Cilt. 18, Say1: 1-2, 2004, s.379.

® K Pervaiz Ahmed, “Culture and Climate for Innovation”, European Journal of Innovation Management,
Vol: 1, No: 1, 1998, s.30-31.

" K.P.Ahmed, a.g.m., s.34.

§ Clegg Stewart, Kornbergerand Martin and Pitsis Tyrone, Managing and Organizations: Introduction to
Theory and Practice, Sage Publications Ltd., London, 2005, s.383-384.



yeniligi, 6grenerek ve uygulama yapilarak gelistirilebilecek bir bilim olarak da belirtmistir.
Drucker’in yenilik konusunda bir¢ok calismasi olmasina ragmen onun tanimlamasinda da
eksik noktalar kalmistir. Organizasyonlarin politik yapilari, calisanlarin yenilige karsi
direnc olasilig1 ve yenilik yontemlerinin isletmenin yapisina uygun olmamasi yada yetersiz

olmasi, tanimlamada eksik kalan noktalardir.’

Ingiltere’de yenilik yonetimi konusunda ozellikle hizmet sektoriine yonelik
calismalariyla taninan Cranfield Arastirma Merkezi uzmanlarindan Dr.Adegoke Oke
hizmet sektoriinde yenilik uygulayabilmenin endiistri sektoriine gore daha zor oldugunu
calismalariyla ortaya koymaya gahsmlstlr.lo Oke, hizmet isletmelerinde yenilik kavramini

asagidaki tanimlamalari yaparak belirlemeye cahismustir."!

-“Pazarin 6ngoérdiigi ve miisterinin ihtiyaclarina gore yeni iriin ve hizmet
gelistirebilme ve ayn1 zamanda calisanlarin bu ihtiyaglar1 gelistirirken kendi

yeteneklerini kullanarak yeni yollar gelistirebilmesi.”

-“Yaraticilig1 ortaya ¢ikararak, miisterilerin ihtiya¢ ve istekleri dogrultusunda i¢ ve

dis cevrenin gozlemlenerek yeni tasarimlarin yapilabilmesi.”
-“Hizmet yontemlerinin iyilestirilmesi.”

Oke, hizmet isletmelerinde yeniligi daha ¢ok miisterinin ihtiyaclar1 dogrultusunda,
yeni bir {iriin ve hizmet iiretebilme seklinde vurgulamistir. Yeniligin 6zellikle yoneticiler

tarafindan nasil algilandiginin da 6nemli oldugunu belirtmistir.

Yenilik, endiistri ve hizmet isletmelerinin i¢ ve dis ¢evre analizleri sonucunda ortaya
cikan ihtiyaglar dogrultusunda yeni iiriin ve hizmet gelistirebilmesidir. Ayn1 zamanda, bu
gelisim siirecinde orgiit yapisi, kiiltiirii ve stratejilerinin de iyilestirilmesi ve yeni hizmet

tasarimlarina uygun hale getirilmesi seklinde ifade edilebilir.

? C.Stewart, a.g.e., s.384.

10 Platin, “Bankacilik Son iki Yilda Yeniligin Tadma Vard1”, Platin Ayhk Ekonomi Dergisi, Yil: 9, Ekim
2005, s.184.

1 Adegoke Oke, “Barriers to Innovation Management in Service Companies”’, Journal of Change
Management, Vol: 4, No: 1, 2004, s.36-38.



1.1.2. Yaraticihk

Yenilik ve yaraticihik birbirinin devamlilifini saglayan kavramlar olarak

vurgulanmaktadir.

Certo yaraticiligi; “yeni fikirleri benzersiz yollarla birlestirme icin yararli ¢agrisimlar
yapabilme yetenegi”'? olarak ifade etmektedir. Yaraticihgin dziinde, isletmelerde kaliteyi
arttirabilmek i¢in yeni fikirler saglamak olmasina karsin, yenilik de bu fikirleri harekete

gecirme olarak belirtilmektedir.

Heap yaraticiligy; “varolan bilgiler arasinda iliski kurabilmenin yam sira yeni iligkiler
olusturabilme, yeni deneyimler, yeni fikirler ve yeni iiriinler ortaya koyabilme becerisi”"
olarak ifade etmektedir. Uriin yeniliklerinde, varolan bilgiler arasinda iliskilendirme
yapabilme yaraticilik 6zelligi sayesinde On plana cikabilmektedir. Yaratici diisiincenin
getirdigi analitik diisiinebilme ve sentez yapabilme 6zelligi, isletmelerin rekabet ortaminda

en onemli silah1 konumundadir.'*

Gurten yaraticilify; iiretimde yeni fikirler olarak tanimlarken, bu fikirleri inceleyerek,
gelistirerek ve tamamlayarak uygulamaya koyabilmeyi yenilik olarak belirtmektedir.
Yaraticilik, esneklik, orijinalite ve fikirlere duyarliligin bilesiminden olusmakta ve
geleneksel diisiinceden ve yapidan kurtulup daha cok farkliliklarin ortaya g¢ikarilmasini
ifade etmektedir."> Aym zamanda yaraticilik, fikir iiretirken cesitliligi, yenilik ise cesitli

fikirleri birlestirebilmeyi gerektirmektedir.

Amabile yaraticiligi, yeniligin iretilebilmesi ve bireysel fikirlerin yada kiiciik

gruplarin bireysel ¢alismalarimin bilesimi olarak adlandirmaktadir.'

'28.C.Certo, a.g.e., s.519.

"> Shih-Wen Hsiao, Jyh-Rong Chou, “A Creativity-based Design Process for Innovative Product Design”,
International Journal of Industrial Ergonomics, Vol: 34, Issue: 5, 2004, 5.423.

4 S.W Hsiao vd., a.g.m., s.424.

15 Rodney McAdam, John McClelland, “Individual and Team-Based Idea Generation within Innovation
Management: Organisational and Research Agendas”, European Journal of Innovation Management,
Vol: 5, No: 2, 2002, s.87-88.

' A Brennan, L.Dooley, “Networked Creativity: A Structured Management Framework for Stimulating
Innovation”, Technovation, Vol: 25, Iss: 12, December 2005, s.1389.



Yapilan tanimlamalardan da anlasilabilecegi gibi yaraticilik ve yenilik, iki birbirini
tamamlayabilen kavramdir. Yaraticilikla ortaya konulabilen yeni fikirler, yenilik

anlayisiyla isletmeler icin kullanilabilir ve siirdiiriilebilir bilgiye cevrilebilmektedir.

Woodman, Sawyer ve Griftin, yenilikc¢iligin orgiitsel yaraticilig lizerine ¢alismalar
yapmislardir. Gelistirdikleri cesitli modellerde, yaraticilik ve yenilik arasinda onemli
baglantilar oldugunu tespit ederek takim ve orgiitsel karakterlerin gelisiminde yaraticiligin

artirllmasiyla orgiit yeniliklerinin de arttirilabilecegi goriisiine varmuslardir.”

Yeni modern isletme cevresinde, kiiresel ekonominin bir geregi olarak
organizasyonun yonetim siirekliligi degisimin artistyla dogru orantih  olarak
belirlenmektedir. Organizasyonlar siirekli iiriin ve siire¢ yenilikleriyle kars1 karsiya
kalmakla birlikte miisteri ihtiyaclarini da bu dogrultuda karsilamaya caligmaktadirlar.
Yaraticilik ve yenilik kavramlart bu noktada birbirlerini tamamlamak durumundadir.
Martensen, yenilikte {istiinliikk igin isletmenin yeni pazar kosullarina ve miisteri
ihtiyaglarina ¢cabuk adapte olmasini, yenilik siireclerinin tiretiminde devamlilik i¢in yaratict
cOziimlerin gelistirilmesi ile miimkiin olacagini belirterek iki kavramin arasindaki
baglantiy1 bir kez daha vurgulamustir.'® isletmenin basarisi bilginin kendini yenileyebilme

diizeyiyle dogru orantilidir.

Yaraticih@in gelistirilebildigi isletmeler, belirsiz c¢evre kosullarindan daha az
etkilenmekte, bunun sonucu olarak artan yogun rekabet ortaminda giiclenmektedirler.
Isletmelerin olumlu yonde yenilik yapabilmeleri icin yaratici diisiinceyi benimseyerek

orgiit iklimlerini ve kiiltiirlerini yenilige acik olarak olusturabilmeleri onem kazanmaktadir.

1.1.3. Degisim

Degisim, orgiitsel degisim boyutuyla incelendiginde; planli yada plansiz bir bicimde
bir sistemin, bir siire¢ veya ortamin, varolan durumdan bagka bir duruma ge¢mesi seklinde

ifade edilebilir."”

7 Donald Gudmundson, C.Burk Tower, E.Alan Hartman, “Innovation in Small Business: Culture and
Ownership Structure do Matter”, Journal of Development Entrepreneurship, Vol: 8, No: 1, Apr.2003,
s.2.

18 A Brennan, vd., a.g.m., s.1389.

19 Ufuk Durna, Yenilik Yonetimi, Nobel Yayinlari, Ankara, 2002, s.9.



Bir bagka deyisle; planl bir degisimi amaclayan orgiitsel degisim, organizasyonlarin,
yeni rakipler, teknolojik degisimler ve liderlik tarzlarindaki gibi orgiitsel kaynaklarini
etkileyen bazi 6nemli degisimler karsisinda yeniden yapilanma icin gerekli hazirliklarin

yapilmasi seklinde degerlendirilebilir.20

Orgiitsel degisimle ilgili tammlar incelendiginde yaraticihik, yenilikgilik, gelisme ve
biiylime gibi olgulan iginde tasidigi goriiliir. Degisim, oOrgiitsel yapida, stratejilerde,
orgiitsel yonetim boyutunda dis ve i¢ cevreden etkilesim sonucunda meydana gelebilecek
herhangi bir tehlikeyi agiklamaktadir. Bu tehlikenin en az zararla atlatilabilmesi,
isletmelerin c¢evrelerindeki degisimlere oOrgiitsel bilgilerini en iyi ve dogru bicimde
kullanarak cevap vermeleriyle miimkiindiir. Bu boyutta isletmelerin orgiitsel bilgilerini
kullanabilmeleri igin yeniliklerden yararlanmalarni ve degisime uyum gostermeleri

.21
gerekir.

Ancak, degisim ve yenilik bu noktada karsilikli etkileserek kullanildiginda,
isletmelerin yogun rekabet ortaminda rakipleriyle miicadele edebilmesi ve 6n plana
cikabilmesi miimkiin olacaktir. Degisimin yapilabilmesi icin varolan yenilikleri etkin

kullanabilme yetenegi esastir.

1.1.4. Teknoloji

Teknoloji kavrami da yenilik kavrami gibi yazarlarin degisik bakis acilarindan

etkilenerek farkliliklar gostermektedir.

Teknoloji genel anlamda, organizasyonlarda iiriin ve hizmet tasarimlan siireclerini
etkinlestiren fiziksel ve zihinsel donammlari ifade etmektedir.”> Teknoloji sadece fiziksel
donanmimlarin etkin kullanilmas1 sonucunda stratejik bir rekabet araci degildir. Aymi
zamanda fiziksel donamimlarin, isletmelerin zihinsel ve yenilik¢i yapilariyla bir biitiin

olusturmas1 gereklidir.

2 Evren Inancoglu, “Calisma Degerlerinin Orgiitsel Degisime Dirence Etkisi”, 10.Ulusal Yonetim ve
Organizasyon Kongresi, 2002, s.147.

2! E.inancoglu, a.g.m., s.148.

2 Adem Ogiit, Bilgi Caginda Yénetim, Nobel Yayinlari, Ankara, 2001, s.170.



Teknoloji, yenilikle ilgili diger kavramlarin aksine yeniligi zorunlu kilan bir rol
tasimaktadir. Isletmenin yeni teknolojilerle karsilasmast ve bunlar1 uygulamasi,
organizasyon boyutunda yeniliklerin yapilmasini da zorunlu kilmaktadir. Eger isletme
teknolojik degisimi, yapisal ve fiziksel donanimlarda yenilikler yaparak gerceklestiremezse
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verim elde etmesi miimkiin olmayacaktir.

Hizli teknolojik degisimin sonucu olarak kabul edilen iki dnemli bilesen, bilgi ve
iletisim teknolojileri, isletmelerin karmasiklagan sosyo-ekonomik ve yogun rekabet
ortaminda biiyiimelerine ve gelismelerine hiz kazandiracaktir. Teknoloji, aym zamanda
organizasyonlarda ne tiir faaliyetlerin gerceklestirecegini, Ozellikle calisanlarin sahip
olmas1 gereken ayricalikli nitelikleri, organizasyon yapisini, iiriin yada hizmet iiretiminde
kullanilan yontemleri etkileyen ve verimliligi arttiran organizasyonda yenilenmeyi

saglayan bir faktor olarak goriilmektedir.**

1.1.5. Arastirma-Gelistirme

Arastirma, bilinmeyen bir bilgiyi bulmaya ve uygun durumlarda uygulamaya yonelik
yapilan bilimsel ve teknolojik faaliyettir. Gelistirme ise, mevcut bilginin veya teknolojinin

diizenlenerek daha kullanigh sekle yonlendirilme faaliyetidir.25

Arastirma-Gelistirme (Ar-Ge) kavrami OECD raporunda; “bilimsel ve teknik bilgi
birikimini arttirmak amaciyla sistematik bir temele dayal olarak yiiriitiilen yaratici caba ve

2655

bu bilgi birikiminin yeni uygulamalarda kullanilmas1™ seklinde tanimlanmaktadir.

Yenilik¢i organizasyon yapilarmin yogun rekabet ortaminda gerek iiriin ve hizmet
tiretiminde, gerekse iiretim siireclerini iyilestirmede, Ar-Ge faaliyetlerinden yararlanmalart

rekabet avantaji haline gelmistir.

» Brian S.Cumming, “Innovation Overview and Future Challenges”, European Journal of Innovation
Management, Vol: 1, No: 1, 1998, 5.24.

2 A.Ogiit, a.g.e., 5.167-168.

%5 Halime Inceler Sarihan, Rekabette Basarmin Yolu: Teknoloji Yonetimi, Desnet Yayinlari, Istanbul,
1998, s.21, ve H.K.Giiles, vd., a.g.e., s.348.

%% H K Giiles, vd., a.g.e., 5.348.



Hufbauer, Mansfield ve Kotabe, yaptiklar1 aragtirmalarla eger isletmelerin giiclii ve
gelismis Ar-Ge faaliyetleri varsa bu ¢aligmalarin isletmenin performansina da olumlu
yansityacagl konusunda Onemli bilgiler sunmuslardir. Ar-Ge faaliyetlerinin yogunlugu,
isletmenin karliligimi da olumlu yonde etkileyebilecektir. Ama bu caligmalarin etkilerinin
goriilmesi her zaman kisa bir siireci ifade etmemekte uzun siireclerde de etkileri
gérﬁlebilmektedir.27 Yenilik¢i organizasyon yapilari, siirekli degisen ic ve dis cevreyi
izleyebilmek ve cevre kosullarinin geregi olan degisim ve yenilikleri kullanabilmek

amaciyla Ar-Ge faaliyetlerini gelistirmeye ve dinamik tutmaya 6nem vermektedir.

Ar-Ge sadece liretim ve teknolojik yeniliklerde kullanilan bir faaliyet degil, ayni
zamanda degisen c¢evre kosullarina uygun organizasyon yapilarindaki doniisiim
siireclerinde ve degisen miisteri ihtiyaclarin1 kargilayabilmek i¢in hizmet iyilestirme ve

hizmet tasarimu siireclerinin diizenlenmesinde de kullanilmas: gereken bir faaliyettir.”®

1.2. YENILIiK GELiSiMININ EVRELERI

Hizla degisen cevresel kosullar ve kiiresellesmenin bir sonucu olarak isletmelerin,
rekabet ortaminda yeniligi kendilerine bir strateji olarak belirlemeleri 6nem kazanmuistir.
Isletmelerin, 1980’li yillardan itibaren dis c¢evresi ©nem kazanmaya baslamistir.
Isletmelerin dis ¢evreden gelen hizli degisimlere ayak uydurabilmeleri ve rekabet
edebilmeleri icin teknolojiyi ve yeniligi yonetebilmeleri ve bunun bir sonucu olarak

yeniligi rekabet stratejisi olarak algilamalar1 zorunlu hale gelmistir.29

Kiiresellesen diinyada artik isletmelerin ekonomik faaliyetlerini ve kaynaklarii
degerlendirebilmesi, genis ekonomik, sosyal ve teknik bir cevreye acilabilmesi deger
kazanmistir. Organizasyonlarin 6zellikle sanayi sonrast toplumlarda bilgiyi dogru
kullanabilmeleri i¢in 6rgiit yapilarinda ve hizmet tasarimlarinda da degisiklikler yapmalar

gerekmektedir.*

*7 Shu-Ching Chan, Wenching Fang, “A Study on the Factors of Manufacturer Profitability: the Moderating
Effect of Different Industries” Journal of American Academy of Business Cambridge, Vol: 8, No: 2,
March 2006, s.139.

2 Rachel Griffith, Stephen Redding, John Van Reenen, “R&D and Absorptive Capacity: Theory and
Empirical Evidence” Scandinavian Journal of Economics, Vol: 105, No: 1, 2003, s.104.

* B.S.Cumming, a.g.m., s.27.

%% Hiisnii Erkan, Bilgi Toplumu ve Ekonomik Gelisme, 4.bs., Tiirkiye Is Bankasi Kiiltiir Yayinlari, 1998,
s.12.
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Yenilik gelisimi de baslangicinda giiniimiize kadar i¢cinde bulundugu sosyal ve
bireysel ¢evrenin etkisiyle siirekli bir gelisim kazanmaktadir. Yeniligin yOniiniin
belirlenmesinde ve tiiriiniin belirlenmesinde de bu gelisim evreleri ©6nemli rol

oynamislardir.

1.2.1. Degisen Ekonomik Kosullar

Klasik iktisat¢ilar, 18. ve 19.yiizyillarda teknolojik degisimin ve sermaye artiriminin
makinelerin gelisimiyle miimkiin olacagina inaniyorlardi. Hizli niifus artisinin, isletmelerin

verimlilik artisinda ve ekonominin gelisiminde sekillendirici olacag: diisiiniilityordu.

Joseph Schumpeter, yeni {iriin iiretiminin ekonomik biiyiimedeki ©Oneminden
bahseden ilk iktisatcidir. Rekabet ortaminda yeni {iiriinlerin ortaya c¢ikmasiyla mevcut

iiriinlerin fiyatlarinda marjinal degisimler yapilabilecegini vurgulamistir.®!

Schumpeter’in arkasindan gelen bircok iktisat¢i eski ve yeni ekonominin
farkliliklarin1 ortaya koyarak, isletmelerin bu dogrultuda kendilerini gelistirmeleri geregini
belirtmiglerdir. Utterback, yeniligin isletmeler icin bir yasam veya oliim (yok olma)
malzemesi goriisiinii ortaya koymustur. Abernathy ve Utterback , radikal tiriin yeniligini,
endiistriyel sektoriin yeniden dogusu olarak adlandirmis ve hemen arkasindan bunu iiretim
siirecinde radikal yenilik izlemistir. Bu goriis ortaya c¢iktigi ilk yillarda popiilaritesini
korumus ve bircok endiistri isletmesinin yasam dongiisiinii etkilemistir. Schumpeter
goriisiine gore, isletmeler arasinda farkliliklar vardir. Isletmelerin bu farkliliklarini ortaya
cikarabilmesinde, kaynaklarin1 yonetme ve kapasitesini gelistirebilme 6zelligi ve bunlar

yenilik performansinda kullanabilmeleri 6nem kazanmaktadir.*

Sanayi devrimi, 19.yiizyilda bir ¢cok teknolojik yeniligi de beraberinde getirmistir.
Ozellikle bu teknolojik yenilikler isletmelerin ekonomik giiclerinin de gostergesi olmustur.
19.yiizy1lda ekonomik biiyiimenin gostergesi olarak karsimiza  yenilik adi altinda

teknolojik icatlar ¢ikmaktadir.®

31 paul Trott, Innovation Management and New Product Development, Prentice Hall, London, 2002, s.5.

32 P Trott, a.g.e., s.6-7.

33 Robert W.Price, Roadmap to Entrepreneurial Success: Powerful Strategies for Building a High-Profit
Business, Amacom Publis, USA, 2004, s.33-34.
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Eski ekonomiden yeni ekonomiye gecis asamasinda yenilik olarak adlandirilan
Tablo-1 de verilen icatlar 6nce yeniligin basarisi olarak kabul edilse de daha sonra nemini

yitirmeye baglamistir.

Tablo 1: Ekonomik Biiyiimeye Etki Eden icatlar

ICATLAR ICAT EDEN TARIH
Buhar Makinesi James Watt 1770-80
Gemi Isambard Kingdom Brunel 1820-45
Lokomotif George Stephenson 1829
Elektromagnetik Dinamo Michael Faraday 1830-40
Ampul Thomas Edison ve Joseph Swan 1879-90

Kaynak: Paul Trott, Innovation Management and New Product Development, Prentice Hall, London,
2002, s.52°den uyarlanmstir.

II.Diinya Savagi sonrasi bir yandan Dogu ve Bat1 Bloklar arasindaki ekonomik yaris,
diinyanin 6nde gelen ekonomilerinin siirekli gelismesi34 ve savag zamani ordunun Ar-Ge
faaliyetleri ile teknolojik yeniliklerde yaptigi atihmlar’ iktisatcilarin - ekonomik

biiyiimedeki incelemelerini arttirmistir.

Bu yillarda ekonomik biiyiime incelenirken “milli gelirin yillik artis hiz1” biiyiime

gostergesi olarak kabul edilmistir.*®

Hizli biiyiimenin gergeklestigi bu donemde isletmelerin biiyiik giderlerini Ar-Ge
faaliyetlerine aywrdigr goriilmektedir. Fakat iktisatcilar daha sonraki yillarda Ar-Ge
faaliyeti harcamalarinda ulusal ekonomik biiyiime hiziyla dogrudan baglanti

kurulamayacagim gormiislerdir.”’

Bu donemde anlasilmas1 gereken en onemli konu bilim ve teknolojinin ekonomik
sisteme olan etkileridir. Neo-klasik iktisat¢ilar, bu konuda herhangi bir agiklayici 6neri
sunmaktan kaginmiglardir. 1950’lerde bir seri iktisatci, ekonominin icinde yenilik siirecinin

i¢ karakterlerinde yogunlastinnlmis yenilik girisiminde bulunmuslardir.

34 H.Erkan, a.g.e., s.13.
35 P Trott, a.g.e., s.6-7.
36 H.Erkan, a.g.e., s.14.
37 P.Trott, a.g.e., s.7.
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Bu calismalar dzellikle®:

v Yeni bilginin tiretimi,

\

Uriin ve yontemlerin gelisiminde bilginin kullanimi ve
v Bu iiriin ve hizmetlerin ticari somiiriisiiyle ilgili olarak finansal kazanglarin

dogusu seklindedir.

Bu caligmalarla ayn1 zamanda isletmelerin farkli yapilarinin oldugu goriisii ortaya
cikmigtir. Basariin surrimin ve yonetim bigiminin irdelenmesi yeni bir teorik ¢aligmanin
ana temasini olusturmustur. 1960’larda orgiitsel karakterler arastirilmis, isletmelerin ic
faaliyet ve kaynak kullanimlar, yenilige etki eden faktorler olarak incelenmeye

baslanmi s‘ur.3 ?

Neo-klasik  iktisat¢ilar, ekonomik gelisim teorilerinin  tasarrufun nasil
yapilabileceginin aciklanmasi, yatinm ve niifus artist ve teknolojik degisime baglh
oldugunu belirtmektedir. Teknolojik degisimin hiz1i ekonomik biiylimenin hizini
etkilemekte, fakat ekonomik bilyiimenin hizi teknolojik degismenin hizim
etkileyememektedir. Teknolojik degisim, bir anlamda sans olarak kabul edilmistir. Niifus

artisi, teknolojik degisimde sistemin diginda olusmaktadir.*’

Gelismekte ve yiikseliste olan Schumpeter yada evrimsel teori, dinamik isletmelerin
is ve yonetimindeki ©nemli etkilerine dayanmaktadir. Isletmelerin bundan sonraki
basarilari, bilgiyi dogru kullanabilmeleri ve yeni iiriin gelistirebilmelerine bagli olarak

gelisecektir. 4

Neo-klasik iktisat¢ilarin aksine teknolojinin, ekonominin yoniinii olumlu olarak

etkiledigi artik kabul edilmistir.

Eski ve yeni ekonomik kosullar1 ve kaynaklar1 incelendiginde bilgi yogun
ekonomiyle yiiz yiize kalindign goriilmektedir. Isletmelerin organizasyon yapilarimi ve
calisan profilini bilgi tabanli ekonomiye uyum gosterecek sekilde diizenlemeleri

kaciilmaz hal almistir.

38 P.Trott, a.g.e., s.7.

¥ P.Trott, a.g.e., s.7.

40 P.Trott, a.g.e., s.7.

*1 Robert F.Lanzillotti, “Schumpeter, Product Innovation and Public Policy: the Case of Cigarettes” Journal
of Evolutionary Economics, Vol: 13, Iss: 5, 2003, s.471.
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Tablo-2’de eski ve yeni ekonomik kosullar arasindaki farkliliklar, isletmelerin
yenilik ihtiyaclarin1 da agiklayabilmektedir. Tablodan da goriildiigii gibi yeni ekonominin
daha c¢ok bilgiye dayandig1 ve bilgiyi kullanabilme diizeyiyle iligkili oldugu goriilmektedir.
Organizasyon yapisinda da eski ekonomide merkezi, hiyerarsik ve daha ¢ok fonksiyonel
ozelliklere uygun bir yap1 sergilenirken yeni ekonomide boliinmiis, yatay ve esnek bir

yapiya gecis gbzlemlenmektedir.

Tablo 2: Eski Ekonomik ve Yeni Ekonomik Kosullar

Eski Ekonomi Yeni Ekonomi
Endiistri Araglart Petrol, madencilik,celik, tasit, Bilgisayarlar ve software, bioteknoloji,
demiryolu, denizyolu insan kaynaklari, finansal hizmetler
Kaynaklar Enerji, laboratuar Bilgi, bilgiyi kullanma becerisi
Teknoloji Tren, makine arag-geregler Bilgi teknolojileri
Uretim Yasam Dongiisii On senelik donemler Yillik yada aylik donemler
Degerler Uluslar arasi Kiiresel
Caligsma Stiresi 8 saat 24 saat
Iletisim Araclart Mektup, telefon, fax Mobil araglar, e-mail, internet, Intranet
Organizasyon Yapist Merkezi, hiyerarsik, fonksiyonel Bolinmiis, yatay, esnek
Calisan Karakteri Erkek giicii esasl1, kismen ustalik Cinsiyet farki gozetmeyen, yiiksek
egitim diizeyli

Kaynak: Philip Sadler, Strategic Management, Kogan Page Limited, USA, 1993, s.29’den uyarlanmustir.

Yeni ekonomi, gittikce kiiresellesen isin ve buna etki eden ekonomik faaliyetlerin ve

yeni teknolojinin 6zellikle iletisim alanindaki firsatlarinin etkisindedir.**

Yeni ekonomi doneminde teknolojiler kullanilarak ve yeniliklerle bilgiyi yaratabilme
yoluyla, hammadde ve iiretiminin kullanima sunulmasi en gegerli yontem olarak ortaya

glkmls‘ur.43

Isletmelerin giiniimiiz rekabet ortaminda uzun siireli avantajlar elde edebilmesi icin
yenilige 6nem vermeleri artik kacinilmaz bir gercektir. Giiniimiiz ekonomisi i¢in sik sik
kritik bir faktor olarak goriilen yenilik, zihinsel ve bilgi yonetimiyle yeni bir disiplin olma

yolundadur.44

*2 Philip Sadler, Strategic Management, Kogan Page Limited, USA, 1993, 5.29.

4 Tamer Kogel, isletme Yoneticiligi, 9.bs., Beta Yayinlari, Istanbul, 2003, 5.460.

! enny Darroch, Rod McNaughton, “Examining the Link Between Knowledge Management Practices and
Types of Innovation” Journal of Intellectual Capital, Vol: 3, No: 3, 2002, s.210-211.
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1.2.2. Degisen Tiiketici Tercihleri

Isletmelerin tiiketici istek ve ihtiyaclarina uygun olarak miisteri odakl1 politikalar1 ve
organizasyon yontemleri gelistirmeleri rekabet avantaji i¢in 6nemli adimlardan biridir.
Piyasa iliskilerinin dinamizmini temsil eden miisteri odakli bir strateji, orgiitsel degisim

geciren isletmelerin temel 6zelligi olmaktadir.*’

1995 yilinda yapilan bir arastirma, isletmelerin tiiketicileri ile olan iligkilerinin
miisteri memnuniyetini etkiledigini ortaya koymaktadir. Arastirmaya gore, isletmelerin
performansi yeterli diizeyde ise miisterileri ile fonksiyonel iliskiler kurabilmekte, yeterince
tatmin edici iirlin sunamamiglarsa, mevcut miisterilerinin yani sira, potansiyel miisterilerini

de kaybedebilmektedir.*®

Isletmelerin, bu kadar farkli beklenti iginde olan tiiketiciler igin siirekli degisen ve
gelisen dis cevreyi analiz etmelerinin yam sira, tiiketici beklentileri icin de analiz
yapmalar1 zorunluluk haline gelmistir. Glintimiizde isletmeler, tiiketiciler tarafindan kaliteli
iiriin ve hizmet iiretmeye, cesitlilige ve maliyet acisindan uygun olmaya zorlanmaktadir.
Eger tiiketiciler beklentileri karsilanmiyorsa baska bir isletmeyi tercih etmektedirler.
Isletmelerin tiiketici sorumlulugu anlayisim gelistirerek hizla degisen tiiketici istek ve
beklentilerini takip etmeleri gerekmektedir. Tiiketici beklentileri, rekabet avantaji
saglamak isteyen isletmelerin, daha yenilik¢i stratejiler benimsemelerini ve uygulamalarini
gerektirmektedir. Ozellikle son yillarda isletmelerin saldirgan ve farklilastirma stratejilerini

benimsemeleri tiiketici beklentilerinden kaynaklanmaktadlr.47

Isletmelerin tiiketici beklentilerini karsilayabilmek igin sadece iiriin ve hizmette
yenilik stratejilerine onem vermeleri, siirdiiriilebilir rekabet avantaji olarak goriilse de

ozellikle hizmet igletmelerinde yeterli degildir.

Hizmet isletmelerinin tiiketici kiiltiirii*® olusturabilmeleri ve miisteri odaklh
stratejilerini uygulayabilmeleri igcin ayn1 zamanda yenilik¢i Orgiit yapilarimi da

uygulamalar gerekir.

4 Tekin Akgeyik, Stratejik Uretim Yonetimi, Sistem Yayincilik, Istanbul, 1998, s.106-107.

0 T. Akgeyik, a.g.e., s.108-109.

7 Hasan Kiirsat Giiles, Hasan Biilbiil, “Toplam Kalite Yonetiminin Isletmelerde Yenilik Calismalarina
Katkilarr”, Gazi Universitesi I.I.BF. Dergisi, Cilt: 1, 2004, s.122-123.

* T Akgeyik, a.g.e., s.109.
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Bireysel sorumluluk ve yaraticili@in arttirildigi, orgiit i¢i sinirlarin azaltildigi, orgiit
ici rekabeti tesvik eden yenilik¢i Orgiit yapilarinin uygulanmalidir. Bu uygulamanin
sonucunda i¢ yapidaki miisteri memnuniyetine paralel olarak tiiketici beklentilerinin
karsilandig1 goriilmektedir. Verimliligin ve kalitenin arttirildigi, miisteri memnuniyetinin

saglandigi bir orgiit iklimiyle rekabet ortaminda {istiinliitk saglanabilecektir.

1.2.3. Degisen Teknoloji

Hizli gelisme i¢inde olan bilgi teknolojisinin hemen hemen her alanda kullanilmasi
ve ayni zamanda hizla degismesi, verimli ve sistemli kullanilabilmesi gerekliligini de
beraberinde getirmektedir. Bilgi teknolojilerinin en onemli 6zelligi olan kendi kendini

yenileyebilmesi, bilginin hizli ilerlemesinde de etkili olmaktadir.

Bilgi teknolojisinin iic ana karakteristik Ozelligi; minyatiirizasyon, kapasiteyi
gelistirme ve maliyeti diistirmektir. Uygulama alaninda 1975 yillindan itibaren etkili bir
sekilde pazara giren ve 1980°li yillarin basinda mikrobilgisayarlarin ve kisisel

bilgisayarlarin(PC) yaygin sekilde kullanilmasiyla bu teknoloji gelismeye baslamistir.*”

Teknolojinin gelisiminin sonucu olarak ortaya c¢ikan bilgi toplumu, bilgisayar ve
iletisim teknolojilerinin gelismesiyle bazi sektorlerin birbirleriyle yakinlagmalarim1 da

beraberinde getirmektedir.

Teknolojik ilerlemeler ve biiyiik bilgi birikimleri iilkelerin ekonomik gelisimlerini
belirlemektedir. Modern ekonominin biiyiimedeki temel avantaji iiretim verimliliginden
daha ¢ok yeniliktir. Yenilik bilgi ve yeni bilginin yaratilmasina bagli olarak gelismekte ve

yeni pazarlarin yaratiimasinda etken rol oynamaktadir.™

Bilgi ve bilgili orgiitler, bilgi toplumunda ekonominin girdisini olusturmaya

baslamistir. Cok hizli bilgi artis1 ve aktarimi, hizhi iletisim, yeni teknolojiler, ekonomi ve

*° Hasan Coban, Bilgi Toplumuna Planh Gegis, inkilap Kitabevi, istanbul, 1997, 5.18-19.
%0 Vlatka Hlupic, Knowledge and Business Process Management, Idea Group Publishing., London, 2002,
s.17-18.
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bir cok konuda hizli degisim ve gelisimde bilginin egemen oldugu bir siirecin yasam

bicimine déniigmesini saglamlstnr.51

Bilgi kaynaklarimin kullanimi, isletmelerin birbirleriyle rekabet edebilme
ozelliklerinde de Onem kazanmustir. Bilginin giiniimiize kadar gelisimine bakildiginda
sosyo-ekonomik gelismelerdeki yeniliklerin bunlara kaynaklik ettigi goriilebilmektedir. ilgi
teknolojilerinde yenilik ayn1 zamanda 20.ylizyilin son yarisindan itibaren kiiresellesmeye
onciilik yapmaya baslamistir. Yeniligin olmamasi artik bu yiizyilin sekillenmesinde
eksiklikleri de beraberinde getirecektir. Yeni bilgi teknolojilerini kiiresel rekabet ortaminda
avantaj olarak kullanabilen isletmeler, diisiik maliyet ve yeni {iiriin iiretiminde uzun

dénemli biiyiime stratejilerini kullanabilme dzelligine sahip olabilecektir.”

Yeni teknolojilerin kullanilmasi aymi zamanda isletmenin kapasite artisi, iiriiniin
kalite ve giivenilirliginin artmasi, {irliniin iyilesmesi, yeniden iyilesme maliyetlerinin

diismesi, esneklik, iiretim siiresinin azalmasi gibi yararlar da saglamaktadlr.53

Isletmelerin teknolojiyi kullanarak yeniligi ticarilestirebilmesi igin pazar 6zellikleri,
isletmenin ozellikleri ve teknolojiyi kullanilabilme o6zellikleri énem kazanmaktadir. Bu
ozellikleri ile isletmeler siirdiiriilebilir rekabet ortaminda yeniligi bir avantaj olarak

kullanabilme 6zelligine sahip olacaklardir.™

Isletmelerin bilgi teknolojilerini kullanmalari avantaj saglamasinmn yani sira
isletmeye baz1 ek yiikiimliiliikkler de getirmektedir. Calisanlarin yeni teknolojiye uyum
saglayabilmesi i¢in personel egitiminin saglanmasi ve teknoloji egitiminin verilmesi

gereklidir.

5! Mahmut Tekin, Hasan Kiirsat Giiles, Adem Ogﬁt, Degisim Caginda Teknoloji Yonetimi, 2.bs., Nobel
Yayinlari, Ankara, 2003, s.14-15.

52 Kent H.Hughes, “Facing the Global Competitiveness Challenge” Issues in Science and Technology, Vol:
21, No: 4, Summer 2005, s.75.

33 M. Tekin, vd., a.g.e., s.96.

% Michael E.McGrath, Product Strategy for High Technology Companies, McGraw-Hill Professional
Book Group, USA, 2000, s.323.
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1.3. YENILIK KAYNAKLARI

Gelisen ve yogun degisim ¢evresinin i¢inde isletmeler siirekli kendilerini gelistirmek
ve yenilemek zorundadirlar. Gerek iiriin gerekse yonetimsel olarak bu siireci tagryamayan

isletmeler, rekabet ortaminda istedikleri yere gelemeyecektir.

Isletmelerde yenilik yapilmasina i¢ ve dis etkenler neden olabilir. Drucker; i¢ ve dis

etkenlere dayali olarak yedi tane yenilik kaynagi belirlemistir. Bunlar’:

I¢ etkenler arasinda asagidakiler siralanabilir:

v Beklenmeyen olusumlar,

v Uyumsuzluklar,

v’ Siireg geregi,

v' Pazar yapisindaki degisimler.

Dis etkenler ise sunlardir:

v Demografik yapi,
v Algilamadaki degisiklikler,
v" Bilginin degisim diizeyi.
Bu calismada siirdiiriilebilir rekabet anlayisinin gerekleri ve hizmet sektoriiniin
yapisal 6zellikleri de dikkate alininca yenilik kaynagi olarak i¢ etkenlerin; miisteri anlayisi,
kiiresellesme, siirec geregi ve pazar yapisindaki degisimler olarak incelenmesi daha

anlaml olacaktir.

1.3.1. Miisteri Anlayis1

Endiistri ve hizmet isletmeleri giiniimiiz teknolojik kosullar1 ve yonetim anlayist
esaslarina gore cok cesitli ve kaliteli iiriin ve hizmet iiretmektedir. Bu hizmetleri verirken

de miisterilerin acik ve gizli ihtiyaclan ile rakiplerinin kapasite ve stratejileri hakkinda

55 M.Flynn, L.Dooley, D.O’Sullivan, K.Carmican, “Idea Management for Organisational Innovation”,
International Journal of Innovation Management, Vol: 7, No: 4, December 2003, s.419.
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siirekli bilgi toplayarak, elde ettikleri bilgileri kendi hizmetlerine yansitip yeni stratejiler

yaratmaya (;ahsmaktadnrlar.s6

Miisterilerin seceneklerinin artmasi beklentileri ve isteklerini de buna paralel olarak
arttirmaktadir. Isletmelerin geleneksel miisteri anlayisim degistirerek iiriin ve hizmet
tiretirken gelecek beklentileri ve istekleri tahmin edebilmesi rekabet avantaji ve ayni
zamanda isletmenin yenilik stratejilerini belirlemede de énemli rol oynamaktadir. Ozellikle
hizmet sektoriindeki isletmelerin daha soyut iiriin iirettikleri ve iretirken tiiketiminin
oldugu gerceginden yola cikilacak olunursa miisteri anlayisi bu tiir isletmeler icin daha

Onemli hale gelmistir.5 !

Isletmelerin, miisteri icin deger yaratabilmeleri yenilik stratejilerini ve tiirlerini

belirlemede de énemli kaynak olusturmaktadir.

Isletmelerde miisteri degeri yaratilabilmesi iki sekilde olabilir: Birincisi, miisteri
standart bir iiriin veya hizmeti daha az bir maliyetle temin ettigini diisiindiigii zaman;
ikincisi, Uiriin veya hizmet icin katlandig1 yiiksek maliyete karsilik elde ettigi farkliligin
sonucu olarak daha fazla yarar elde ettigine inandig1 zaman, miisteri i¢in deger yaratilmig

olacaktir.”®

Miisteri degeri yaratilmasi, 6zellikle miisterilere beklediginden fazlasini sunabilmek,
kaliteyi diisiirmeden, teknolojinin gerektirdigi ozellikleri gercekci maliyetle verebilmek

icin isletmenin iiriin ve siire¢ yeniliginin siireklilik kazandirilmasina baghdur.59

Isletmeler, yenilik stratejilerini ve tiirlerini belirlerken miisteri degerlerine gore
gruplanmis ve beklentileri belirlenmis olan profilleri dikkate alabilirlerse yenilik
yonetiminde de basarili adimlar atabilecekler ve siirdiiriilebilir bir rekabet stratejisi olarak

yeniligi kullanabileceklerdir.

%% Atilhan Naktiyok, “Yonetici Degerleri ve Pazar Yonliiliik ve bir Uygulama” Erciyes Universitesi iktisadi
ve idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Say1: 20, Ocak-Haziran 2003, s.97.

57 Ahmet Yatkin, Toplam Kalite Yonetimi, Nobel Yayinlari, Ankara, 2003, s.28-29.

58 Hayri Ulgen, S.Kadri Mirze, isletmelerde Stratejik Yonetim, 2.bs., Literatiir Yayinlari, Istanbul, 2004,
$.256-257.

% A.Naktiyok, a.g.m., s.97.
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Ayn1 hizmeti birden fazla isletmenin pazar payinda rekabet avantaji saglayabilmek
icin daha ucuza sunmalari, miisterinin alim giicline ve bilincine gore degerlendirilmesiyle

de baglantilidir.

Yenilik anlayisin1 sadece Ar-Ge faaliyetleri ile sinirlandiran isletmeler, miisteri
anlayis1 kavramini tam olarak yerine getirememektedir. Ciinkii sadece laboratuarlarda yeni

tiriin ve hizmet iiretmek, 6zellikle hizmet sektoriinde yeterli degildir.

Hizmet sektoriinde miisteri sadece tiiketici konumunda degildir. Ayn1 zamanda

yenilik siirecinde hizmeti belirleyen bas iiretici konumundadir.

Miisteri istekleri yenilik siireci ve stratejilerine ayr bir deger katmaktadir. Miisterinin
bilgi diizeyi, materyaller, yer, zaman iligkileri, hizmet yeniliginde Onemlidir. Miisteri

istekleri yeniligin olusturulmasina kaynaklik yapmaktadir.

1.3.2. Kiiresellesme

Bilgi ¢ag1 organizasyonlarinin ayni sektdrdeki rakiplerinin dniinde olabilmeleri sahip
olduklar1 bilgi ve bilgiyi kullanabilme becerileri ile baglantilidir. Bilgi teknolojileri
araciligiyla bilgi yaygin hale gelmistir. Gliniimiiz ekonomisinde organizasyonlarin

bicimlendirmekte oldugu niteliksel degisim; “kiiresellesme” olarak algllanmaktadlr.60

Ulusal ekonomilerin birbirleriyle karmagik iliskilere girmesi, siirekli artan bilgi
talebi, teknolojinin pazarim siirekli genisletmektedir. Bunun sonucunda bilgi teknolojileri,
hem ulusal hem de uluslar aras1 Slcekte lokomotif sektor haline gelerek kiiresellesmenin
temelini atmaktadir. Bilgi teknolojilerine duyulan bu gereksinim, bilgi toplumunda da
gelismelere ve birlesmelere neden olmaktadir. Avrupa Birligi (AB), Kuzey Amerika
Serbest Ticaret Bolgesi (NAFTA), Karadeniz Ekonomik Is Birligi (KEIB) gibi bircok

bolgesel gruplagmalar, kiiresellesmenin sonucunda ortaya glkmlstlr.61

0 A.Ogiit, a.g.e., 5.31.
' H.Coban, a.g.e., 5.39-40.
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Diinya ekonomisindeki bu serbest ticaret anlayist ve finansal piyasalardaki
entegrasyon egilimlerindeki artis, teknolojiyi akigkan duruma getirmistir. Bu akiskanlik
isletmelerin ulusal ekonomilerinin yapisal durumuna, miisteri degerleri ve dis kosullara

duyarliligini arttirmaktadir.®*

Kiiresellesme, maddi ve manevi degerler, ekonomik, siyasal, sosyal ve kiiltiirel
alanlarda olabilmektedir. Isletme acisindan degerlendirildiginde pazarin kiiciilmesi ve
isletmenin cevresinin kiiresellesmesini yonlendiren gelismeler ele alinabilir. Isletmelerin

kiiresellesmesini yonlendiren belli bagh gelismeler asagidaki gibi siralanabilir;®®

Bilgisayar ve iletisim teknolojilerindeki ilerlemeler,
Kiiresel markalasma,

Uluslar aras1 organizasyonlarin artmas,
Endiistriyel yatinmlara destegin artmasi,

Serbest ticaret bolgelerinin cogalmasi,

Politik sinirlarin geniglemesi,

D N N N N NN

Seyahat imkanlarinin ve serbest dolagiminin artmasidir.

Isletmelerin, iiriin akisi, hizmet satigi, para akisi ve insan hareketliligi yoniinden
engellerinin kaldirilmasi olarak algilandigi kiiresellesme, yenilik stratejilerini gelistirmek

ve isletmelerin yenilik yapmalar1 i¢in iyi bir avantaj olarak kabul edilebilir.

Kiiresellesmenin sonucu olarak sinirlarin ortadan kaldirilmasi ayn1 zamanda bilgi
stmirlarimin da ortadan kaldirilmasi olarak algilanmalidir. Ozellikle 21.yiizyilin baslarinda,
bilgi agimin olusumunun genislemesiyle birlikte artik elektronik posta, sesli posta ve faks
gibi iletisim araglarinin kullanilmasina baslanmistir. Bu iletisim araglarinin kullanilmasiyla
birlikte siirekli bir bilgi akis1 saglanmaya baslanmis ve “calisma saati” kavrami ortadan
kalkmistir. Bu gelismelerde organizasyonlarin ve isletmedeki is siireclerinde yeni
tasarimlar yapma gerekliligini ortaya cikarmistir. Kiiresellesmeyle birlikte aym1 zamanda
isletmelerin basar1 saglayabilmek i¢in iiretimde kullandiklarn geleneksel faktorlerde de

degisimler yasanmaktadir. Geleneksel iiretim faktorleri olarak yer, emek ve sermaye

52H Naci Bayrag,“Yeni Ekonomi ve Yaratt1g1 Degisimler”
http://www.e-konomistdergi.com/makaleler/bayra¢.pdf 09.08.2005
% H.Giiles, vd., a.g.e., 5.5-6.
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iclisii hizla degiskenlik gostermekte ve yeni liretimlerin anahtarini bilgi yada zihin

sermayesi almaya baslamaktadlr.64

Isletmeler, yeni teknolojileri kullanarak kiiresel ekonominin sekillenmesine yardimci
olmaktadir. Kiiresellesmeyle ortaya ¢ikan koklii yapisal degisimler bilginin ve teknolojinin
dogru kullantmina bagh giiclii stratejilere sahip isletmelerin artisia yol ac;maktadur.65 Bu

baglamda da isletmelerin yenilik yapma gerekliligi 6énem kazanmaktadir.
1.3.3. Siire¢ Geregi

Sanayi Devrimi ve sonraki teknolojik gelismeler, isletmelerin bu siirec¢ icerisinde
kendilerini gelistirmelerini ve zaman i¢inde tiiketicilerin ihtiyaglarim belirleyerek iiriin ve

hizmetlerini gelistirmelerine imkan tanimstir.

Siire¢ icerisinde gelisen ihtiyaclar, isletmelerin yenilik yapabilmeleri i¢in aslinda
birer firsattir. Bu yeniliklerde beklenmeyen olusumlardan, uyumsuzluklardan yada
demografik yapinmn cesitliliginden de yararlanilabilir.®® Gelisen kiiresel ve yeni
ekonominin geregi ortaya cikan uyumsuzluklar, ozellikle yeni iiriin ve hizmet iireten
isletmelerin belli siire¢ icerisinde kendilerini gelistirmelerine firsat tanimakta ve bu

firsatlar rekabet avantaji olarak kullanmalarina olanak vermektedir.

Isletmeler, icinde bulunduklari i¢ ve dis cevreyi siire¢ icinde takip ederek ihtiyaglart
firsat olarak degerlendirirler. Bu baglamda, 6zellikle isletmelerin hizla degisen diisiince,
tutum ve davranislart takip edebilmeleri gerekmektedir. Toplumlarin sosyo-kiiltiirel
yapisinda yeni teknolojilerin ve kiiresellesmenin sonucunda ortaya cikardigi diisiince ve
tutum farkliliklari, isletmeleri de siire¢ icersinde degisime uyuma zorlamakta, kendilerini

yenilemelerini zorunlu hale getirmektedir.67

Ozellikle kiiresellesmenin ve bilgi yogun teknolojilerin pazardaki etkilerini
arttirmalar1 sonucunda, tiiketim kaliplarindaki degisimler, tiiketim kiiltiiriiniin degisimini

ortaya koymaktadir. Isletmelerin siire¢ icerisinde degisim hizini tiiketim kaliplarinin

64 p Sadler, a.g.e., s.30.

H Naci Bayrag,“Yeni Ekonomi ve Yarattig1 Degisimler”
http://www.e-konomistdergi.com/makaleler/bayrag.pdf 09.08.2005
66 U.Durna, a.g.e., s.50-51.

" H.Ulgen, vd., a.g.e., 5.87.
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talepleri yoniinde gozden gecirmeleri uygun olacaktir. Ozellikle kadim niifusunun ¢alisma
hayatinda daha fazla yer almasi hem aile yapisinda hem de tiiketim kaliplar1 ve yasam
tarzlarinin degismesinde hizlandirict bir faktor olarak goriilebilir. Ornegin; calisan
kadinlarin ¢ocuklarmin bakim ihtiyaglari, hazir yiyecek talebinin artmasi, c¢alisan
kadinlarin giyim, kisisel bakim ve eglence ihtiyaglarinin farklilasmasi vb. bircok degisim,

isletmelerin dikkat etmesi gereken faktorler olarak siralanabilir.®®

Siire¢ igerisindeki bu degisimler, isletmelerin yenilik stratejisine da kaynaklik
edebilmeli ve Ornekteki sosyo-kiiltiirel yapidaki degisime uygun tiiketim kaliplarinin

farklilagmasina paralel olarak iiretim ve hizmet gelistirilebilmelidir.

1.3.4. Demografik Yapi

Demografik yapi, isletmelerin faaliyette bulunduklan cevredeki niifusun yapisi,
ozellikleri ve trendleri ile ilgili faktorleri icermektedir.”” Kiiresellesmenin ve bilgi yogun
rekabet ortaminin bir geregi olarak demografik yapiy1 etkileyen faktorlerde hizla degisim
gostermektedir. Niifus dagilimlarn, gelir dagilimlari, egitim durumlarn ve yas gruplar
demografik yapinin cesitliligini ve ekonomik yapi icerisindeki degerini etkilemektedir.
Demografik yapi incelenirken iizerinde onemle durulmasi gereken kriterlerden biri de
igsizliktir. Ciinkii igsizlik, pazardaki tiiketici talep miktarini, {iriin yada hizmetin niteligiyle

ilgili talepleri de dogrudan etkileme giiciinii gtistermektedir.70

Egitim diizeyinin artmas1 ve bu diizeyi dolayh etkiledigi diisiiniilen kitle iletisim
araglart da demografik yapida degisimler yaratabilmektedir. Bu faktore baglh olarak
titketicilerin tercihlerini ve beklentilerini karsilamaya calisirken demografik yapiy1 géz ardi
etmemeli, liretim ve hizmet siirecinde bu yapinin degisimindeki farkliliklara gore farkli
trendler olusturabilmelidir. Isletmelerin dis cevre analizlerinde demografik yapiyr da
dikkate almalar1 ve degisimin olusturdugu firsat ve tehditleri stratejilerini belirlerken

kullanabilmeleri dnemli rekabet avantaji saglayabilecektir.

%8 http://web.sakarya.edu.tr/ altunr/stratejik/hafta2.pdf
% H.Ulgen, vd., a.g.e., 5.87.
7 http://web.sakarya.edu.tr/ altunr/stratejik/hafta2.pdf
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1.3.5. Algilamadaki ve Pazar Yapisindaki Degisimler

Michael Porter’e gore; pazar yapisindaki degisimlere gore isletmenin davramis ve
kararlarim belirleyen bes giic bulunmaktadir. Isletmelerin rekabetini etkileyen bu bes giicii

su sekilde s1ralayabiliriz:71

Is cevresine girebilecek rakiplerin yarattig1 tehditler,
[sletmenin iiriiniine alternatif olabilecek iiriinlerin yarattig1 tehditler,
Tedarikgilerin pazarlik giicii,

Miisterilerin pazarlik giicii,

NN NN

Sektordeki rekabetin siddeti.

Isletmelerin, ozellikle sosyo-kiiltiirel yapiyr etkileyen yasam bicimleri, tutumlari,

deger yargilari, kiiltiirel aligkanliklardaki degisimler yenilik firsatlarin1 olusturmaktadir.

Iletisim ve bilgi transferinin hizindan dolay1 toplumlar arasinda etkilesim de paralel
olarak artmaktadir. Ozellikle deger yargilari ve inanislar, genellikle ekonomik ve toplumsal
olaylarda, farkli toplumlarda benzer nitelikli davraniglarin olugsmasina neden olmaktadir.”
Bunun sonucunda degisen yasam tarzlarina bagli olarak isletmelerin stratejilerinde
yenilikler yapmalar1 zorunlu hale gelmistir. Calisan niifusun artmasi sonucunda ve farkl
kiiltiirlerle kiiresellesmenin sonucu ortaya c¢ikan tamismadan dolay1 aile yapilarinda da
sosyo-kiiltiirel anlamda degisimler meydana gelmektedir. Bu baglamda, tiiketici
kaliplarinda ve tiiketici kiiltiiriinii algilamadaki farkliliklar da cesitlilik gostermektedir.
Ornegin, isletmelerin ailede ¢alisan niifusun artmasi sonucunda bireysel kararlarin ve
ihtiyaglarin fazlalagsmasimi dikkate alarak ev esyasi, bireysel bakim iiriinleri yada kiiltiir
etkilesimin sonucu ortaya ¢ikan seyahat ve dinlenme taleplerine kars1 strateji gelistirmeleri

onemlidir.

Isletmelerin  aynm1  zamanda tiiketicilerin  pazardaki  degisimleri  nasil
algilayabildiklerine iligkin ol¢iimlerini yapmalarn gerekir. Tiiketicilerin tercih edilen iiriin

ozelliklerini tanimlayacak, iirliniin yenilik, geleneksellik, liiksliik, siradanlik diizeylerini

" H.Ulgen, vd., a.g.e., 5.253.
2 H.Ulgen, vd., a.g.e., 5.99.
7 http://web.sakarya.edu.tr/ altunr/stratejik/hafta2.pdf
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belirleyecek, yeni stratejilerin secilmesinde yardimci olabilecek bilgiye ulagimim
4

gerektirir.”
Tiiketici davranmislarina bagli olarak de8isen bireysel algilamadaki degisim
isletmelerin miisteri degeri yaratmasi zorunlulugunu da bir kez daha giindeme

getirmektedir.

1.3.6. Bilginin Degisim Diizeyi

Rekabet ortaminin 6nemli gerceklerinden biri olan bilgi ve bilgi teknolojilerini
kullanabilme hizi, isletmelerin bu konuda Onemli yatirnmlar yapmasini da beraberinde
getirmektedir. Isletmeler, gelistirilen teknoloji ve bunlarin iiriin yada hizmet siireclerindeki

etkileriyle pazarda rakip isletmelerle rekabet edebilme giiciinii arttirmaktadir.

Son yillarda artik diinyada her gecen giin bir¢cok yenilik gerceklestirilmektedir. Bu
yogunluk, mevcut iiriinlerin ekonomik omiirlerinin kisalmasini beraberinde getirmektedir.
Isletmelerin bilgi ve bilgi teknolojilerinin hizina yetisebilmeleri icin, Ar-Ge faaliyetlerine

de gereken 6nemi vererek, biit¢e ayiracak stratejiler belirlemeleri onemlidir.

Yeni ve eski ekonomi degerleri karsilastirildiginda, teknolojinin hakim oldugu yeni
ekonomi ile birlikte deger zincirinde yer alan biitiin faaliyetlerin, entegrasyonu ve cevre

iliskisini arttirdigi gtizlenmektedir.75

Kiiresel bilgi ekonomisinin egemen oldugu yeni ekonomi de artik isletmeler
birbirleriyle rekabet etmeye baslamiglardir. Bu baglamda, siirdiiriilebilir rekabet avantajini
yakalayabilmek ve kiiresel bilgiyi hizli ve dogru kullanabilmek icin tiiketici kaliplarina
uygun miisteri degeri yaratabilen iiretimler yapmaya ve yeni trendleri takip etmeye
baslamislardir. Bilginin degisim diizeyinin dogru kullanilabilmesi agisindan bu konu

gerekli hale gelmistir. Ozellikle giiniimiiz isletmeleri acisindan bakildiginda teknolojik

™ T.Sabri Erdil, “Hedef Pazarlarda Konumlandirma Stratejilerinin Belirlenmesi ve Tiiketici Algisinin
Degerlendirilmesinde Yasanan Sorunlar” Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Cilt:
6, Say: 21, 2004, s.87.

"> H.K.Giiles, vd., a.g.e., s.14.
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yenilik yapmanin yam sira ekolojik faktorlere dikkat edilmesi rekabet avantajim1 da

arttirmaktadir.

Ekolojik faktorlere dikkat ederken, isletmelerin azalan hammadde ve enerji kaynag,

cevre kirliligi, tirlin glivenligi ve insan saglig1 kriterlerine agirlik vermesi gerekjlr.76

Yenilik kaynaklarim gerekli diizeyde inceleyebilen ve isletmenin yenilik stratejilerini
belirlerken bu noktalara dikkat eden isletmelerin daha uzun Omiirlii olabilecekleri bir

gercektir.
1.4. YENILiK TURLERI

Yenilik kavramimin ¢esitli tamimlamalarinin  yapildigi gibi yenilik tiirlerinin
siralanmasinda da bir¢ok siniflandirmayla karsilasmak miimkiindiir. Yenilik tiirleri geligim
siirecinde baslangicta ¢ok ayrintili bir bigimde siniflandirilmis olmasina karsin giiniimiizde
belli bagl tiirlerle ifade edilebilmektedir. Literatiirde en yaygin siniflama seklinin; iiriin ve

siirec yenilikleri; radikal ve kademeli yenilikler oldugu goriilmektedir.”’

Isletmelerin yenilik kaynaklarina ve stratejilerine gore yenilik tiirlerini belirlemeleri

miimkiindiir.

1.4.1. Uriin ve Siirec Yenilikleri

Uriin ve siirec yenilikleri daha cok isletmenin oncelikli hedeflerine gore
olusturulmustur. Uriin ve siire¢ yenilikleri es zamanli olarak meydana gelmektedir.
Ozellikle literatiirde, Abernathy ve Utterback tarafindan gelistirilen ve “AU Modeli” adiyla
anilan model; iriin ve siire¢ yeniligi arasindaki dinamik iligkiyi ve yeniligin degisim

oranin ¢ok iyi ifade etmesinden dolay1 cok kullamilmaktadir.”

7® http://web.sakarya.edu.tr/ altunr/stratejik/hafta2.pdf

" David Wan, Chin Huat Ong, Francis Lee, “Determinants Of Firm Innovation In Singapore” Technovation,
Vol: 25, Issue: 3, 2005, s.262.

8 Ron Adner, Daniel Levinthal, “Demand Heterogeneity And Technology Evolution: Implications For
Product And Process Innovation”, Management Science, Vol: 47, No: 5, May 2001, s.614.
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“AU Modeli’nin daha ¢ok endiistri isletmelerine uygun oldugu cesitli kaynaklarda
belirtilmistir. Ancak, hizmet isletmelerinde de hizmet tasarimi ve siire¢ arasinda endiistri
isletmelerinde bulunan iiriin ve siire¢ yeniligine benzer bir dinamik yap1 mevcuttur. Bu

baglamda bu modeli hizmet isletmelerine de uyarlayabilmemiz miimkiindiir.

Sekil-1’de iiriin ve siire¢ yeniligi arasindaki bu es zamanh iliskiyi goriilebilmektedir.

Uriin
|~ Yeniligi
Yenilik

Oranl Siire¢
Yeniligi

S~

v

Zaman

Sekil 1: Uriin ve Siire¢ Yeniligi iliskisi : AU Modeli

Kaynak: Philip Ron Adner, Daniel Levinthal, “Demand Heterogeneity and Technology Evolution:
Implications for Product and Process Innovation”, Management Science, Vol: 47, No: 5, May 2001,
s.614’den uyarlanmistir.

Son yillarda, isletmelerin azalan hammadde ve enerji kaynaklan ile iiriin giivenligi

kriterlerine agirlik verilmesinden dolay1r ekolojik iiriin yeniligi de yenilik tiirlerine

eklenmistir. Calismada bu tiiriin irdelenmesi de uygun olacaktir.

1.4.1.1. Uriin Yenilikleri

Uriin yenilikleri, daha ¢ok yeni iiriin ve hizmet iiretmeyi hedeflemektedir. Uretilen
bu yeni iiriinler, yeni pazar ve tiiketicilerin kazanilmasin1 ve mevcut durumdan farkl

degisimler yapilarak memnuniyet diizeyinin arttirilmasini da saglamay1 amac;lamaktadur.79

” D.Wan, etc., a.g.m., s.262.
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Uriin yeniliklerini gerceklestirirken isletmeler, genelde mevcut iiriinleri icin tiiketicilerden
ve c¢evreden alinan geribildirimleri degerlendirerek {riinlerini yeniden pazara

sunmaktadirlar.

Uriin yenilikleri, isletmelerde iiriin veya hizmet verimliliginin arttirilmasi ile
dogrudan ilgilidir. Uriin yeniliklerinin giicii isletmenin rekabet giiciiniin biiyiimesini ve
pazarda siirdiiriilebilirligini arttirabilmesi ag¢isindan onemlidir.*® Yeni iiriinler, mevcut
tiriinlere kiigiik adaptasyonlarin yapilmasi seklinde olabilecegi gibi, tamamen farkli yeni
tiriin ¢izgisini yakalamak seklinde de yapilabilir. Yeni iiriin ve hizmetler pazan paylasan
diger isletmeleri geride birakarak pazar paylasimini azaltmak i¢in genelde tasarlansa bile
aym zamanda yeni pazar, miisteri kazanmak ve pazart genisletebilmek icin de

tasarlanmaktadir.®!

Uriin yenilikleri, kaliteyi iiriin gelistirmeye dahil etmeye ve 6rnek kaliteli iiriinler

gelistirmeyi hedeflemektedir.

Uriin yeniliklerinde isletmelerin daha cok tiiketici tercihlerine gore hareket etmesi
iiriiniin pazara girmesini ve tercih edilebilirlik diizeyinin arttirilmasimi saglayacaktir. Yeni
iriinlerin uzun siireli bir pazarda kalabilmesi i¢in iiriin yeniliklerinin radikal yenilikler
olarak ortaya ¢cikmasindansa kademeli bir sekilde yapilmasi uzun soluklu olmasi agisindan
da Onemlidir. Yeni iiriin gelistirme teorilerinin basinda miisteri ve pazarm ihtiyaglariin
gelmesiyle birlikte siire¢ odakli organizasyon diisiincesinin temeline miisteri kavraminin
tamamen yerlesmesini saglamak‘[adlr.82 Ayn1 zamanda {riin yeniliklerinde Ar-Ge

faaliyetlerinin gelistirilmesi de 6nem tasimaktadir.*

Yeni iiriin gelisim siirecinde 6nemli olan bir diger konu ise i¢ ve dis ¢cevrenin siirekli
analiz yapilmasidir. Analiz yapilirken sadece goriilebilir tehdit ve firsatlar degil ayn
zamanda olas1 tehdit ve firsatlarinda dogru algilanarak yorumlanabilmesi Onem

tasimaktadir.

80" Axel Johne, “Successfull Market Innovation”, European Journal of Innovation Management, Vol: 2,
No: 1, 1999, s.6.

8! Richard L.Daft, Organization Theory and Design, 8.ed., Thomson Learning South-Western, USA, 2004,
s.403.

82°5.0Ottosson, “Dealing with Innovation Push and Market Need”, Technovation, Vol: 24, 2004, s.280.

83 Kathy A.Paulson Gjerde, Susan A.Slotnick, Matthew J.Sobel, “New Product Innovation with Multiple
Features and Technology Constraints”, Management Science, Vol: 48, No: 10, October 2002, s.1271.
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Uriin yeniliklerinin isletme tarafindan basariyla sonuclandirilabilmesi icin ve rekabet
ortaminda avantaj saglayabilmesi icin Cohen ve Levin, 6zellikle yenilik ¢aligsmalarinda

pazar yapisinin da dnemli oldugunu savunmuslardir.®*

Bilgi yogun rekabet ortaminin baskisi, isletmelerin iiriin yeniliklerini tesvik edici
etkileri iistlenebilmesiyle asilabilecektir. Uriin yenilikleri, yeni iiriinlerin pazara
kazandirilmasi sonucunu da aym zamanda ortaya c¢ikarir. Siire¢ yenilikleri ise isletmenin

maliyetini azaltma sonucu olarak ortaya glkar.85

Bagsarili {iirlin yenilik yOnetimi, {iretim girisimlerinde basarili olmakla dogru
orantilidir. Uriin yenilik performansi ve organizasyonun basarisi, yoneticiler ve problem
¢coziimleyiciler ile dogru orantili olarak yonetim ve basar siireci ile dogrudan ilintilidir.
Calisanlarin takim ruhunun gelistirilebilmesi ayn1 zamanda proje gruplarinin da etkin
calisabilmesini saglayabilmektedir. Bu baglamda, isletmelerin yeni iiriin gelisimini takim
ruhunun destekleyebildigini ve bunun sonucunda da yeni hizmet gelisimlerini de
beraberinde getirebildigi g(iriilmektedir.86 Bunun yam sira, iiriin yeniliklerinin riskli ve
pahali olmasina ragmen bazen diisiik basar1 oranlariyla karsilasilmasi kaginilmazdir. Uriin
yeniliklerinin basariyla sonug¢lanabilmesi i¢in arastirma olduk¢a Onemli yer tutmasina
ragmen yalnizca %14 fikrin yeni iiriin gelisim siirecinde basariya ulastigi pazar payinda

goriilmektedir.®’

Isletmelerin ©zellikle yeni iiriin gelisim siirecini basariyla sonuglandirmasi
isteniyorsa iiretim siirecinde bilgiyi dogru ve zamaninda kullanabilmenin yam sira dis
etkenlerin etkilerine de dikkat etmesi gerekir. Bilginin, iiretim sirasinda yaratici diisiinceyi
gelistirici bir bigimde kullanilabilmesi 6nemlidir. Isletmenin, iiretim ve hizmet iiretme
asamasinda mevcut bilginin yeni bilgilerle siirekli biiyiiyerek kullanilabilmesi oldukca
gerekmektedir. Ancak, bu sekilde isletme dis etkenlerden ve arastirmalar sonucunda elde

ettigi bilgiden dogru ve zamaninda yararlanabilir.

84 Jan Boone, “Competitive Pressure: the Effects on Investments in Product and Process Innovation”, The
RAND Journal of Economics, Vol: 31, No: 3, Autumn 2000, s.551.

85 J.Boone, a.g.m., s.552.

86 paul Harborne, Axel Johne, “Creating A Project Climate for Succesful Product Innovation”, European
Journal of Innovation Management, Vol: 6, No: 2, 2003, s.120.

87 Kathryn Cormican, David O’Sullivan, “Auditing Best Practice for Effective Product Innovation
Management”, Technovation, Vol: 24, Issue: 10, 2004, s.819.
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Dis Etkenler: Dis Etkenler:

PAZARLAMA ve SATIS FINANS

URETIM VE
MUHENDISLIK AR-GE
Dis Etkenler: Dis Etkenler

Sekil 2: Yeni Uriin Yonetimini Etkileyen Faktorler

Kaynak: Paul Trott, Innovation Management and New Product Development, Prentice Hall, London,
2002, s.218den uyarlanmistir.

Yeni iiriin yonetiminde, 6zellikle bu konuyla ilgili olan pazarlama ve satis, finans,
tiretim ve Ar-Ge departmanlar1 bu siire¢ igerisinde sadece isletmenin i¢inde olusan ve
siireklilik kazanmig bilgi birikimlerinden yararlanmamaktadir. Siirekli bilgi birikim
cevriminin yam sira dis cevreden gelen etkilerle yeni iiriin ve hizmet tasarimlarini
olusturabilecekleri model Sekil-2’de  goriilmektedir. Yeni {riin  yeniliklerinin
siniflandirilmasinda da bu i¢ ve dis etkenlerin dogru algilanmasi, zamaninda goriilebilmesi

ve kullanilabilmesi 6nemli bir yer tutmaktadir.

Yapilan driin yenilikleri cesitli sekillerde siiflandirilmaktadir. Yeni {iriin

yeniliklerinin ancak %10’u gercek yenilik olarak adlandirilabilir. Ozellikle yeni iiriin
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yenilikleri isletme ve pazar i¢in biiyiikk risk tasimaktadir. Birgok yeni iiriin caligmasi
mevcut iiriinlerin degerini arttirma calismasindan ileriye gidememektedir. Ornegin; Sony
firmas1 bugiin teknoloji alaninda bir¢ok yeni iiriiniiyle anilmasina ragmen yapmis oldugu
calismalarin %80’1 mevcut {irlinlerini gelistirmeden ileriye gitmemektedir. Yeni {iriin

yeniliklerinin gelisimi asagidaki gibi simflandirilabilir:®

v' Diinya icin yeni iiriin: Bu tiir yenilikler kii¢iik bir oranda da olsa yeni iiriinleri
ortaya ¢ikarir. Yeni pazarlarda ilk ortaya atilan ve ¢ikarilan yenilikleri ifade eder.
Bu yenilikler genellikle teknoloji alanindaki anlaml icatlan icerir yada mevcut
teknolojiyi ¢ok farkli bir yolla isleyerek devrim niteliginde yeni tasarimlar seklinde
Sony firmasinin Walkman {iriiniinii ilk olarak diinya pazarina sunmasi gibi ortaya

cikar.

v’ Yeni iiriin grubu (isletme igin yeni iiriin): Her ne kadar pazar i¢in yeni iiriinler
olmasa da bu yenilikler isletme i¢in yenidir. Bu iiriinler isletmeler i¢in yeni
pazarlara ilk olarak girme firsatin1 saglar. Ornegin; Canon firmasi fotokopi pazarina
orijinal iirlinler iireterek ilk girmesine ragmen ayni pazarda bulunan Xerox firmasi
fotokopi makinelerinde aymi diizeyde iiriinler iireterek pazara girmis ve Canon

firmasiyla rekabet avantajim yakalamistir.

v’ Mevcut iiriin grubunun gelistirilmesi: Bu kategori yeni iiriin grubunun alt grubu
olarak adlandirilabilir. Isletme mevcut pazarda iiretim yapmakta fakat mevcut
iiriinde cesitli degisiklikler yaparak kendisine rakip olmaktadir. Ornegin; Hewlett-
Packard renkli ink-jet yazicilart mevcut pazardaki iiriin grubuna ekleyerek kendi

kategorisinde bir adim 6ne ge¢cmistir.

v’ Mevcut iiriiniin iyilestirilmesi: Mevcut iriinlerin yerine yeni iiriinleri isletmenin
iiriin grubuna eklemesidir. Ornegin; Hewlett_Packard’in ink-jet yazicilarin bircok
degisik modelini gelistirmis fakat revizyondan gecen her model performans ve
degeri arttirllmis olarak ortaya c¢ikmaktadir. Ayni1 zamanda iiretim maliyetinin

diisiiriilmesi de hedeflenmektedir.

8 Simon Mosey, “Understanding New-to-Market Product Development in SMEs”, ed.Harry Boer and
Anders Drejer, Managing Innovative Manufacturing, Emerald Group Publishing, 2005, s.115-116.
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v’ Maliyetin diisiiriilmesi: Bu kategoride {iriiniin pazar perspektifinde yenilikten ¢ok
maliyetinin disiiriilmesiyle ilgili caligmalar yapilmaktadir. Bu tiir yenilikler,
isletmenin perspektifi c¢ercevesinde oldukca anlamli yenilikler olarak kabul
edilmektedir. Isletme iiriinde fazla yenilik yapmadan benzer performans sunan yeni
triinler sunmakta fakat iiretim maliyetlerini azaltarak biiyilk deger potansiyeli

saglamaktadir.

v Yeniden konumlandirma: Bu tiir yeni iriinler genellikle mevcut iiriin i¢in yeni
uygulamalarin bulunmasini saglar. Bu tiir yenilikler teknolojik gelismelerden ¢ok
tiiketici algilamasi ve markalasma ile iliskilendirilmektedir. Ornegin; Aspirin adl
ila¢ daha cok ila¢ sektoriinde kani sulandirici olarak icat edilmesine ragmen daha
¢ok tiiketici algilamalarimdan dolay1 bir analjezik yani agn kesici olarak pazarda

markalagmistir.

1.4.1.2. Siire¢ Yeniligi

Siire¢, kelime anlami olarak Dictionary Larousse’da olaylarin belli bir taslaga uygun
ve belli bir sonucu verecek bicimde diizenlenmesi ardi ardina siralanmasi seklinde

tanimlanmaktadir.®

Uretim ve hizmet acisindan bakildiginda siire¢; hammadde, enerji, bilgi gibi benzeri
verilerin girdi olarak kabul edilmesi ve iiriin yada hizmet seklinde ciktilara doniistiiriilmesi
icin yapilan bir dizi faaliyetler olarak belirtilebilir. Siire¢ yeniligi, is siire¢lerinin
performanslarim arttirabilmek icin radikal yeni yontemler uygulayabilme seklinde ifade
edilebilir. Farkli girisimlerin yami sira teknolojide kullanmilan girisimci yontemlerin ve

degisim aracglarinin is siireclerindeki doniisiimlerini de kapsamaktadlr.90

Isletmelerin 6zellikle siirec yenilikleriyle, iiretim veya hizmetlerde yaraticiligin yada
verimliligin etkilerinin arttirllmasinin yani sira miisteri degeri, kalite giivenilirliginin

kazanilmasim da giiglendirdikleri goriilmektedir. Buna karsin siire¢ yeniligi her zaman elle

8 http://www.biymed.com/pages/makaleler/makale5.htm

% Jorma Papinniemi, “Creating a Model of Process Innovation for Reengineering of Business and
Manufacturing”, International Journal of Production Economics, Vol: 60-61, 1999, 5.96.
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tutulabilir bir sonucu gosteremediginden ¢ogu zaman miisteri tarafindan algilanmas1 gii¢

olmaktadir.”!

Siire¢ yeniligi, iiretim yada hizmet faaliyetlerinin gerceklestirilmesinde c¢esitli
diizenlemeler yapabilmek ve yeni iiretim siire¢lerinin gelistirilerek kullanilmasi seklinde
belirtilebilir.”* Ayn1 zamanda siire¢ yenilikleri, isletmenin maliyetlerini azaltmasini da
sagleur.93 Yapilan ¢aligmalar siire¢ icerisinde gereksiz maliyet kayiplarin1 onleyecek ve

ciddi kazanclar saglayabilecektir.

Siire¢ yeniligi, genel olarak endiistri yada hizmet isletmelerinin gelistirilmesi, kalite
ve giivenilirliginin iyilestirilmesi sonucunda miisteriye sunulan degerin arttirilmasina

olanak saglayacaktur.94

Noori 6zellikle iiriin yeniligini siire¢ yeniligi ile karsilastirarak aralarindaki benzer
yonler iizerine cesitli caligmalar yapmistir. Son yillarda yonetim alaninda 6nemli bir agsama
olarak kabul edilen Degisim Miihendisligi siire¢ igerisinde yeni teknolojilerin adapte

edilerek kullanilabilmesi konusunda buna 6rnek olarak gtisterilmektedir.95

Siire¢ yeniligi, tasidig bu 6zelliklerden dolay1 isletmenin siirekli gelisimine katkida

bulunmakta ve isletmenin kendini siirekli iyilestirmesini de saglamaktadir.

Ozellikle hizmet isletmeleri, yeni hizmet tasarimlari gelistirirken aym1 zamanda

hizmetlerini de siirekli iyilestirmek igin siirec iyilestirme ¢aligsmalarim da yiiriitmektedirler.

Siire¢ yeniligi tek basina yapilabilen yada siirdiiriilebilen yenilik tiirii olmasina karsin
diger yenilik tiirleri ile de baglantisim siirdiirmekte ayni zamanda onlarla birlikte de
iliskilendirilmektedir. Rekabet ortaminin bir geregi ve yeniligin en énemli unsurlarindan
olan miisteri anlayis1 ve bilginin degisim diizeyi siire¢ yeniliginin diger yenilik tiirlerini de
etkilemesini ve 6nemli rol iistlenmesini de saglamaktadir. Bu baglamda, siire¢ yeniligi,

isletmelerin siire¢ goriisiinii ortaya cikararak, yeni araglar ve is tasarimlarimin kullanimi

! Shanthi Gopalakrishnan, Paul Bierly, Erich H.Kessler, “A Reexamination of Product and Process
Innovation Using a Knowledge-based View”, The Journal of High Technology Management Research,
Vol: 10, No: 1, 1999, s.148.

22 J.Boone, a.g.m., s.552.

% D.Wan, etc., a.g.m., s.262.

** H.K Giiles, vd., a.g.e., 5.552.

] .Papinniemi, a.g.m., s.97.
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araciligiyla temel isletme siireclerinin radikal olarak iyilestirilmesi olarak algllanabilir.96
Boylece siire¢ yeniliginin radikal diizeyde gerceklestirilmesi degisim miihendisligi yada

hizmet tasarimui ile es anlamli olarak kullanilabilir.

Isletmelerin kendi vizyonlarina uygun, degisim siireclerini karsilayabilecekleri
yaratic1 modellerini olusturabilecekleri gibi Sekil-3’de de verildigi gibi temel bir model

olusturmalar1 da olasidir.

Is ve Uretim
Politikalar1
Uriin Cizgisi ve Siire¢ Sirast Mevcut
Icin Secilmis Analizler —> Siire¢/Uriin
Performansi
Siire¢ Yeniligine Etki Eden Siire¢ Sirasinin Yeniden Degisen Siire¢/Uriin
Kaynaklar — Yapilanmasi — Performansi
Siire¢/Uriin
Yeni Siire¢ PerfoFma.ns
Kavrami Etkileri

Sekil 3: Temel Siire¢ Yenilik Modeli

Isletmelerin i¢c ve dis kaynaklarmi dogru algilayarak kullanabilmelerinin yani sira
mevcut kaynaklarin1 da yeniden diizelmeleri ile temel siire¢ yenilik modellerini

gelistirebilmeleri saglanabilir.

Siire¢ yeniliklerinde, yoneticiler teknolojik gelismelerde ve yonetimsel degisimlerde
kritik rol tistlenmek zorundadir. Eger risk alabilir ve yeni hizmet tasarimlar yapabilirlerse

siire¢ yeniliklerinin basarisi kac;mllmazdlr.97

% Hasan Kiirsat Giiles, Hasan Biilbiil, “Isletmelerde Proaktif bir Strateji Olarak Yenilik¢ilik: 500 Biiyiik
Sanayi isletmesi Uzerine Bir Uygulama”, Dokuz Eyliil Universitesi Isletme Fakiiltesi Dergisi, Cilt: 4,
Sayt: 1, 2003, s. 43.

7 Seleshi Sisaye, “An Organizational Approach for the Study of the Diffusion of Process Innovation
Strategies in Internal Auditing and Control Systems”, International Journal of Applied Quality
Management, Vol: 2, No: 2, 1999, 5.284.
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1.4.1.3. Ekolojik Yenilik (Eko-Yenilik)

Ozellikle OECD iilkeleri ve gelismis iilkelerdeki birgok isletme son yillarda ¢evresel
sorumluluk bilincinin siirdiiriilebilir rekabet ortamindaki onemini kavramistir. Cevresel
siirdiiriilebilirlik olarak adlandirilabilecek bu sorumluluk anlayis1 genellikle isletmelerin
kaynak kullaniminda ekonomikligini ve c¢evre Kkirliliginde azalmayi hedeflemektedir.
Kyoto protokoliiyle birlikte isletmeler cevreye daha duyarli olmaya baslamis ve
sorumluluk anlayisiyla birlikte iiriin gelisimindeki ¢alismalarimi bu yodnde gelistirerek
yenilik stratejilerini belirlemeye baslamistir. Oncelikle cevresel siirdiiriilebilirlik,
isletmenin hedeflerini degistirebilmek i¢in harcamalarim1 dengelemesini ve “yesil ve

rekabet” bilincinin gelismesini amaclamaktadir.”

Eco-Yenilik icin yapilan caligmalarda, “yesil” yenilik yada siirdiiriilebilir yenilik
gelisiminin Ar-Ge faaliyetleri, liretim siire¢leri, yeni {iriin ve hizmetlerin gelistirilebilmesi

ile miimkiin olabilecegi sonucu ortaya glkml$tlr.99

Eko-Yenilik;

v" Yeni fikirler, davramslar, iiriin ve siire¢ gelistirme, bunlar1 isletmeye
uyarlayarak uygulama,
v" Cevresel sorumluluk anlayisina katkida bulunma yada ekolojik

siirdiiriilebilir hedefleri tayin etme seklinde ifade edilebilir.

Eko-Yenilik, isletmeler yada kar amaci tasimayan organizasyonlar tarafindan
gelistirilmeli ve pazarda ticaret yapabilmek i¢in teknolojik, orgiitsel, sosyal alanlarda dogal

olmay1 gelistirmenin dnemini vurgulayabilmelidilr.100

Eko-Yeniligin en onemli 6zelligi, dagilan iiriinleri bir araya getirmektir. Cevresel
ekonomik metotlar1 ve stratejileri basit Ar-Ge faaliyetlerini yenilik ekonomisine yoneltmek

icin ve kisa siirede deger ve mevcut maliyetleri gelistirmek i¢in kullanmak gerekir.

% Devashish Pujari, “Eco-Innovation and New Product Development: Understanding the Influences on
Market Performance”, Technovation, Vol: 26, Iss: 1, January 2006, s.76.

" D Pujari, a.g.m., s. 76.

1% Klaus Rennings, ‘“Redefining Innovation Eco-Innovation Research and the Contribution from Ecological
Economics” Ecological Economics, Vol: 32, 2000, s.322.
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Uretim
Katalogu

Malzeme Verimliligi Uriin Kalitesi Mevcut Cevre Yasalari

Teknolojinin
Itme Giicii

Denetimin

itme Giicii Cevre Saghig

Standartlar1
Enerji Verimliligi
Olas1 Yasalar

EKko-Yenilik

Pazar Pay1 Miisteri Talepleri

Pazarin
Rekabet Cekme Giicii Imaj

Yeni Pazarlar Is Hukuku

Sekil 4: Eko-Yeniligi Belirleyici Unsurlar

Kaynak: Klaus Rennings, “Redefining Innovation Eco-Innovation Research and the Contribution from
Ecological Economics” Ecological Economics, Vol: 32, 2000, s.326’dan uyarlanmustir.

Eko-Yeniligi belirleyici unsurlar Sekil-4’de teknolojinin itme giicii, denetimin itme
giicli ve pazarin ¢cekme giicii olarak belirlenmistir. Yeni iiriin tiretiminde isletmelerin Eko-
Yenilikten ayararlanarak rekabet avantaji elde edilmeleri i¢in belirleyici unsurlarn ¢ok iyi
degerlendirerek uygulayabilmleri 6nem tasimaktadir. Aym1 zamanda Sekil-4’de de
goriildiigli gibi endiistri dirtinleri kiiltiirel, diizenleyici ve teknolojik cevreye bagli olarak
yasam siirecini stirdiiriir. Cevre, olumlu yenilik yoriingesini belirlemede 6nemli
etkenlerden biridir. Bu baglamda, ¢evre iiretimin istikrarh bir sekilde siirdiiriilmesini yada
yenilik yontemleriyle gelistirilmesini belirler. Yeni iiriin gelisimi kavrami, stratejik karar
verme siireci, yasam dongiisii stratejileri ile olumlu ve olumsuz cevre veya sistem i¢in

onemli degerleri kapsamaktadir.
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Daha ¢ok radikal eko-verimlilik de ilerleme, daha fazla stratejik tasarim yada yenilik
faaliyetleri ile miimkiin olabilir. Manzini’ye gore, stratejik tasarim faaliyetleri konu yada
grup konular1 biitiin birlestirilmis iiretim sistemi tasarimlari, hizmetler ve onlarin
iletisimini ifade eder. Bundan c¢ikarilabilecek sonug, yatirim ve pazar arasindaki iliskiyi

yakinlagtirmaktadir.

Brezet’e gore eko-yenilik birden fazla siniflandiriimaktadir. Bunlar;'®!

Uriin gelistirme,
Yeniden iiriin tasarimlari,

Fonksiyonel yenilik,

AN RN

Sistem yeniligidir.

Ekolojik yenilikler, zaman ve eko-yatinm arasindaki farkliliklarin teshis edilmesiyle

cesitlenmektedir.

Uriin gelistirme, daha cok kirliligi 6nleme ve cevreyi koruma perspektifi ile iiriin
gelisimini ifade etmektedir. Bu tiirde genelde iiretim teknikleri ayni olmasina karsin {iriin

daha iyi olmaktadir.

Ikinci tiirde ise yeniden iiriin tasarimlarinda, iiriin konsepti ayni kalmakta fakat

iiriiniin baz1 parcalarinda gelisim ilerletilmekte yada tamamen yenisiyle degistirilmektedir.

Uciincii tiirde, fonksiyonel yenilikte mevcut iiriin fonksiyonlarinin baslangi¢ noktast
alinmaktadir. Fonksiyonel yenilik ile tiiketici neye ihtiya¢ duyuyorsa bu ihtiyaci
kargilanmaya ¢alistimaktadir. Uriin koruma endiistrisi iiriine, bilgi ve uygun kullanim ile

servis hizmetlerini eklemektedir.

Sistem yeniligi, daha ¢ok alt yap1 ve organizasyon ile ilgili degisimleri ve bunlara

bagl olarak yeni iiriin ve hizmet sistemlerinin gelisimini ifade etmektedir.

%" Anne Marie de J onge, “Eco-efficiency Improvement of a Crop Protection Product: the Perspective of the
Crop Protection Industry”, Crop Protection, Vol: 23, 2004, s.1179.
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1.4.2. Radikal ve Kademeli Yenilikler

Radikal ve kademeli yenilikler, yeniliklerin biraktiklarn etki diizeyine gore

adlandirilmaktadir.

Kademeli yenilikler, organizasyonun devamli ilerlemesini saglayacak sekilde
yenilige siireklilik kazandirilmasimi ve organizasyonun sadece belirli boliimlerinin
etkilenmesini saglar. Radikal yenilikler ise organizasyonun biitiin yapisinda cesitli
dontisiimler yasanmasini ve pazarda radikal degisimlerin olugmasini saglar. Radikal ve
kademeli yenilik arasindaki fark, organizasyonun biitiiniiniin yapilan yeniliklerden

etkilenmesi ve yapilan doniisiimlerden etkilenmesinin gostergesidir.'**

Bu iki yenilik tiirii aslinda isletmenin yenilik stratejileri ile de dogrudan baglantili
olarak belirlenmektedir. Bugiin 6yle isletmeler vardir ki yapmis olduklar farklilastirma
stratejisinin sonucunda radikal yenilikleriyle anilmaktadir. Buna en iyi 6rnegi 3M sirketi

olusturmaktadir.

Radikal yenilikler, isletmenin mevcut yapisi lizerinde yikici etkiler yaratmaktadir.
Rekabet ortaminda, iistiin miisteri degeri yaratabilecek radikal yenilikler benimsenmezse

miisteriler rakip isletmelerin iiriin yada hizmetlerine yonelebilir.'?

Bu iki yenilik arasindaki fark Tablo-3’de goriilmektedir.

Tablo 3: Kademeli ve Radikal Yenilik Arasindaki Farklar

Kademeli Yenilik Radikal Yenilik
Siirekli Tlerleme Ornek Ilerleme Parcalari
Organizasyon Boliimlerinde Etki Organizasyonun Biitiiniinde Doniisiim
Normal Yonetim Siirecleri ve Yapisi Yeni Yonetim ve Yap: Yaratilmasi
Teknolojik Tlerleme Biiyiik Teknolojik Yenilik
Uretimde flerleme Yeni Pazar ve Yeni Uriin Yaratilmasi

Kaynak: Richard L.Daft, Organization Theory and Design, 8.ed., Thomson Learning South-Western,
USA, 2004, 5.402’den uyarlanmistir.

12 R L.Daft, a.g.e., s.401.
'8 David W.Cravens, Nigel F.Piercy, George S.Low, “The Innovation Challenges of Proactive

Cannibalisation and Discontinuous Technology”, European Business Review, Vol: 14, No: 4, 2002,
$.259.

38



1.4.2.1. Radikal Yenilik

Radikal yenilik, literatiirde temel yada anlamlhi degisim girdi 6zellikleri, ¢cikti yada
siiregte anlamli hareketlerin benimsenmesi seklinde tanimlanmaktadir. Radikal yeniliklerin
teknolojik egrisinin bulundugu sdylenebilir ayrica teknolojik ve siire¢ degisimleri ¢ok riskli
ve maliyeti kademeli yeniliklere gore daha yiiksektir. Ogrenmeye bakis acisi ise radikal
yeniliklerin, problem ¢oziimlerinde ve yeni arastirma firsatlaria karsilik eski isletme ile
ilgili kesinlesmis seyleri tavsiye etmeye yoneliktir. Radikal yenilikler, yeni ve bilgi ¢esidi
zengin cevresel degisimlere kargi varsayimlari olan yada teknoloji ve yeni maliyet diisiiren

ve hizmet kalitesini arttiran ilkelerin gelisimi i¢in mimarlik yapmaktadlr.104

Radikal yenilik iizerinde cesitli kavramsal farkliliklara gore birden fazla tanimlama
yapilmaktadir. Kaluzny, Veney ve Gentry radikal yeniligi yiiksek risk ve planlama da
belirsizlik ile pazarda potansiyel etki ve isletmeye geri doniisim seklinde ifade

% fisletmelerin amaglarma ulasabilmek icin yeterli diizeyde calisma

etmektedirler.'
yapabilmesi radikal yenilikte 6nemlidir. Isletmenin gerek pazar igin gerekse isletme icin
yeni iirlin yada siiregleri diizenleyebilmesi ve bunlarin sonucunda essiz performans elde

. .. . . 106
edebilmesini gerektirir.

Afuah’a gore radikal yenilikte, yeni teknolojilerin isletmeye ve sanayi alanina etkileri
onemlidir. Afuah, 6zellikle yeniligin radikal olarak adlandirilabilmesi i¢in teknolojik bilgi
gerektirdigini bunun yam sira mevcut bilgi ve modasi gecmis bilginin yerine olaganiistii

basarili degisik teknolojik bilgi sunabilmeyi gerektirdigini belirtmektedir.'"’

Radikal yeniligin olabilmesi icin isletmelerin baz1 yetenekleri tasimasi
gerekmektedir. Bunlar, yaratma, tanima, isleme ve firsatlar1 gelistirme olarak birincil

yeteneklerdir. Bu yetenekler arastirma yapilmasini ve kavramsal becerileri kapsamakta ve

104 Kale Kyytinen, Gregory M.Rose, “Explaining Radical Innovation in System Development

Organizations”, Sprouts: Working Papers on Information Environments, Systems and Organizations,
Vol:4, Winter, Article 1, 2004. http:// weatherhead.cwru.edu/sprouts/2004/040101.pdf. 20.05.2005

195 Robert D.Dewar, Jane E.Dutton, “The Adoption of Radical and Incremental Innovations: an Emprical
Analysis”, Management Science, Vol: 32, No: 11, Nov.1986, s.1423.

196 Gina Colarelli O’Connor, Christopher M.McDermott, “The Human Side of Radical Innovation”, Journal
of Engineering and Technology Management, Vol: 21, 2004, s.13.

107 Robert K.Perrons, Matthew G.Richards, Ken Platts, “The Effect of Industry Clockspeed on Make-buy
Decisions in the Face of Radical Innovations: an Empirical Test”, International Journal of Innovation
Management, Vol: 8, No: 4, 2004, s.439.
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aym zamanda teknik, bilimsel icat ve dis arastirma olanaklar ile sekillenmektedir. Icat

becerileri i¢ merkezlerle yada Ar-Ge faaliyetleri ve yaratici diisiinceyle dogru orantilidir.

Tasarlama yetenegi ise genellikle icatlarin is hayatinda kullamma cevrilebilmesi
yetenegini ifade etmektedir. Ozellikle pazar arastirmalari ve pazar igerisinde iiriin yada
hizmetin taninmasi ve yer alabilmesi icin tiiketici beklentilerine gore tasarlanmasini
kapsamaktadir. Daha ¢ok bu asamada deneysel bazi caligmalarin yapilmasi giindeme

gelmektedir.

Hizlanma asamasi ise radikal yenilik i¢in son asama olarak goriilmekte ve yapilan
caligmalarin ticarilesmesi ve rakip isletmeler ve rekabet ortaminda yer bulabilmesi ile

ilgilidir.'®

Onceki Kosullar Yenilikci faaliyet Benimseme Benimsemenin Etkileri

Cevresel
Karakterler

Radikal Yenilik Davranis ve Rekabet Temelli
Egilimleri Faaliyetlerde . Stratejik
Anlamlt " Degisimler

v

Orgiit Yapist ve

Siirecleri

/ Degisimler

Sekil 5: Radikal Yenilik Modeli

Kaynak: http://weatherhead.cwru.edu/sprouts/2004/040101.pdf dan uyarlanmistir.

Radikal yenilikler Sekil-5’de de goriildiigii gibi c¢evresel karakterler ve oOrgiit
yapisinin etkisiyle sekillenmektedirler. Isletmenin yiiriirliikte olan is siireclerine bagh

olarak belirlenmektedir. Ayn1 zamanda radikal yenilik yetkinlikleri ticari basariyr da

1% Gina Colarelli O’Connor, Alan D.Ayers, “Building a Radical Innovation Competency”, Research
Technology Management, Vol: 48, No: 1, Jan/Feb 2005, s.26-29.
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arttirmaktadir. Ar-Ge faaliyetleri ve radikal yenilik programlart birbirine paralel olarak

yiiriitiilebildigi zaman daha fazla basariy1 beraberinde getirebilmektedir.109

1.4.2.2. Kademeli Yenilik

Kademeli yenilikler mevcut iiriinlerin yeniden diizenlenmesi yada mevcut iiriinlerin
uzantis1 seklinde gelismektedir. Kademeli yenilikler, genellikle pazar cekisli yenilikler
olarak yada bir baska deyisle pazar odakli yenilikler olarak simiflandirilmaktadir. Bu
baglamda, isletmelerin pazar odakli olmaya ve pazarda belli bir yer elde etmeye
baslamalariyla birlikte kademeli yenilikte gelismeye baslamustir.'' Bu gelisme aym
zamanda isletmeleri pazar odakli olmaya ve daha yaratici diigiinceye sahip olmaya

zorlamistir.

Kademeli yenilikler, isletmelerin is siireclerindeki deneyimlerinin yani sira
organizasyon i¢indeki mevcut teknik becerileri ve bu bilgilerini firsata doniistiirebilme

diizeyi ile de yakindan ilgilidir.

Kademeli yeniligi, kisaca, tiiketicilerin artan ihtiya¢ ve talepleri karsisinda
isletmelerin kalite, maliyet, zaman gibi performans Olciilerini gelistirmek amaciyla mevcut
teknolojiyi islevsel hale cevirebilmeleri seklinde ifade edebiliriz.""

Herbig, kademeli yeniligin ii¢ tiirde incelenebilecegini ve bunlarin siirekli, degiskin
ve siire¢ olarak adlandirilabilecegini belirtmistir. Siirekli yenilik olarak adlandirilan
kademeli yenilik tiiriinde tiriinlerde ¢cogalan degisikliklerin olusturulmasi esasinin dikkate
alinmas1 gerekliligini belirtmistir. Buna ornek olarak iiriin ¢izgisi uzatmalar verilebilir.
Degiskin yenilik tiiriinde ise, yeni teknolojinin eskisinin iizerinde ufak tefek yapmis oldugu
ama temel fonksiyonlar1 aynmi olan yikici yenilikleri kapsamaktadir. Buna giincellestirilen

bilgisayar yazilimlar1 6rnek gosterilebilir. Siire¢ yenilikleri tiirii ise, mevcut iiriiniin iiretim

109 G.O’Connor, vd., a.g.m., s.24.

"0 Jenny Darroch, Rod McNaughton, “Examining the Link Between Knowledge Management Practices and
Types of Innovation”, Journal of Intellectual Capital, Vol: 3, No: 3, 2002, s.212.

"'H K Giiles, vd., a.g.e., s.132.
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asamalar1 i¢in gelistirilen yeni yontemlerin kullanilmasi esasina dayanmaktadir. Buna

Toplam Kalite Yonetimi verilebilir.'?

Herbig tarafindan yapilan ¢esitlendirmeden de anlasilabilecegi gibi kademeli yenilik
radikal yenilikten sonra isletmelerin siirdiiriilebilir yeniligi devam ettirebilmeleri i¢in
tiretim siireglerinde, insan kaynaklar1 ve yonetim siireclerinde siirekli kendilerini
yenileyebilme anlamimna gelmektedir. Isletmeler bu yenilik tiiriinii siireklilik haline
getirebildikleri zaman rekabet avantajin1 ve radikal yeniliklerin devamliligin1 saglayabilmis

olacaklardir.

Ven et al. yaptig1 calismalarda, her isletmenin yapisal degerlerinin degiskenligine
uygun olarak yenilik tiirliniin de radikal yada kademeli yenilikten hangisinin olabilecegini
belirledigini ortaya glkarmlstlr.“3 Isletmelerin kademeli yada radikal yenilikten hangi tiirii
uygulayabilecegi birazda isletmenin dis cevreyi algilayabilme diizeyiyle, icinde bulundugu
cevrenin duragan yada degiskenliyle dogrudan ilintilidir. Cevrenin yani sira isletmenin
orgiit yapisi, is siirecleri ve yonetim karakteri de yenilik tiiriiniin belirlenmesinde 6nemli

rol oynamaktadir.

Kademeli yenilik, miisteri odaklilik diizeyi ve yenilik¢i performansina bagli olarak

asagidaki gibi dort ayr kategoride incelenebilir''*:

1. Prosediirle ilgili (Isletmenin mevcut kurallarinda, is prosediirlerinde, is programlarinda

yenilikler gibi)

2. Personelle ilgili (Insan Kaynaklari Yonetiminde, yaratict egitim politikalarinda

degisimler gibi)

3. Siirecle ilgili (Uretim ve hizmet siireclerinde mevcut yapmin iyilestirilmesi, yeni

teknoloji ve bilginin kullanilmasiyla ilgili yenilikler gibi)

4. Yapiyla ilgili (Mevcut departmanlarin yaratict degisimler sonucu yeniden

yapilandirilmasi ve tasarlanmasi, proje gelisimi gibi)

"2 Christine S.Koberg, Dawn R.Detienne, Kurt A.Heppard, “An Empirical Test of Environmental,
Organizational, and Process Factors Affecting Incremental and Radical Innovation”, Journal of High
Technology Management Research, Vol: 14, Issue: 1, 2003, s.23.

13 C.S.Koberg, vd., a.g.m., s.24.

14 C.S.Koberg, vd., a.g.m., s.35.
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Kademeli yeniliklerin isletmenin mevcut yapisinda yapmis oldugu bu degisimlerin
yant sira radikal yenilikler sadece tek kategoride ele alinmaktadir. Bu da isletmenin
stratejisidir. Yani temel {liretim ve hizmet programlarinda, pazara uygun yeniliklerin
yapilmasi, pazarda gecerli yeni biiyiilk iiretim ve hizmet programlarinin yaraticilikla

gelistirilmesi seklindedir.

1.5. YENILIK STRATEJILERi

Kiiresellesmenin getirdigi bir sonu¢ olarak dolasim hizinin artmasi, gelismis bilgi ve
iletisim teknolojilerindeki ilerleme, tiretim faktorlerinin degisimi, isletmelerin yapisinda ve

rekabet stratejilerinde de farkliliklar yaratmasini1 gerektirmektedir.

Yenilik yaparak rekabet avantaji yakalayabilen isletmeler yenilik stratejileriyle
siirdiiriilebilir rekabet avantajini arttiracaklardir. Isletmelerin i¢ ve dis degisen cevre
kosullarma uygun olarak sececekleri yenilik stratejilerini zaman icerisinde degisen
kosullara gore degistirebilecegi gibi birden fazla stratejiyi de uygulamalar1 s6z konusu

olabilir.

Yenilik stratejileri, isletmelerin gelismelerine iliskin kararlarina yol gosteren planlar
ve teknolojiyi kullanabilme yetenegi olarak tanimlanmakla birlikte isletmenin teknolojik
gelismelerine yol gosterebilen ve siirdiiriilebilir rekabet ortaminda goriigleri belirleyen
icerik, kaynaklarda istenilen yeterlilik ve bunlarin etkilerinin kullanilabilirligi olarak

belirtilmektedir.'"

Isletmelerin yenilik yonelimli olabilmesi ayn1 zamanda yeni fikirlere, teknolojinin bir
geregi olan degisimlere daha fazla uyabilme konusunda egilim gosterebilmesini saglar.
Bunun yani sira mevcut kaynaklarin yonetim sistemine uygun kullanabilmesini de

hizlandirir.''® Geleneksel is stratejilerinde avantaj olusturan; isletim verimliligi (maliyet ve

"5 Oana Branzei, Ilan Vertinsky, “Strategic Pathways to Product Innovation Capabilities in SMEs”, Journal
of Business Venturing, Vol: 21, Issue: 1, January 2006, s.77.

16 Kevin Zheng Zhou, Gerald Yong Gao, Zhilin Yang, Nan Zhou, “Developing Strategic Orientation in
China: Antecedents and Concequences of Market and Innovation Orientations”, Journal of Business
Research, Vol: 58, 2005, s.1050.
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kalite rekabeti), yeni iiriin gelistirme (iiriin rekabeti) ve pazar hedefi (hedef rekabet) artik

siirdiiriilebilir rekabet stratejilerinde standartlar1 olusturmaktadr.'"”

Isletmenin Dis Cevresi Isletmenin Kaynaklar
¢ EKONOMIK e SERMAYE ( FINANS)
e TEKNOLOJIK e TEKNOLOJIK ALT YAPI
e SOSYAL e INSANGUCU
e POLITIK
ISLETME STRATEJISI REKABET STRATEJISI
URUN /PAZAR
STRATEIJISI
TEKNOLOJIK YENILIK
VE

AR-GE STRATEJISI

YENI URUNLER,
HIiZMETLER, HiZMET
TASARIMLARI
VE SURECLER

Sekil 6: Isletmenin Yenilik Stratejisi

Kaynak: Halime Inceler Sarihan, Rekabette Basarmin Yolu: Teknoloji Yonetimi, Desnet Yayinlari,
Istanbul, 1998, 5.59’dan uyarlanmistir.

"7 Panos Mourdoukoutas, Stratos Papadimitriou, “Do Japanese Companies Have a Competitive Strategy?”
European Business Review, Vol: 98, No: 4, 1998., 5.228.
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Sekil-6’da isletmenin dis cevresinin ve isletme kaynaklarinin etkisiyle isletmenin
yenilik stratejilerinin belirlenebildigi goriilmektedir. Isletmelerin yenilik stratejilerini
secerken teknolojik yapilartyla rakiplerine uyum gosterebilecek ve rekabet edebilecek
olarak secilmesi Onemlidir. Ayn1 zamanda isletmenin organizasyon yapisina, elindeki

kaynaklara uygun olmasi da gerekir.

Yenilik stratejileri sadece rekabet stratejileri olarak kabul edilmemeli ayn1 zamanda
isletme stratejileri ile uyumlu olmalidir. Isletmenin biiyiime stratejileri ve pazardaki payi

ayn1 zamanda isletmenin yenilik stratejisinde belirleyici unsur olmaktadir.

Bunun yani sira isletmenin orgiit kiiltiirii, sermayesi, yOneticilerin yenilige bakis
acilari, teknolojik alt yapilar1 ve calisanlarin egitim durumu isletmenin yenilik

stratejilerinin belirlenmesinde rol oynayan faktorler arasindadir.

Yenilik stratejileri yenilik kavraminda oldugu gibi farkli yazarlar tarafindan farkli
siniflandirmalar yapilarak incelenmektedir. Freeman’in belirledigi yenilik stratejileri

yaklagimlarina gore stratejileri incelemek yararl olacaktir.'"®

1.5.1. Saldirgan Strateji

Uriin ve siire¢ yeniliklerinin gelistirilmesi ve bunun sonucunda mevcut pazarda ilk
119

olmanin avantajini yasayabilmeyi hedefleyen stratejidir.
Bu stratejiyi uygulayan isletmeler 6zellikle iiriin ve siire¢ gelistirebilme faaliyetlerini
yiiriitebilmek i¢in teknolojik gelisimlere ve Ar-Ge faaliyetlerine 6nem vererek, bunlar i¢in

ayr bir biitge olusturmak zorundadirlar.

Isletmelerde bulunan  Ar-Ge faaliyetleri, temel arastirma niteligindedir. Bu
aragtirmalar genelde ticari bir amaca dayanmamaktadir. Fakat uygulamali Ar-Ge

faaliyetleri genellikle sorunlarin ¢oziimiiniin yapilabilmesi, 6zellikle isletmenin iiriin ve

"8 H K Giiles, vd., a.g.e., s.176.
"9 H K Giiles, vd., a.g.e., 5.176.
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sire¢  faaliyetlerini  gerceklestirirken  karsilasabilecegi  sorunlar1  ¢oziimlemeyi

amagclamaktadir. 120

Temel arastirma ve uygulama disinda, ¢ogu isletme Ar-Ge faaliyetlerini, {iriin

tasarim ve gelisiminde ticari amagh kullanmaktadir.

Saldirgan stratejiyi benimseyen ve uygulayan isletmeler, Ar-Ge faaliyetlerini ilk
once temel aragtirmalarla baslatmakta daha sonra uygulamali aragtirmalarla isletmenin
rekabet iistiinliigiinii saglamaktadir.'*' Ar-Ge faaliyetlerine dayali olarak gerceklestirilen

bu strateji isletmeler acisindan masrafli ve uzun caligma siireci gerektiren bir stratejidir.

Bu stratejiyi oOzellikle pazarda onde gelen isletmelerin siirdiiriilebilir rekabet
avantajimin devamlilifinda yardimci olmaktadir. Ar-Ge faaliyetleri ile Gillette firmasi
1980’lerden itibaren alaninda pazar liderligini elinde bulundurmaktadir. Uzun siireli genis
pazar arastirmalari sonucunda mevcut {iriinlerinin yanina 1992 yilinda yine aym
platformda bayan Gillette Sensor iiriiniiyle ortaya cikarak saldirgan stratejisini bir kez daha
ortaya koymustur. Gillette firmasi uzun siireli Ar-Ge faaliyetleri ile pazardaki liderligini

elinde tutmaktadir.'*

Her zaman Ar-Ge faaliyetleri uzun ve masrafli ¢aligmalarin sonucunda isletmelere
olumlu sonuglar vermemekte, deSisen miisteri ihtiyaclari ve uygun pazar sartlarinin

olusmamasi sonucunda piyasaya sunulamadan ortadan kaldirilmaktadir.'*

Saldirgan  strateji sadece  Ar-Ge faaliyetlerinin  basarili  calismalariyla
sonuclanmamakta ayni zamanda misteri ihtiyaglarinin ¢ok iyi analiz edilebilmesi,
pazardaki acgik {iriin ihtiyacinin tespit edilebilmesi ve risk alabilme o6zelligine

dayanmaktadir.

20 H Ulgen, vd., a.g.e., 5.297-298.
2L H Ulgen, vd., a.g.e., 5.297-298.
122 p Trott, a.g.e., 5.176-177.

' H.Ulgen, vd., a.g.e., 5.297-298.
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1.5.2. Savunmaci Strateji

Genellikle pazarda ilk olmanin isletmeye getirecegi riski almaktan kacginan ve
pazarda ilk olan isletmelerin ortaya c¢ikardigi firsatlardan yararlanmaya yonelik

calismalardan olusan stratej ilerdir.'**

Savunmaci stratejiyi benimseyen isletmeler daha ¢ok pazarda ilk olan isletmelerin

tehditlerini inceleyerek bunlardan kendilerine firsat olusturmay1 amaglamaktadir.

Bu tiir isletmelerin yine saldirgan stratejiyi benimseyen isletmeler gibi Ar-Ge
faaliyetleri mevcuttur. Fakat Ar-Ge faaliyetleri, lideri izleyen ve sorunlari ¢cozmeye yonelik
ve uygulamalara doniik calismalardir. Pazarda ilk olan isletmelerin iiriinlerinin incelenerek
yeni caligmalarla eksikliklerinin giderilerek yada farklilastirilarak tiretim calismalarina

yonelik uygulamalarin yapildigi bu Ar-Ge faaliyetleri daha az maliyete ve riske sahiptir.125

Genellikle orijinal driiniin gelistirilmesi, daha diisitk maliyetle tretilmesi, farkli
tasariminin  olusturulmasi ve yeni nitelikler eklenmesi gibi farklilastirma seklinde
uygulamalar1 hedefleyen isletmelerin kullandigi bir strateji olarak kabul edilebilir.Bu
stratejiyle birlikte igletme risk almaktan kaginirken, yenilik¢i isletmelerin yapmis olduklar

hatalar1 diizenleyerek mevcut iiriin iizerinde yenilikler yapar.'*

Bu tiir isletmelerin iiretimde, tasarimda ve pazarda siirekli tetik ve atak olmasi
gerekir. Miisteri ihtiyaclarinin siirekli takip edilmesi, miisteriye yonelik teknik danismanlik
hizmetlerinin saglanmasi, reklam ve pazarlamanin gelismis diizeyde yapiliyor olmasi

stratejinin uygulanabilmesini kolaylastirmaktadir.

Bu yeniden tasarlanmig {iiriinlerin pazara girisinin saglanmasi gerekmektedir. Bir

iiriiniin yeniden tasarlamip pazara girisi i¢in asagidaki durumlar saglanmahidir'*’:

v Uriiniin yeni fonksiyonlar tasimasi,
v Uriinde farklilagmalar yapilarak 6zel pazarlara girebilmesi,

v Mevecut iiriin i¢in yeni kullanim sahasi saglanmasi,

124 H K Giiles, vd., a.g.e., s.176-177.

125 H.Ulgen, vd., a.g.e., 5.297-298.

126 Goniil Budak, Yenilik¢i Yonetim Yaratici Birey, Sistem Yayincilik, Istanbul, 1998, s.150.
2" H i.Sarihan, a.g.e., 5.63.
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v' Daha once pazarda bulunan rakip isletmeler arasinda iiriiniin Pazar
paylasiminin olmast,

v Isletmenin daha 6nce pazarla baglantisi ve pazar elinde tutuyor olmasi.

1.5.3. Taklitci Strateji

Bu stratejiyi kullanan isletmeler pazarda ilk swrada yer almayan, risk almaktan
kaginan, diisiik maliyet, malzeme ve is giiciine sahiptir.'*® Bu tiir isletmeler diger iki
stratejide oldugu gibi Ar-Ge faaliyetlerine fazla kaynak ayirmazlar. Daha cok taklit
ettikleri isletmelerin, bilimsel ve teknolojik bilgilerini uygulayabilmeleri ve mevcut

pazarda iyi olan isletmeyi secebilmeleri cok dnemlidir.'*

Teknolojinin hizla ilerleyip, degistigi pazarda taklit¢i stratejinin yogun kullanildigi
ve siirdiiriilebilir rekabet araci olarak kullanildigi goriilmektedir. Compaq, PC pazarinda
taklitci stratejiyi basariyla uygulayabilen firmalar arasinda sayilmakta ve IBM orijinal PC
pazarinda genellikle diisiik fiyat ve kalite ad1 altinda rakiplerince en ¢ok taklit edilen firma

130
konumundadir.

Kiiresellesme siirecinde gelismis iilkeler, iiciincii diinya iilkelerinin pazarlarinda
taklitci stratejiyi kullanarak pazar iistiinliigii saglamay1 amaglamaktadir. Diisiik maliyet ve
tiriinlerin taklit edilmesiyle pazara ilk adim atan isletme olma yolunda bu stratejiyi sik sik

kullanmaktadirlar. Buna 6rnek olarak, elektronik ve spor giyim firmalan gosterilebilir.

Gelismis iilkelerde, taklit edildikleri isletmelerin tasarimlarini kendi {iiriinlerine
uygulayan isletmeler iirtinlerin nitelikleri ve kalitesine uygun olarak diisiik maliyet ve

isgliciiyle iiclincii diinya tilkelerinde pazarlarinda rekabet iistiinliiklerini korumaktadirlar.

128 P Trott, a.g.e., s.107-108.
129 H i.Sarihan, a.g.e., 5.63-64.
130 P.Trott, a.g.e., s.108.
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1.5.4. Bagimh Strateji

Bagiml stratejiyi uygulayan isletmeler yenilik ve teknolojik a¢idan giiclii isletmelere
bagh kalmayi kabul ederler.”’’ Bu isletmeler iirettikleri iiriinler iizerinde degisiklik
yapmaya gerek duymazlar. Eger bagimli olduklar1 isletmelerden ve miisterilerden talep

gelirse iirlin ve hizmetlerinin niteliklerinde cesitli degisiklikler yaparlar.

Bagiml strateji, isletmeler i¢in biiylime yada kiiciilme stratejisi olarak rekabet
avantaji saglayabilecek sekilde kullanilabilecek bir stratejidir. Tam bagimli stratejiyi
uygulayan igletmeler teknolojik ve yenilik a¢isindan tamamen giiclii isletmenin departmant
seklinde faaliyetlerini siirdiirmektedir. Ornegin; bir giiclii isletme yapisina ve pazar payina
sahip bir tekstil firmasi, kendine bagimli olarak bagka bir isletmenin boya tesislerini
kullanabilir. Yada kendi pazarimin diginda farkli bir pazara yayilabilme konusunda bagska

bir isletmenin dagitim tesislerini kullanabilir. 132

Genel olarak bu tiir isletmelerin iiretim siirecindeki inisiyatifleri tamamen bagimli
olduklart isletmenin hedefleri dogrultusunda yiiriitiilmektedir. Ar-Ge faaliyetlerinin hemen

hemen hi¢ kullanilmadig1 goriilmektedir.

1.5.5. Geleneksel Strateji

Genellikle geleneksel strateji denildiginde akla isletmelerin Ar-Ge faaliyetlerine
Oonem vermemesi ve yeni iiriin gelistirmelerinden cok moda olarak adlandirilabilecekleri

tasarim degisiklikleri yapmalari gelmektedir.133

Geleneksel strateji ii¢ alternatif rekabet formu iizerinde durmaktadir. Bunlardan
birincisi isletim verimliligi ki bu daha ¢ok isletmenin maliyet ve kalite rekabetini ifade
eder; ikincisi ise yeni Uriin gelistirme olarak adlandirilan isletmenin iiretim rekabetini
ortaya koyar; ligiinciisii ise pazar hedefi olan hedef rekabettir."** Bu stratejiler artik bugiin

farkli is stratejisi olarak amilmamakta daha cok standart olarak belirlenmektedir. Bu

1'H i.Sarihan, a.g.e., s.64.

32 H Ulgen, vd., a.g.e., 5.297-298.

'3 H.i.Sarihan, a.g.e., s.64.

13 Panos Mourdoukoutas, Stratos Papadimitriou, “Do Japanase Companies Have a Competitive Strategy?”,
European Business Review, Vol: 98, No: 4, 1998, 5.228.
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isletmeler eger pazarin degisim talebi olmadigin1 fark ederlerse yada rekabet ortaminin
kendilerini degisime zorladigim fark etmezlerse iiriin veya hizmetlerinde degisim yapma

yada mevcut olanlar1 gelistirme ihtiyac1 duymazlar.

Bu isletmelerin, Ar-Ge faaliyetlerine gereken Onemi ve ©denedi ayirmadigi
diisiincesinden yola c¢ikilirsa teknolojik yeniliklerle bas edebilmelerinin de ¢ok kolay

olmadig1 anlasilabilir.

Moda olarak adlandirilabilecek degisimler yaparak isletmenin siirdiiriilebilir rekabet
avantajimin geleneksel stratejiyle saglanmasinin ¢ok zor olabilecegi bir gercektir. Kisa bir
donem i¢in radikal yenilikler olarak yapilabilecek moda degisimler teknolojik ¢alismalarin
ve bilgi yogun rekabet ortaminin degisim hizina erisemeyerek kisa siireli basarilar olarak

kalacaktir.

1.5.6. Farklilastirma Stratejisi

Farklilastirma stratejisi, isletmenin deger yaratan biitiin faaliyetlerinde farklilastirma

yaparak mevcut ortalamanin {istiinde getiri elde etmesine yarayan bir stratej idir."*

Isletmeler bu stratejiyle rekabet ortamindaki rakip isletmelerinden farkli bir sekilde
miisteri ihtiyaglarimi ve beklentilerini yerine getirerek bunun karsilifinda miisterinin daha
fazla 6demeyi kabul ettigi yiiksek fiyatlar1 uygulayarak, ayn1 pazardaki isletmelerden daha
fazla gelir elde etmeyi hedefler. Bu baglamda, bu strateji uygulanirken isletme, miisteri
beklentileri, davranis bicimleri ve deger yargilar gibi unsurlara daha fazla 6nem vermek

zorundadir.

Farklilastirma stratejisi, sadece iiriin farklilastirmasi olarak kabul edilmemeli ayni
zamanda isletmenin hizmet tasarimlar1 ve marka imajiyla ilintili olarak, teknoloji, miisteri
hizmetleri, dagitim ve siirekli Ar-Ge faaliyetleri ile sektdrde bulunan diger isletmelerden

farkli yonler yaratabilmeyi de ifade etmektedir.'*

135 H.Ulgen, vd., a.g.e., s.264.

136 Ruud T.Frambach, Jaideep Prabhu, Theo M.M.Verhallen, “The Influence of Business Strategy on New
Product Activity: the Role of Market Orientation”, International Journal of Research in Marketing,
Vol: 20, Issue: 4, 2003, s.381.
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Ozellikle farklilagtirma  stratejisi uygulanirken isletmenin marka degeri
olusturabilmesinin gerekliligi son yillarda rekabet ortaminin ortaya cikardigr ayr bir
gercektir. Rekabet ortaminda bilingli miisterilerin  olusmasi sonucu isletmelerin
rakiplerinden farkimi ortaya koyabilmeleri icin marka stratejilerini olusturarak marka

degerini belirlemelerini zorunlu hale getirmektedir.

Miisteri beklentilerinin ve hedef miisteri grubunun belirlenerek isletmenin farkli bir
iriin yada hizmet gelistirebilmesi saglanabilecektir. Bu baglamda, {iriin yada hizmetlere
eklenen degerlerle miisterinin isteklerinin karsilanmasina yonelik yakinlasma dogru
orantil1 olarak gelisecek yada degeri fazla olan iiriiniin yada hizmetin miisteri tercihine
etkisi fazlalasacaktir. Buna bagh olarak, marka deger kazanarak, miisteriyle biitiinlesecek

ve kendine 6zgii isletmenin bir farklilastirma stratejisi uygulayabilmesini saglayacaktlr.137

Farklilagtirma stratejisinde onemli olan miisteri beklentilerini karsilayan, miisteri ile
Ozdeslesebilen iiriin yada hizmetlerin 6n plana cikarilabilmesi ve bunun miisteri vaadi
olarak sunulabilmesidir. Ozellikle teknolojik gelismelerin sonucu olarak iiriinlerin rakip
isletmelerce kolaylikla taklit edilebilir olmasi iiriiniin farklilastirilmasint ve marka

degerinin olusturulabilmesini zorunlu hale getirmigtir.'*®

Isletmelerin, bu sekilde farklilastirma ve marka degeri yaratabilme stratejileri bugiin
ozellikle siirdiiriilebilir rekabet ortaminda miisterinin aynt zamanda isletmeye olan
baghiliginin arttirilmasinda ve sadik miisteri profilinin olusturulmasinda 6nemli rol

oynamaktadir.

Diger stratejilerden farkli olarak sadik miisteri bilincinin olusturulmasina Snem
vermesinden dolay1 bu strateji aym1 zamanda rakiplerin diger stratejilerle ortaya c¢ikan
ataklarindan da fazla etkilenmesini engelleyecektir. Bu stratejiyi kullanabilen isletmeler
miisteri degeri yaratarak yliksek-kaliteli iiretimler ve dig piyasa fiyati iyi hizmetler
vermektedir. Farklilagtirma stratejisinin etkileri isletmenin tiretim karliligt ve iiretim

maliyetleri arasinda bir denge olusturmasi ve rakiplerin arzlarina baghdur.13 ’

57 Is1l Karpat Aktuglu, “Pazarlama Stratejileri icinde Marka Degeri ve Onemi” TMMOB Marka Yonetimi
Sempozyumu, Gaziantep, 14-15 Nisan 2005, s.325.

138 1 K.Aktuglu, a.g.m., s.326.

139 R.T.Frambach, vd., a.g.m., s.381.
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1.6. YENILIiK SURECI

Bagsarili bir yenilik yonetimi, iyi gelistirilmis tasarimlarla, yenilik siirecinin i¢ ve dig
misteri tarafindan anlasilarak sekillenmesiyle miimkiindiir. Farkli sektorler kendi
alanlarma gore farkli yenilik siireglerini uygulamaya calismaktadir. Bunlarin bazilari
basariyla  bazilar1 ise isletmelerin tiim c¢abalarina ragmen basarisizliklarla
sonuclanmaktadir. Yenilik siirecinin temelinde Tablo-4’de de goriildiigii gibi isletmelerin

yeniligi bir mit olarak kabul etmemeleri ve gercekleri gérebilmeleri ile baglamaktadir.

Tablo 4: Yenilik Siireci Mit ve Gercekler
MITLER GERCEKLER

Yenilik kigisel olarak stirdiiriilebilir. Yenilik bir takim oyunudur.

Yenilik, beyin firtinasi oturumlari sonucunda | Yenilik, i¢ ve dis miisteriyi dogru anlamakla
baslar. baglar.

Yenilik, yaratici kisiler gerektirir. Yenilik, etkin problem ¢oziimii yapabilecek
yaratici diisiinceye gerek duyar.

Yenilik siireci, neye ihtiya¢ varsa o sonucu verir. | Yenilik siireci sadece bir aragtir ve etken yenilik
saglar.

Kaynak: Thomas Kuczmarski, Arthur Middlebrooks and Jeffrey Swaddling, Innovating the Corporation:
Creating Value for Customers and Shareholders, NTC Business Books, NTC/Contemporary publishing
Group, 2000, s.33’den uyarlanmigtir.

Yenilik siireci, isletmenin yenilik 6zelliklerine, yenilik stratejilerine ve onceliklerine

gore yon kazanmakta ve yenilik politikasina uygun olarak gelismektedir.

Isletmelerde yenilik siirecinin amaglari asagidaki gibi siralanabilir'*:

v' Sistemli ve siirekli yaratici yenilikler i¢in yapisal tutumlari saglamak

v Cevresel ve yasal olanaklari tanimlamak ve yenilige oOnciiliik edebilecek fikirleri
belirlemek

v' Isletmenin yenilik etkinliginin gelistirilebilmesi icin finansal ve stratejik hedefleri

belirlemek.

Isletmeler, yenilik siireci yol haritalarim1 olustururken kiiresellesme ve artik hiper
rekabet olarak adlandirabilecek gergekler karsisinda, yenilik gelisim dongiisiine de yeni ve
farkli firsatlar1 ekleyerek basar grafiklerini arttirma sansi elde edebilirler. Ozellikle gevre,

yenilik stratejisi ve finansal kaynaklar iicliisiine 6nem verilmelidir.

140 T Kuczmarski vd., a.g.e., s.141.

52



Etken bir yenilik siireci ile ayn1 zamanda yonetim sisteminin iyilestirilmesi, miisteri
odakli strateji, koordinasyonun artirilmasi, capraz iletisim modelinin gelistirilmesi,

kalitenin is siire¢lerinde uygulanmasi daha fazla saglanacaktir.

Yenilik siirecinin basariya ulagabilmesi icin bazi1 asamalardan ge¢mesi gerekir. Her
bir asamanin bilgi ve miisteri degerlerine dikkat edilerek tasarlanmasi ve yiiksek yaraticilik
ozellikleri ile gelistirilmesi Kuczmarski tarafindan Garantili Yenilik Sistem Siireci
(Guaranteed Innovation) olarak adlandirilmaktadir.'*! Kuczmarski, Garantili Yenilik

Sistem siirecini bes agsamada degerlendirmektedir.

1.6.1 Yenilik icin Problemin Belirlenmesi

Yenilik siirecinin en 6nemli asamalarindan biridir. Isletmelerde yenilik siirecinin
baslayabilmesi icin ilk ©Once isletmenin yenilige ihtiyagc duymasi gereklidir. Tiiketici
beklenti ve talepleri ilk bu asamada tamimlanarak arastinlmaktadir. Bu asamada yenilik
takimlar1 arastirmalar yaparak miisteri hedeflerine uygun kategorilerine gore yenilik
tutumlari  olusturmaya baslayacaklardir.'*® Beklenti ve taleplerin analizi sonucunda
tiretim ve hizmet siireclerindeki hedefler genisleyecek yada iiretim ve hizmet siireci
sonucundaki memnuniyetsizlikler hedeflerin simirlandirilmasina neden olacaktir. Bu
bilgilerin toplanma asamasinda geribildirimlerden ve goriismelerden mutlaka

yararlanilmalidir.

1.6.2. Fikirleri Olusturma islemi (Ideation)

Yenilik siirecinin ikinci asamasi ise fikirleri olusturma islemidir. Fikirleri olusturma
isleminin temel amaci, birden fazla fikir iireterek bunlar tiiketici beklenti ve taleplerine
uygun olarak degerlendirmektir. Fikirlerin olusabilmesi icin isletmenin yapmak istedikleri
yenilikler iizerinde yeterli diizeyde bilgi sahibi olmas1 gerekir. I¢ ve dis cevre analizleri
sonucunda isletme konuyla ilgili bilgileri elde edebilecektir. Eger isletme miisteri

odakliliga onem veriyorsa tiiketicinin beklenti ve ihtiyaglar1 dogrultusunda yapacagi

41T Kuczmarski vd., a.g.e., s.144.
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yeniliklerde bilgi toplayacaktir. Rekabet ortaminda siirdiiriilebilir rekabet avantaji olarak
goriilen yenilik yonetimi isletmelerin sadece ihtiya¢ duydugu zaman degil siirekli bilgi
toplama gerekliligini beraberinde getirmistir. Bu baglamda, isletme toplamis oldugu
bilgileri Ar-Ge faaliyetlerinde degerlendirebilecektir. Siirdiiriilebilir rekabet avantajim
yakalayabilmesi icin isletmelerin Ar-Ge c¢alismalarina 6nem vermesi gerekir. Bunun yani
sira calisanlarin yaraticiliklarmin  gelistirilmesine yardimci olacak bir orgiit iklimi

olusturulmasi gereklidir.

Fikirleri olusturma islemi genellikle iic asamada gerceklestirilmektedir. Birinci
asamada, yenilik probleminin c¢oziimii icin belirlenen fikirler incelenerek elenerek
tartismaya deger bulunanlar secilmektedir. Ikinci asamada ise, ayrilan fikirler iizerinde
degerlendirmeler yapilmakta ve fizibilite arastirmalan yapilarak uzun ve kisa vadede
onceliklerin belirlenmesine gecilmektedir. Eger incelenen fikir iizerinde daha onceden
belirlenen bazi standartlar varsa bu kriterlerle karsilagtirmalar da yapilmaktadir. En son

asamada ise fikirler kavramsallastirilmaktadir.

Isletmelerinin cogunun bu asamada yaptig1 en biiyiik hata bircok fikri cok cabuk 6n
eleme ve On aragtirmasimi yapmadan elemeleridir. Yenilik takimlarinin ¢ogu radikal ve
teknik fikirleri tam incelemeden ve fizibilite ¢alismasi yapmadan elemektedir. Radikal
fikirler aslinda ¢ogu zaman kademeli yeniliklere kaynaklik etmekte ve takimlar en iyi fikri

se¢mek icin fikirleri olusturma ve kavramsallastirma siirecinde ¢cok zaman kaybetmektedir.

1.6.3. Kavramsallastirma

Bu iiciincii asamada artik fikirler kavramsal bir sekle doniismeye baslamaktadir. Is
analizlerinin yapilmasiyla ve denemelerle bu siire¢ gelistirilmektedir. Kavramsal ifadeler
cogunlukla endiistri yada hizmet alanlarindaki problemlerin ¢Oziimiinii, yarar ve

sakincalari, farklilagma noktalarinin belirlenmesine yardimci olmaktadir.

Kavramsal fikirler oncelikle kalite aragtirmalariyla etkili olarak sekillenebilmektedir.

Is analizleri yapilirken daha cok pazar biiyiikliigii ve maliyet hesaplariyla formiile

142 T Kuczmarski vd., a.g.e., s.148.
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edilmekte ve yenilik kavramiyla etkilesim gostermektedir. Genellikle, finansal performans

ve yenilikgiligin etkisi analizlerde gtirulmektedir.143

1.6.4. Yeniligin Gelistirilmesi

Bu dordiincii asama yeniligin gelistirilmesi olarak adlandirilmaktadir. Bu asamada
arik  kavramsallagtirilan fikirler miisteri, pazar ve calisan {iggeninden olusan
geribildirimlerin alinarak degerlendirilmesi yapilmaktadir. Bu geribildirimlere ek olarak
teknik, cevresel ve yasal cercevelerin belirlenebilmesi de onemlidir. Bu asama isletmenin
gelismisligi, teknolojiye ayirdigi finansal kaynaklar1 ve teknolojiyi kullanabilme 6zelligine
bagh olarak degiskenlik gostermektedir. Eger diinya capinda yenilik yapan ve ileri
teknolojiyi kullanan igletmelerde yeniligin gelistirilebilmesi asamasi bes yada daha fazla

yil zaman almaktadir.'*

Yeniligin gelistirilmesi asamasinda cogu isletmenin yaptigi en biiyilk hata bu
asamada sadece Ar-Ge departmanlarinin aktif rol almalarin1 saglamalandir. Fakat yenilik
hicbir zaman belli departmanlarla sinirh kalmamali isletmenin tiim birimleri bu siirecte yer
almalidir. Isletmeyi Garantili Yenilik Sistem siirecine gotiirebilen yapida tiim
departmanlarin rol almasi, tiim calisanlarin fikirlerinin alinmasi ve dis ¢evrenin etkileri en
onemli rolii oynamaktadir. Eger isletme sadece Ar-Ge departmanlarini yeniligin

gelistirilmesi siirecinde aktif tutuyorsa bu ilerde maliyet hatalarin1 da ortaya ¢ikaracaktir.

Pazarlama ve teknik faaliyetlerin yeniligin gelistirilmesi asamasinda i¢ ice ve
koordineli olarak caligabilmesi 6nemlidir. Pazarlama ve Pazar arastirmalarim yapan takim
tiyelerinin saglamis olduklart veriler dogrultusunda kavramlar ve teknik gelisim

sekillenebilmelidir.

13 T, Kuczmarski vd., a.g.e., s.154.

144 T Kuczmarski vd., a.g.e., s.158
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1.6.5. Yeniligin Uygulanmasi

Dort asamadan da gecen yenilik modeli liretim performanst ve miisteri deneme
testleriyle deger kazanir. Isletme ici ve Pazar testleri, finansal analizlerin yapilmasiyla artik

yenilik fikirleri kullanima hazirlanir. Bu asama genellikle bir aylik siireci kapsamaktadir.

Uretim testleri, kalite, performans ve cevre kosullariyla Karsilastirilarak
denenmektedir. En son olarak da tiiketici beklenti ve taleplerinin karsilanmasi i¢in pazara

sunulmaktadir.
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IKINCi BOLUM
YENILiK YONETIMi VE ORGUT MODELLERININ YENILiK

YONETIMIi ACISINDAN INCELENMESI

Bilgi cagmin hizla degisen yapist sonucunda oOrgiit yapilarinda da formallesmis ve

hiyerarsik yapilanmanin degisimi s6z konudur.

Rekabet ortaminin ve bilgi caginin geregi olarak orgiit yapilarimin bilgi tabanli ve
orgiitiin biiyiiklugiine ve cevresindeki degisimlere uyum gosterecek sekilde bir yapiya
doniismesi zorunlu hale gelmektedir. Cevre kavraminin ozellikle bilginin degisim hizina
uygun olarak degisim gostermesi Orgiitin de yapisal degisiminde bazi1 doniisiimler

gostermesini gerektirmistir.

Bu boliimde yenilik yonetimi kavrami, yenilik siirecinin evrimi, yenilik yonetimini
belirleyen unsurlar, yenilik yonetiminin isletmeye katkilart ve yenilik¢i orgiit yapilar ve

modelleri iizerinde durulmustur.

2.1. YENILIK YONETIMi KAVRAMI

Yenilik konusunda cesitli calismalar1 olan Peter Drucker, ilk olarak yeniligin sadece
bir sonu¢ degil ayn1 zamanda bir siire¢ olarak goriillmesi gerektigini sOyleyen kisidir.
Isletmelerde yenilik yonetiminin basariyla siirdiiriilebilmesi igin yenilikle ilgili sonuglara
bakmanin yetersiz oldugunu kabul eden isletmeler yeniligin siirdiiriilebilirligi a¢isindan

siire¢ igerisinde ¢alismalarin yapilmasina agirlik vermeye ¢alismalidir.

Drucker yenilik yonetimi kavramimi “igletmelerin i¢ ve dis ¢evredeki degisimlere
uyum saglayabilmek i¢in diizensiz ve karmasik yapinin yani sira yonetimsel faaliyetlerini
harekete gecirerek yeniligi bir siire¢ icerisinde kontrol altinda gergeklestirme faaliyetleri”

olarak tanimlamaktadir. Yenilik kavrami tek basma kullanildigi zaman siireci ifade edebilir
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ama yenilik yonetimi kavrami olarak kullanildiginda yeniligin uygulamada kontrol

edilebilmesi ve yonetilmesini de ifade eder.'®

D1s Girdiler:
Makro Faktorler
Rekabet

(“)rgiit ve isletme Stratejileri

D1s Girdiler: 1§ Girdiler:

Bilimsel ve Teknoloj Toplumsal Ihtiyaglar
Gelismeler Rakipler
Rakipler Tedarik¢i Ortaklar
Tedarikgiler Dagitic1 Firmalar
Miisteriler Miisteriler

Stratejik Politikalar

Sekil 7: Yenilik Yonetimi Cercevesi

Kaynak: Paul Trott, Innovation Management and New Product Development, Prentice Hall, London,
2002, s.23’den uyarlanmistir.

Sekil-7’de dis etkenlerin isletmenin stratejisi lizerindeki etkileri ve yenilik oOrgiit

kiiltiirii ve stratejileri lizerinde yapmis oldugu etkiler goriilebilmektedir. Ayn1 zamanda bu

145 Anders Drejer, “Situations for Innovation Management:Towards a Contingency Model”, European
Journal of Innovation Management, Vol: 5, No: 1, 2002, s.6-7.
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stratejilerin ortaya ¢ikmasi isletmenin yenilik yonetimi kavraminin da belirginlesmesinin

saglayabilmektedir.

Yenilik yonetimi kavrami bes ©nemli unsurla aciklanabilir. Ilk iicii yenilik

yonetimini tamimlayan, son ikisi ise yenilik yonetiminin genel durumunu gosteren bu

146,

unsurlar agagidaki gibi siralanabilir :

v

Teknolojik Biitiinlesme. Isletmelerin, yenilik siirecinde teknolojileri isletmenin
bulundugu pazarla bir biitiinliikk olusturabilecek sekilde kullanabilmesi ve bu
faaliyetlerde esas olarak miisteri tatminine 6nem verilmesidir. Bir bagka deyisle,
teknolojik gelismelerin (iiretim ve yonetim) basariya ulasabilmesi i¢in iiretimin
gelisiminde kullanilmasinin ve aymi zamanda bu faaliyetlerin stratejik diizeyde

yonetimle biitiinlesebilmesine ihtiya¢ vardir.

Yenilik Siireci. Yeniligin isletmelerde uygulanabilmesi ile tim departmanlarda daha
yaratici is siireglerinin olusmasidir. Bu baglamda, yeniligin sadece isletmenin tek
bir departmaninda uygulanamayacagini ve isletmenin tiim departmanlarinin yenilik
sirecinde yer alarak sorumlulugu paylasabilmesi yeniligin yOnetilebilmesi

acisindan énemlidir.

Stratejik Teknoloji Plani. Yenilik yonetimi kavraminin bu unsuruyla, isletmenin
teknoloji portfoyiine uygun bir planlamanin secilerek dengeli stratejik beceriyle

siirdiiriilmesi ifade edilmektedir.

Orgiitsel Degisim. Yenilik, orgiitsel degisimle yakindan iliskilidir. Isletmenin yeni
bilgiye olan ihtiyaci, yeni pazarlar, yeni ¢alisanlar ve bunun gibi orgiitiin ihtiyaglar

yenilik yonetiminin 6nemini ortaya ¢ikarmaktadir.

Is Geligimi. Yenilik yonetimi aynm1 zamanda, isletmede yaratic1 yeni is tekniklerinin
gelisimi demektir. Yenilik, is gelismelerini ortaya ¢ikarmakta; yenilik yonetimi ise

bu baglamda yonlendirici ve uygulayict konumundadir.

146 A Drejer, a.g.m., s.7-8.
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2.2. YENILIK SURECININ EVRIMi

Yenilik siireci baslangicindan giiniimiize kadar i¢inde bulundugu sosyal ve bireysel
cevrenin etkisiyle siirekli bir gelisim icindedir. Rothwell, ©zellikle yenilik siirecinin

gelistigi donemlere gore yenilik evrimini beg teoride incelemistir.'"’

2.2.1. Teknolojik itme Giicii Teorisi

1950’lerde dogrusal siire¢ olarak, teknolojik ve bilimsel avantajlarin itme giiciiyle
pazarda yeni {iiriin olusmasina onciililk eden bir teoridir. Bu donemde yeniligin temel
kaynag1 Ar-Ge faaliyetleri olarak goriilmektedir. Teknolojinin itme giiciiyle yeni icatlarin
yapilmasi ve yeni iiriinlerin tiiketicinin ihtiyacina sunulmasi olarak dogrusal bir siirectir.
Teknolojinin itme giiciinden yararlanarak yapilan iiretim aynm1 zamanda potansiyel miisteri
degerini de arttiracaktir. Il.Diinya Savasi sonrast sanayinin tutumuna bagl olarak

teknolojik agirlikli olarak gelisen bir teoridir.'*®

Ar-Ge N Uretim Pazarlama .| Pazar Ihtiyact

A
A 4
A

Sekil 8: Teknolojinin itme Giicii

Kaynak: Kostas Galanakis, “Innovation Process.Make Sense Using Systems Thinking”, Technovation, Vol:
26, Issue: 11, November, 2006, s.1223-1224’den uyarlanmistir.

Sekil-8’de teknolojinin itme giicliniin etkisiyle Ar-Ge calismalarma Onem
verilmesiyle yenilik siirecinin dogrusal gelisimi goriilebilmektedir. Pazar ihtiyacina gore

Ar-Ge calismalarinin sekillendirici etkisi vurgulanmaktadir.

147 Kostas Galanakis, “Innovation Process.Make Sense Using Systems Thinking”, Technovation, Vol: 26,
Issue: 11, November 2006, s.1223-1224.

148 Antonio Cantisani, “Technological Innovation Processes Revisited”, Technovation, Vol: 26, Issue: 11,
November 2006, s.1295.
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2.2.2. Pazarin Cekme Giicii Teorisi

1960’larda pazarin yeni ihtiyaglarina dayanarak pazarin ¢ekme giiciine dayanan yine
dogrusal siire¢ olan bu teorinin agirhk kazandigi goriilmektedir. Tiiketicinin ihtiyaglar
yeni iiriin ve pazarlamaya Onciiliilk yapmaktadir. Ar-Ge faaliyetleri iiriin tasarimi i¢in bu

siirecte Onemli bir rol oynamaktadir. Pazarin miisteri odakli olmasini ifade etmektedir.'*’

Belirl.enmjs ] Pazarlama R Ar-Ge Uretim
Pazar Ihtiyact

v

A
A

Sekil 9:Pazarin Cekme Giicii

Kaynak: Myfanwy Trueman, “Managing Innovation by Design-How A New Design Typology May
Facilitate the Product Development Process in Industrial Companies and Provide A Competitive Advantage”,
Europen Journal Of Innovation Management, Vol: 1, No: 1, 1998, s.58 den uyarlanmistir.

Sekil-9’da belirlenmis pazar ihtiyaclarinin yenilik siirecinin gelisimine etkisi ve
sadece Ar-Ge caligmalarinin yeterli olmadigi vurgulanmaktadir. Miisteri odakli yenilikg¢i

yonetim yapisina gecisinde baslangici olarak isletmelerin daha ¢ok pazarmn ihtiyaglar

dogrultusunda iiretimlerini gergeklestirebilmeleri gerekmektedir.

2.2.3. Etkilesimli Yenilik Siireci Teorisi

Bu teoride, teknoloji, tiiketicinin ihtiyaglari, liretim ve buna bagh rekabetin de
eklenmesi sonucunda 1970’lerin basindan 1980’lere kadar itme-cekme kuraminin
birbiriyle olan yakin iliskisinin anlasilmasi sonucunda ortaya ¢cikmistir. Bu teoriye gore,
sire¢ swrali olarak ifade edilmesine karsin bir siirekliligin gerekliliginden s6z
edilmemektedir. Yenilik siireci birbirine bagli olan bir¢ok kademelerden ve geribildirim
kademelerine  boliinmiistiir. Bu teoride Ar-Ge faaliyetlerinin ve pazarlama

entegrasyonunun giicii teknolojinin itme ve ihtiyacin ¢ekme giicii modellerinin birlikte

149 Myfanwy Trueman, “Managing Innovation by Design-How A New Design Typology May Facilitate the
Product Development Process in Industrial Companies and Provide A Competitive Advantage”, Europen
Journal Of Innovation Management, Vol: 1, No: 1, 1998, s.58.
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kullanilmast sonucu dengelenmistir. Teknolojik ve bilimsel toplum yapisi ve pazar

isletmelerin dis cevrenin etkilerine kars1 yaratici ¢oziimler iiretmeye zorlanmistir.'

Yeni
Fikir Toplumun ve Pazarn Ihtiyaclart
[
Ar-Ge Prototip Imalat Pazarlama ve
Uretimi hig hig Satig Pazar

Yeni

Tekno- |¢p) Teknoloji ve Uretimde En Son Diizey

loji

Sekil 10: Etkilesimli Yenilik Siireci Modeli

Kaynak: Kostas Galanakis, “Innovation Process.Make Sense Using Systems Thinking”, Technovation, Vol:
26, Issue: 11, November 2006, s.1224’den uyarlanmigtir.

Sekil-10 artik gelisen ve degisen pazar ihtiyaglarinin ve buna bagl olarak artan
rekabetin sonucunda isletmelerin yenilik siirecini gostermektedir. Sekilden de goriilebildigi
gibi isletmlerin pazarin ihtiyaclarindan ve teknolojinin gelisiminden almis oldugu
geribildirimler ve yataricilik sonucu yeni fikirlerin iiretimi de bu siirecte 6nemli bir yer

tutmaktadir.

2.2.4. Fonksiyonel Entegrasyon Teorisi

Ozellikle Japonlarin otomobil ve elektronik endiistrisine girmesiyle yapilan bazi
gozlemlerin gelistirilmesi sonucu ortaya ¢ikan bir teoridir. Yeni iirlin tasarimi ve gelisim
siirecinin paralel olarak etkilesiminden olusan ozelliklerin ortaya ¢ikmasidir. Bu ozellik
fonksiyonel biitiinlesme projesinin yetenek ve cesitli deneyimleri birlestirerek, yeni bir

bicim vermek ve zamam azaltmak icin kullanabilir."!

130K . Galanakis, a.g.m., s.1224.
'5UA. Cantisani, a.g.m., s.1296.
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2.2.5. Sistem Entegrasyonu ve Ag Yenilik Siireci Teorisi

Bu teori bir onceki dordiincii nesilden etkilenmis olsa da, siirekli degisimin
olabilmesi i¢in degisik fikirlerin olmasi gerekliligine dayanmaktadir. Bu yenilik siireci
daha ¢ok yeni elektronik teknolojiden yararlanarak, yeni tasarimlarin yapilmasi ve
gelistirilmesiyle yonlenmektedir. Bu baglamda, tedarikci agi, miisteriler ve diger rakip
isletmelerin teknolojik alanda yapmis olduklar1 yeniliklerin uyumuyla olusturulan yiiksek

diizeyde yeni iiretime dayal1 bir teori olarak gtiriilmektedilr.15 2

Kiiltiirel

Psikososyal

e e e, e, ————————— -

Yonetimsel Ekonomik

Bireysel

Sekil 11: Ulusal Elmas Bicimi Modeli

Kaynak: Kostas Galanakis, “Innovation Process.Make Sense Using Systems Thinking”, Technovation, Vol:
26, Isuue: 11, November 2006, s.1225’den uyarlanmustir.

132 k Galanakis, a.g.m., s.1226.
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Bu teorinin gelisimde etkili yenilik siirecinin en 6nemli stratejik elemanlar1 Sekil-
11°de goriilmektedir. Ulusal elmas modeli de denilen bu modelde daha c¢ok cevresel

etmenlerin yeniliklerin uygulanabilirligindeki etkileri goriilmektedir.

2.3. YENILIK YONETIMINi BELIRLEYEN UNSURLAR

Isletmelerin, yenilik yapmalar1 artik giiniimiizde hemen hemen bir zorunluluk haline
gelmistir. Ozellikle siirdiiriilebilir rekabet ortaminda avantaj yakalayabilmek isteyen
isletmeler stratejilerini bu yonde gelistirmeye calismaktadirlar. Isletmelerin yenilik
yonetimi yapabilmesini yakindan etkileyen ve onlarin yenilik tiir ve stratejileri lizerinde

onemli rol oynayan bu unsurlar irdelemek dnemlidir.

2.3.1. Vizyon

Vizyon, isletmenin yada bireylerin, kendilerinin yada isletmelerinin gelecekte
olmasim istedikleri durumun ifadesi seklinde tammlanabilir.'> Vizyon bir anlamda

gelecegi gormek istedigimiz sekilde resmedebilmektir.

Vizyon, isletmelerin gelecekte ulagmak istedikleri konumlariyla dogrudan ilintilidir.
Isletmenin hedefinin belirlenmesinde ve buna bagl olarak stratejilerini belirleyebilmesinde
de onemli bir yer tutmaktadir. Hedefleri belirlemede bir ara¢ gorevi goren vizyon ayni
zamanda igletmenin karsilasabilecegi tehditleri onceden fark etmesine ve onlem almasina

da yardimci olabilecektir.

Giiniimiiziin rekabet ortaminda isletmelerin rakip sayis1 giin gectikce artmaktadir. Bu
baglamda, isletmelerin rekabet ortaminda yer alabilmeleri ve rakiplerini gecebilmeleri i¢in
paylasilan vizyon olusturabilmeleri cok onemlidir. Isletmelerin sadece paylasilan vizyon
olusturabilmeleri de yeterli degildir. Bu vizyonun kisisel vizyonlarla Ortiismesi ve bu

dogrultuda gelistirilebilmesi esastir.

'35 H.Ulgen, vd.,a.g.e., s.179.
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Isletmelerin, paylasilan vizyon olusturabilmeleri orgiit yapi ve modellerine de olumlu
etkiler yapmaktadir. Kisisel vizyonlar, bireylerin gelecek icin hedeflerini gosterebilen
resimler ve imgeler ise, paylasilan vizyonda ayni sekilde organizasyonun tiim

calisanlarinin resim ve imgelerinden olusmalidir."™*

Kisisel vizyonlarin, paylagilan vizyonlara doniisebilmesi i¢in en iyi Orneklem
hologram ornegidir. Hologram, 151k kaynaklarini etkilesime sokarak yaratilan ii¢ boyutlu
bir imgedir. Bir fotograf normalde birden fazla parcaya ayrilirsa her bir parcanin,
fotografin farkli bir parcasim gosterdigi hemen gozlemlenebilir. Oysa hologrami birden
fazla parcaya bolersek her bir parcanin imgenin biitiiniinii gosterdigini gdrmemiz
miimkiindiir. Iste bu 6rneklemden yola ¢ikacak olursak, isletmeyi olusturan her bir bireyin
organizasyon vizyonu i¢inde kendi kisisel vizyonlarinin resmini gorebilmesi miimkiin
olmalidir. Bu sekilde ancak, ortak sorumluluklarin ve paylasimlarin olusmasi saglanabilir.
Tabii ki Oonemli olan bir nokta hologrami olusturan tiim pargalarin birbirine 06zdes
olmamasidir. Bu da her birinin tiim imgeyi bir baska bakis acisiyla gostermesine neden
olur. Aym paylasilan vizyonun kisisel bakis agilariyla ve kisisel vizyonlarla farklilagmasi

gibidir."”

Vizyon, bir isletmede isbirligini, yaraticiligi ve rasyonel davramslan arttirirken eger
isletme vizyonunu olusturamamigsa basarisizlifi, yeteneksizligi ve kaosu arttiracaktir.
Vizyonlar, acgiklik, heves, iletisim ve baglilig1 arttirma yolunda belli bir siirecte kabul
edilebilir diizeye gelir ve yayilir. Bireylerin birbirleriyle olan iletisimlerinin sayesinde

aciklik kazanarak, vizyonun saglayabilecegi yararlara olan hevesi de artar.'*°

Paylasilan vizyonun, sadece mevcut durumdan ve rakip isletmeleri gecebilme gibi
sinirh amaglarla olusturulmast da gecici amag¢ olarak adlandirilabilir. Ciinkil igletme
amacina ulasinca kolayca savunmaci stratejilere sarilacak ve isletmenin yenilik yapma ve
yaraticilik kapasitesini azaltabilecektir. Bu baglamda, isletmelerin, sadece mevcut durum
vizyonu olusturmamalar1 bunun yani sira gelecek vizyonunu da olusturabilmeleri rekabetci
stratejiler olusturabilmelerinde de ©nemlidir. Uygulamada, genelde gii¢lii vizyonlarin

ozellikle liderler yada Orgiitin iist diizey yoOneticileri tarafindan olusturuldugu

13 H.Ulgen,vd., a.g.e., 5.179-180.

155 peter M.Senge, Besinci Disiplin, ¢ev.Aysegiil Ildeniz, Ahmet Dogukan, 8.bs., Yap: Kredi Yaynlari,
Istanbul, 2001, s.233.

o p. Senge, a.g.e., s.248.
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goriilmektedir. Bu da paylasilan vizyonun yaratilmasinda lider ve iist diizey yOneticilere

ayr1 bir gorev listlenmelerine neden olmaktadir."’

Isletmelerin, vizyonlarin1 olustururken “tiinel vizyon” bakis acisiyla olusturmalari
sadece siire¢ iyilestirme odakli bir hedefe sahip olduklarimin gostergesi olacaktir. “tiinel
vizyon”, tipki bir tiinelin ucundan bakiyor gibi, sadece goriinebilen rakipleri gérmeyi ve
buna bagli olarak onlarla bas edebilmeye bagl stratejiler olusturmay1 anlatmaktadir. Tiinel
vizyon olusturan isletme yenilik yonetimini de bu baglamda yonlendirmektedir. Daha ¢ok
taklitci bir stratejiyle, kisa soluklu radikal yenilikleri benimsemektedir. Bu da isletmenin
siirdiiriilebilir rekabet ortaminda uzun zaman rakiplerine direnebilmesini ve onlarin dniine
gecebilmesini miimkiin kilmamaktadir. Aym zamanda bu tiir isletmeler hizmet

tasarimlarinda ve yeni iiriin tasarimlarinda da gercek anlamda yenilik yapmamaktadlr.158

Oysa ki giiniimiiz rekabet ortaminda “radar ekrani” gibi bir bakis acisiyla vizyon
olusturabilmek avantaj saglayabilecektir. Radar ekrani, en genis goriis sahasindaki
hareketleri rahatca gosterebilir. Bu baglamda, bu bakis agisina bagli bir vizyon
olusturmaya c¢alisan isletmeler rakip isletmeleri izlemek ve onlan taklit etmek yerine,
mevcut miisterilerin hizmet tasariminda nelere oncelik vermek isteyeceklerine bagli olarak
hedeflerini olusturabilmektedir. Yani mevcut isletmelerin miisteri beklenti ve ihtiyaglarinin
ne kadarim karsilayabildigini kiyaslayarak yeni hizmet tasarimlariyla siirdiiriilebilir rekabet

ortaminda pazarin en iyi isletmelerinin arasina girebilmek icin bir avantaj saglayabilir."’

2.3.2. Liderlik

Isletmelerin, yenilik yoOnetimini basariyla siirdiirebilmeleri ve stratejilerini
belirlemelerinde liderin énemli bir yeri vardir. Yenilik liderligi icin 1999 yilinda Ingiliz
Standartlar Enstitiisiiniin (British Standards Institution) kisa adiyla BSI tarafindan yapilmis
calismalar1 incelendiginde BS7000 Part I’de yenilik liderligi i¢in baz1 tanimlamalarin

yapildig gérﬁlmektedir.160 Bu tamimlamalart sirasiyla asagidaki gibi verebiliriz;

5P Senge, a.g.e., 5.248.

158 Arman Kirim, Yeni Diinyada Strateji ve Yonetim, 2.bs., Sistem Yayincilik, Istanbul, 1999, 5.52-53.

159 A Kirim, a.g.e., s.54.

10" Alan Topalian, “The Role of Innovation Leaders in Developing Long-Term Products”, International
Journal of Innovation Management, Vol: 4, No: 2, Special Issue, June 2000, s.151.
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“Yenilik faaliyetlerine Onciilik eden yada yenilikle ilgili konularda yetki sahibi

olarak kabul edilen kisidir.”
“IIk olarak belirli yenilikleri ortaya atabilen kisidir.”

“Siirekli olarak yeniligi siirdiiren ve yeniligi basindan sonuna kadar yiiriitebilen

kisidir.”

“Bulundugu sektorde trend yaratan ve yenilik calismalarimi 6n plana c¢ikararak

yiiriitebilen kisidir.”

Ikinci ve dordiincii tammlamalar daha cok yenilik liderliginin girisimci yoniinii

ortaya ¢ikarmaktadir.

Genellikle yenilik liderleri, daha cok radikal yenilikler yapabilen ve gelecekle ilgili
genis bakis agisina sahip, etraflica diisiinebilen ve birden fazla ilgi alanina sahip olan

kisiler olarak tanimlanmaktadir.

Liderlerin, ozellikle isletmenin vizyonunu agik ve net olarak ortaya koyabilmesi ve
paylasilan vizyon yaratabilmesi onemlidir. Ayn1 zamanda gelecegi gorebilme, akla uygun
acik ve kesin is stratejileri belirleyebilmeleri de gereklidir. Yenilik liderleri, gelecegi
formiile edebilen bir kapasiteyle 6zellikle kisa donemde rakipleri arasinda farklilasmalar

yaratabilecek yetenekleriyle maneviyatlarini arttirabilmektedir.'®'

Yenilik liderlerinin organizasyonun verimliligini ve siirekliligini arttirabilmeleri i¢in
yenilik faaliyetlerini yiiriitebilmeleri ve yeniliginin siirdiiriilebilir bir rekabet araci olarak
kullanilabilmesi igin yol gosterici mesajlar verebilmesi 6nemlidir. Isletmelerin, yenilik
yonetimini basariyla siirdiirebilmeleri, yeniligin bir yasam bi¢imi olarak kabul edilmesini
saglayan bir felsefeyi ve vizyonu tiim caliganlara benimsetebilecek giice ve otoriteye sahip

liderlerin varligiyla miimkiin olabilecektir.

Penzias, yaratict diislincenin yenilik liderliginin bir parcasit oldugunu belirtmistir.
Liderligi, degisime gayret ve yerlesik deger zincirindeki bozukluklara engel olmak olarak

tanimlamistir. Siirdiiriilebilirlik ve basarili yonetim ise yiiksek arastirmaci yetenegine sahip

181 A Topalian, a.g.m., s.151-152.
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olarak yol gosterici ilkelere yaratici yorumlar ve etkileyici degisimler ve rekabetin ana

temelini degistirecek kurallar1 uygulayabilmekten ge(;ecektilr.162

Yenilik yonetiminin etkin yonetilebilmesi i¢in zaman, liderlik, yaraticilik ve yenilik
arasindaki baglantinin da dogru olusturulabilmesi gerekir. Yenilik tasarimlarinda etkin yol
gosterici liderler, anlayish ve zamani yaratici siireclerde ilintili kullanabilmelidir. Liderler
zamanlamanin yenilik tizerinde etkisinin farkinda olup bunu diger liderlik vasiflariyla

birlestirerek problemleri yaraticilikla ve yeniliklerle ¢6ziimlemeye (;ahsmahdlr.m3

Isletmeler, 6zellikle kiiresel rekabet ortaminda yeniligin ancak yaratici diisiinceyle
siirdiiriilebilir rekabet avantajina cevrilmesinde etkili oldugunun farkindadirlar. Bu
baglamda, organizasyonlarin yenilikte katalizatorii konumunda cezp edici, gelismeci,

motivasyon ve liderlige uygun yaratici karakterle miimkiin olabilecegi goriisii hakimdir.

Liderlik yetenekleri ayn1 zamanda yenilik¢i orgiit yapisinin olusturulabilmesinde de

Onemli bir yer tutmaktadir.

2.3.3. Orgiit Yapisi

Isletmelerin, yenilik yonetimini basariyla siirdiirebilmeleri icin o6zellikle o6rgiit
yapisinin ve siireglerinin yeniligi uygulayabilecek ve siirdiirebilecek sekilde diizenlenmesi
gerekir. Yenilige kaynaklik eden i¢ ve dis cevre faktorlerinin yeterli diizeyde analiz
edilerek incelenmesiyle oOrgiit yapis1 iginde yapilabilecek diizenlemeler gozden
gecirilmelidir. Kiiresellesmenin ve bilgi yogun rekabet ortaminin hizla degisen pazar
yapisi, demografik yapi, ekonomik yap1 gibi kosullara uygun yap1 ve modelleri
olustururken liderin bir biitiin teskil edebilecek sekilde orgiit kiiltiiriinii olusturabilmesi

onem kazanmistir.

Orgiit yapisi icerisinde yenilik siirecinin etkileri 6zellikle 6grenme ve yaraticilik

olarak kendini gostermektedir. Orgiit yapilarmin yenilik siirecine etkileri ile ilgili yapilan

102 A, Topalian, a.g.m., s.153.

163 jonathon R.B.Halbesleben, Milorad M.Novicevic, etc., “Awareness of Temporal Complexity in
Leadership of Creativity and Innovation: a Competency-Based Model”, The Leadership Quarterly,
Vol: 14, 2003, s.434.
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arastirmalarin baginda Burns ve Stalker’in yapmis oldugu calismalar gelmektedir. Organik
orgiit yapisi ile yani merkezilesme ve resmi yapinin daha az oldugu bir yapi; mekanik
orgiit yapis1 yani merkezilesmenin ve resmi yapmin yiiksek oldugu yapilar arasindaki

yenilik siirecinin gelisimi arasinda baglantilar kurmuslardir. 64

Tablo 5: Yenilik Yonetiminin Benimsenmesine Etki Eden Cevresel Kosullar

Cevresel Denge
(Cevresel Degisim Orani)

Duragan(Diisiik)

Degisken(Yiiksek)

CK1: Duragan, Tahmin Edilebilir

CK3: Degisken, Tahmin Edilebilir

Yeniligi Benimseme
Oran : Diisiik

Hiz : Yavas
Yenilik Tiirii
Teknolojik
Kademeli

Yenilik Stratejileri
Taklitci

Orgiit Yapisi
Mekanik
Hiyerarsik

Yeniligi Benimseme
Oran : Yiiksek

Hiz :Orta

Yenilik Tiirii

Teknolojik ve Yonetimsel
Kademeli ve Radikal
Yenilik Stratejileri
Taklit¢i ve Farklilastirma

Orgiit Yapist
Organik
Takim

CK2: Duragan, Belirsiz

CK4: Degisken, Belirsiz

Yeniligi Benimseme

Oran : Diisiik

Hiz : Hizh

Yenilik Tiirii

Teknolojik

Kademeli ve Bazen Radikal
Yenilik Stratejileri
Taklit¢i ve Saldirgan

Orgiit Yapis1
Mekanik
Pazar Odakli

Yeniligi Benimseme

Oran : Yiiksek

Hiz :Hizhh

Yenilik Tiirii

Teknolojik ve Yonetimsel
Kademeli ve Cogu Zaman Radikal
Yenilik Stratejileri

Saldirgan ve Farklilagtirma

Orgiit Yapist
Organik
Adhokratik

Kaynak: Fariborz Damanpour, Shanthi Gopalakrishnan, “Theories of Organizational Structure and
Innovation Adoption: the Role of Environmental Change”, Journal of Engineering and Technology
Management Jet-M, Vol: 15, No: 1, 1998, s.12’den uyarlanarak hazirlanmigtir.

Ic ve dis cevre kosullarna uygun yenilik¢i orgiit yapisinin olusturulabilmesi ayni

zamanda yenilik hizin1 da dogrudan etkileyecektir. Bu baglamda, isletmelerin cevresel

kosullarinin 6rgiitsel yapilari tizerine etkileri Tablo 5’de gosterilmeye (;ahsllmlstlr.165

1% Tania Bucic, Siegfried P.Gudergan, “The Impact of Organizational Settings on Creativity and Learning in
Alliances”, Management, Vol: 7, No: 3, Special Issue, 2004, s.258.

!5 Fariborz Damanpour, Shanthi Gopalakrishnan, “Theories of Organizational Structure and Innovation
Adoption: the Role of Environmental Change”, Journal of Engineering and Technology Management
Jet-M, Vol: 15, No: 1, 1998, s.12.
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Aym sekilde bu ¢aligmalardan sonra Aiken ve Hage de, organik orgiit yapisinin
yenilik bilincinin olusturulabilmesinde daha uygun sartlar1 olusturabildigini belirtmislerdir.
Zammuto ve Krakower’in calismalar1 da yine bu bilgilerin 1s181nda gelismis ve daha ¢ok
esnek deger sistemlerinin mekanik orgiit yapist ve organik orgiit yapisi arasindaki iligkileri
ortaya ¢ikaran ampirik calismalarla desteklenmistir.'® Biitiin bu calismalarin ortak noktas
ise organik Orgiit yapilarinin esnek deger sistemlerini igerdiginden yenilik bilincinin

gerceklestirilmesinde 6nemli rol oynamasidir.

Tablodan da goriildiigii gibi cevresel kosullarin 6rgiit yapisi ve yenilik yonetimine

onemli etkileri vardir. Tablo 5 asagidaki gibi yorumlanabilir.

Cevresel Kosul 1: Duragan, Tahmin Edilebilir; Cevresel degisim hizinin diisiik
olmasi ve tahmin edilebilir olmasi, isletmelerin yeniligi benimseme oranim da
diisiirmektedir. Cevresel degisim hizinin diisiikliigii isletmede yenilik hizinin oranini da
diisiirmektedir. Isletmenin, cevreden gelen degisim talebinin azlhigi isletmede yenilik
yapma ihtiyacimt da azaltmaktadir. Bu kosullarda, isletme kademeli yenilikler
yapabilmektedir. Orgiit yapisinin mekanik ve hiyerarsik 6zellikleri, kurallarin olusmasini
ve caligsanlarin yaratici ve esnek diisiinme yeteneklerini rahatca ortaya c¢ikaramamasini
beraberinde getirmektedir. Bu da isletmenin daha cok taklitci bir stratejiyi benimsemesine
neden olmaktadir. Ornek olarak; 1970-1980’ler arasindaki saglik kuruluslarini, yiyecek

paketleme firmalarin1 verebiliriz.

Cevresel Kosul 2: Duragan, Belirsiz; Cevresel degisim hizinin diisiik olmasina
ragmen karsilasilabilecek degisimlerin belirsiz olusu isletmeleri zaman zaman pazar payini
arttirabilmek i¢in radikal yenilikler yapmaya tesvik etmektedir. Bu baglamda, isletmeler
taklitci bir strateji izleseler bile saldirgan stratejilerle kendilerine rekabet iistiinligi
yaratmaya caligsmaktadirlar. Cevresel degisimlerin belirsiz olusu isletmenin pazar odakli
bir yapiya sahip olmasim gerekli hale getirmektedir. Bu yapiya daha cok, reklam

firmalarini, moda sektoriinde gorev yapan firmalar1 6rnek olarak verebiliriz.

Cevresel Kosul 3: Degisken, Tahmin Edilebilir; Degisim oranmin yiiksek fakat
tahmin edilebilir bir yapisinin olmasindan dolayi isletmeler kendilerine yenilik yonetimiyle

ilgili bir planlama yapabilmektedir. Ozellikle Ar-Ge faaliyetleriyle i¢c ve dis cevre

1% T, Bucic, vd., a.g.m., 5.260-261.
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degisimlerinin incelenmesi ve ¢esitli incelemelerin yapilabilmesi saglanir. Miisteri odakl
caligabilen bu isletmeler geribildirimlerinde bu konudaki tahlillerini degerlendirebilme
sansina sahiptirler. 1990’1ar sonras1 saglik isletmelerini, kimyasal iiretim yapan firmalari,
1990 sonrasi finansal hizmet kuruluslarin1 6rnek olarak verebiliriz. Yonetimsel yenilikler,
esnek yapiyr ve siirdiiriilebilir yeniligin benimsenmesini ve yaratici diisiinceye sahip
calisanlarin istihdam edilmesini saglar. Takim ¢alismasimin benimsendigi bu Orgiit
yapisinda diisiik merkeziyet¢i yapiyla birlikte cevresel degisimlere daha c¢abuk uyum

gostermesi kolaylasacak ve yenilik hiz1 artacaktir.

Cevresel Kosul 4: Degisken, Belirsiz; Aslinda icinde bulundugumuz bilgi yogun
rekabet ortamina en ¢ok uyan bu yapir isletmelerin yeniligi benimseme oranim da
artirmaktadir. Sadece saldirgan bir stratejiyle rekabet avantajim saglayamayacagina
inanan isletmelerin yeni hizmet tasarimlarina yonelmesini de zorunlu hale getirmistir.
Bilgisayar firmalari, hizmet sektoriindeki isletmeler bu yapiya en yakin orneklerdir.
Radikal yeniliklerin yapilabilmesi i¢in bu yapi icerisinde ayrica ¢alisanlarin takim halinde
calistigt ve yaraticihiklanimi farklilastirma stratejisiyle biitiinlestirerek uyguladiklar

goriilmektedir.'®’

Orgiit yapisinin uygun secilmesi, isletmenin yenilik hizinda ve stratejilerinin
belirlenmesinde ¢ok Onemli rol oynamaktadir. Yalin ve takim calismasina uygun bir
yapmin secilebilmesi calisanlarin yaratici diisiincelerini yansitabilecekleri bir orgiit
kiiltiiriine ve siirekli 6grenmeyi ve hizmet tasarimlariyla rekabette markalasmaya kadar

giden yolu acabilecektir.

2.3.4. Orgiit Kiiltiirii

Literatiirde, orgiit kiiltiirii icin birgok tamim yapilmaktadir. Orgiit kiiltiirli, sabit
degerler ve inanglarin organizasyondaki calisanlarla paylagimidir. Orgiit kiiltiirii bir
anlamda orgiitiin tipik karakterini ortaya koyan bir manifestodur. Rutin davranislar,

normlar, degerler, olusturulan kurallar orgiit kiiltiiriiniin bir parcasidir. Orgiit kiiltiirii,

167 R, Damanpour, etc., a.g.m., 1998, s.12-16.
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orgiitiin i¢inde yer aldigi toplumun, kiiltiiriin yapisindan ve orgiitiin kendisinin liretmis

oldugu kiiltiirel 6gelerin etkilesiminden olusmaktadnr.168

Detert, Schroeder ve Mauriel bu durumu orgiitsel degisim, biiyime ve yeniliklerle
iliskilendirmis ve Kkiiltiiriin genel cercevesini olusturmustur. Yeniligin bu ¢ercevenin

merkezi noktas1 oldugunu belirtmislerdir.'®

Isletmenin giiclii bir 6rgiit kiiltiirii olusturulabilmesi ancak biitiin calisanlar tarafindan
bu kiiltiiriin paylasilmasi ile dlciilebilir. Isletme icin 6rgiit kiiltiiriiniin iki ayr1 fonksiyonu

170

vardir.” " Bu fonksiyonlar {izerinde calisan bir¢ok bilim adami olmustur.

Furnham ve Gunter, oOrgiit Kkiiltiiriiniin fonksiyonunu; i¢ biitiinlesmeyi ve
koordinasyonunu saglamak olarak ozetlemislerdir. I¢ biitiinlesme ile birlikte yeni orgiit
elemanlarimin biitiinlesmesi icin ortam olusturulabilmesi, orgiitiin yaraticilik sinirlarinin
belirlenmesi hedeflenmektedir. Koordinasyonla birlikte daha cok yaraticiligin rekabet
avantaji olarak kullanilabilmesini, davranislarin belirlenmesi igin ¢evrenin olusumu ve

sosyal sistemin olusturulmasi hedeflenmektedir.'”!

Schein’e gore orgiit kiiltiirii, bir grubun dis ¢evreye uyum saglayabilmesi ve ic
biitiinlesme sorunlarimi ¢odziimleyebilmesi i¢in olusturdugu ve gelistirdigi belirli

Lo 172
varsayimlar biitiiniidiir.

Orgiit kiiltiirii, organizasyonun basarisinda kritik bir rol oynamaktadir. Basaril

organizasyonlarin bireysel ve orgiit amaclarinin paralel degerlerinin olusturuldugu orgiit

173

kiiltiiriinii benimsemelerinden kaynaklandigr belirtilmektedir.””~ Tushman ve O’Reilly’e

168 Haluk Giirgen, Orgﬁtlerde iletisim Kalitesi, Der Yayinlari, Istanbul, 1997, s.159.

19 Donald Gudmundson, C. Burk Tower, E.Alan Hartman, “Innovation in Small Business: Culture and
Ownership Structure do Matter”, Journal of Developmental Entrepreneurship, Vol: 8, No: 1, April
2003, s.2.

170 B C.Martins, F.Terblanche, “Building Organisational Culture that Stimulates Creativity and Innovation”,
European Journal of Innovation Management, Vol: 6, No: 1, 2003, s.65.

17 E.C.Martins, vd., a.g.m., s.65.

172 Markus Baer, Michael Frese, “Innovation is not Enough: Climates for Initiative and Psychological Safety,
Process Innovations, and Firm Performance”, Journal of Organizational Behavior, Vol: 24, 2003, s.47-
48.

173 Seving Kose, Semra Tetik, Cuma Ercan, “Orgiit Kiiltiiriinii Olusturan Faktorler”, CBU [iBF Yonetim ve
Ekonomi Dergisi, Cilt: 7, Say:: 1, 2001, s227.
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gore, Orgiit kiiltlirli, organizasyon yeniliginin temelini olusturmakta ve yaraticilik ve
174,

yenilik iizerine asagidaki tiirden etki yapmaktadir "™
v' Orgiitlerin, sosyal sorumluk alma siirecinde, bireysel 6grenmenin davranislara
yansimasinda ve faaliyetlere doniismesinde etki yaratabilmesi seklindedir.
Normlarin gelisimi ve paylasiminda bireysellikle biitiinlesmesinde, paylasilan

normlarin uyumu ve yaratici ve yenilik¢i davraniglarinin kazanimlarinda etkilidir.

v Degerler, varsayimlar ve inanglarin davranigsa doniismesinde faaliyetlere ve orgiit

yapisina, kurallara, yonetim prosediirlerine etkilidir.

Isletmenin gevresi, stratejik yapisi, deger ve faaliyetlerin iist yonetime etkisi, rgiitsel
yapt ve teknolojik devir orgiit kiiltiirtiniin yaraticilik ve yenilik iizerindeki ortak etkisini

anlatmaktadir.

Rothwell ve Wisseman, yenilik icin dokuz o©nemli faktoriin bulundugunu
belirtmektedirler. Bunlardan iicii direk olarak kiiltiirel yapiya bagli olmakla birlikte
digerleri de kiiltiirel yapidan etkilenmektedir. Kiiltiirel karakterin yenilik¢i bir icerige sahip
olabilmesi icin su ozelliklerde gereklidir: belirsizliklerle goniilli olarak yiizlesebilme ve
risk alabilme; acelecilik, zamanlilik ve degisimi kabul edebilme; dinamik ve uzun vadeli
cevreye uyum. Eger isletmenin duragan bir yapisi varsa yeniligin uygulanabilirligi de

zorlasmaktadir. Yenilik, azim ve girisimciligi gerektirmektedir.'”

Konuk, isletmelerin basaritya ulasabilmesi icin yenilik¢i kiiltiir yapisim
benimsemeleri gerekliligini yaptigi ¢alismalarla vurgulamistir. Bu yenilik¢i  kiiltiir
yapisinin da yenilik¢i vizyon sahibi liderler, dinamik, yaratici ve girisimci bir yonetim
yapisinin saglanabilmesiyle miimkiin olabilecegini belirtmistir.'”® Yenilik kiiltiiriiniin
yaratilabilmesinin ayn1 zamanda yenilik stratejilerinin uygulanabilmesi ve orgiit yapisinin
dinamik ve degisimlere uyum gosterebilen bir yapiya doniisebilmesi agisindan da Snemli

oldugu gercektir.

17¢ g C.Martins, vd., a.g.m., s.67-68.
175 paul Herbig, Steve Dunphy, “Culture and Innovation”, Cross Cultural Management, Vol: 5, No: 4,
1998, s.16.
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2.3.5. iletisim

Isletmelerin, degisen yeni cevre kosullarma uyum saglayabilmesi, yeni teknolojileri
etkin olarak kullanabilmesi, miisteri beklentilerini karsilayabilmesi ve yeni iiriin veya
hizmet tasarimlarinda bulunabilmesi i¢in i¢ ve dis ¢cevreyi siirekli analiz ederek ihtiyag¢ olan
bilgi ve verilere ulagmalari artik zorunluluk haline gelmistir.177 Yenilik yOnetiminin
etkinligi, elde edilen bu bilgilerin iletisim kanallarinin aracilifiyla yayilabilmesiyle ayni
zamanda iletisimin dogru algilanabilmesiyle ve isletme icerisinde bilgi akisinin

saglanabilmesiyle miimkiin olacaktr.'™

Isletmeler ve bireyler iizerinde onemli etkileri olan iletisim, 6zellikle yoneticilerin
basarilari, orgiitiin etkinligi179 ve yeni degisen teknolojide etkinlik i¢in 6nemli rol oynayan
bir siirectir. Iletisim tiim diger yonetim kavramlar1 gibi farkli bilim adamlar1 tarafindan
farkli yonlerinin algilanmasi suretiyle tanimlanmustir. iletisim, iki veya daha fazla kisi
arasinda bilgi ve diisiincelerin semboller araciligiyla aktarilmasi ve davranigsal etkilerinin
gozlenebildigi bir siiregtir.180

Yeni iletisim teknolojileri ile birlikte artik iletigsim siirecinin hizi artmis, isletmenin
icinde ve disinda ulasabildigi kitle genislemis ve aktarilabilen bilgi miktar degismistir.181
Orgiitsel iletisimin de yeni iletisim teknolojilerinin kullanilmasiyla birlikte 6nemli bazi
noktalarda diinden bugiine degisim gosterdigi belirtilebilir. Calisanlarin, sosyo-kiiltiirel
yapilarimin  farkliliklarmin = sonucunda ¢esitli degerlerin iletisimi daha dinamik
tutulabilecegi goriisii hakimdir. Calisanlardan gizlilik ilkesinden daha cok orgiitsel

iletisimde daha problem ¢oziici ve dogru kararlarin alinabilecegi bir ortam

176 http://www.insankaynaklari.com/cn/ContentBody.asp?BodyID=5459 Emre Konuk, Orgﬁt Kiiltiirii ve

Degisim Yo6netimi
7 Aylin Pira, Fiisun Kocabas, “Orgiitsel iletisim Acisindan Degisim Miihendisligi”, Kocaeli Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Cilt: 5, Say1: 1, 2003, s.93.
78 Lori A.Fidler, J.David Johnson, “Communication and Innovation Implementation”, Academy of
Management Review, Vol: 9, No: 4, 1984, 5.704.
17 fsmail Bakan, Tuba Biiyiikbese, “Orgiitsel Iletisim ile s Tatmini Unsurlar1 Arasindaki iliskiler: Akademik
(")rgiitler icin bir Alan Aragtirmast”, Akdeniz Universitesi i.i.B.F. Dergisi, Cilt: 7, 2004, s.2.
Serif Simsek, Tahir Akgemci, Adnan Celik, Davrams Bilimlerine Giris ve (“)rgiitlerde Davrams, Nobel
Yayincilik, Ankara, 2003, s.128.
'8! Frank M.Corrado, Communicating with Employees: Improving Organizational Communication, A
Fifty-Minute Series Book, 1994, 5.67.

180
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olusturulmustur. Burton ve Dimbleby, orgiitsel iletisimin olusumunda aile, arkadas ve is

ortam1 karmasinin dnemli oldugunu da vurgulamlslardm182

Tablo-6’dan da goriilebilecegi  gibi isletmelerin etkin  Orgiitsel iletisim

saglayabilmeleriyle birlikte yapisal bazi degisimlerini de gézlemleyebilmek miimkiindiir.

Tablo 6: Eski ve Yeni iletisim Modellerinin Farklar:

ESKIi YENI
Homojen Karma/Coklu Kiiltiir
Otoriter Sorumluluk Paylagimh
Duragan Dinamik
Gizlilik ve Isletmeye Baglilik | Kisisel Baglilik ve Uzmanlik

Kaynak: Frank M.Corrado, Communicating with Employees: Improving Organizational
Communication, A Fifty-Minute Series Book, 1994, s.68’den uyarlanmistir.

Orgiitsel iletisim, orgiitiin amag ve hedeflerine ulasabilmesi icin 6rgiit ici ve dis1 bilgi

aligverisini saglayabilmek i¢in olusturulan bir sihrec;tilr.183

Orgiitsel iletisimin isletmelere saglayabilecegi yararlar asagidaki gibi dzetlenebilir'®

Orgiitiin amag ve hedeflerinin tiim calisanlara duyurulabilmesi
Is yontem ve siirecleri hakkinda bilgilendirme yapilabilmesi

Bilgi akisinin zamaninda yapilabilmesi

NSRRI

Kararlarin  tiim  c¢alisanlar  tarafindan  algilanmasi ve  uygulamaya
doniistiiriilebilmesi

Is tatmini, motivasyon ve orgiitsel bagliligin arttirilabilmesi

Calisanlarin yaraticiliklarim ortaya ¢ikarabilmesi ve fikir alis verisi yapilabilmesi

Orgiitsel degisim ve yeniliklerin hizla ve dogru yapilabilmesi

D N NI NN

Ortak vizyon ve takim calismasi olgularinin giiclendirilebilmesi.

182 Andrew Beck, Peter Bennett, Peter Wall, Communication Studies: the Essential Introduction,
Routledge publishing, London, 2002, s.203. ) . )
83 Fijsun Kocabas, “Degisime Uyum Siirecinde i¢ ve Dis Orgiitsel fletisim Cabalarmin Entegrasyonu

Gerekliligi”, Sosyal Bilimler Dergisi, s.247.
184 F.Kocabas, a.g.m., s.249.
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2.3.6. Personel Giiclendirme (Empowerment)

Siirdiiriilebilir ~ rekabet ortaminda isletmelerin  rekabet avantaji  olarak
kullanabilecekleri bir diger anlayis daha s6z konusudur ki aynm1 zamanda yenilik yonetimi
ve yenilik kiiltiirliniin olusumunda da 6nemli bir etkisi vardir. Kogel, ancak avantaj
olusturan bu kavramin dilimizde ve yOnetim literatiirinde yanlhs kullanimini dile
getirmektedir. Yetkilendirme yada giiglendirme olarak kullanilan empowerment kavramina

185

en ¢ok uyan ifadenin giiclendirme kavrami oldugunu vurgulamaktadir. ™ Caligmada

giiclendirme ifadesi anlam yoniinden daha uygun oldugu goriisiiyle tercih edilmistir.

Giiclendirme kavrami, is ile ilgili karar alma yetkisinin ve bu kararlarla ilgili
sorumlulugun ¢alisanlara ait olmasi seklinde tanimlanabilir. Ger¢ek anlamda giiclendirme,
miisteri beklentilerini karsilayabilmek i¢in kalite degeri yaratabilmek i¢in olusturulan bir

rekabet stratejisidir. 186

Calisanlarin sorumluluk alabilmesi i¢in problem ¢oziimiinde ve karar vermede risk
alabilen ve inisiyatif kullanabilen 6zelliklere sahip olabilmeleri gerekir. Hizmet sektoriinde
ozellikle konaklama isletmelerinde, takim ¢aligmalarinin 6zendirilmesinin yani sira
giiclendirmenin faydalarinin da kacimilmaz bir gercek oldugu bilinmektedir. Lashley,
konaklama isletmelerinde takim c¢alismalarimin bir anlamda giiclendirme ve
yetkilendirmelerle daha anlamli hale getirilebilecegini belirtmektedir. Brymer ise
giiclendirmenin 6zellikle miisteri memnuniyeti ve ¢alisanlarin memnuniyeti i¢in 6nemli bir
alt yapiy1 olusturdugunu belirtmistir.'®’ Psikolojik giiclendirme, motivasyonla ilgili
kavramlarin yam sira kisilerin rolleri ile de baglantilidir. Calisanlarin kendi inisiyatifleri ve

kararlarini is yontemlerinde kullanabilmelerini ve 6l¢gmelerini saglar.

Aynt zamanda gii¢lendirme, miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesinde temel
belirleyici noktalar1 olusturan onemli bir ayrintidir. Gii¢lendirilmis caligsanlar, miisteri

ihtiyaglarinin karsilanabilmesinde ve problemlerin ¢6ziimiinde daha tedbirli ve anlayish

185, Kogel, a.g.e., s.416.

'8 Harsha E.Chacko, “Designing a Seamless Hotel Organization”, International Journal of Contemporary
Hospitality Management, Vol: 10, No: 4, 1998, s.134.

187 Hadyn Ingram, “Performance Management: Processes, Quality and Teamworking”, International
Journal of Contemporary Hospitality Management, Vol: 9, No: 7, 1997, s.298.
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davranabilmektedir. Personelin giiclendirilmesiyle birlikte islerine daha c¢ok adapte

olmalar da saglanmaktadur.188

Giiclendirme, hem resmi organizasyon deneyimleri hem de resmi olmayan teknik
bilgilerin etki saglayabilmesi i¢in takim iiyelerinin kendi kimliklerini ve giiclerini

arttirmanin bir siireci olarak ifade edilebilir.'®

Uretim yada hizmet isletmelerinde, tiiketicilerin iiriin yada hizmetle ilgili almak
istedikleri tiim bilgilere en kisa zamanda ulasabilmeleri, gelisen teknolojinin tiim
kaynaklari kullanabilmenin yam sira olduk¢a On plana cikan bir rekabet araci olma

yolundadir.

Tablo 7: Hiyerarsik Kiiltiir ve Giiclendirme Kiiltiirii Arasindaki Farklar

Hiyerarsik Kiiltiir Giiclendirme Kiiltiirii
Planlama Vizyon
Emir ve Kontrol Performans icin Ortaklik
Kontrol Etme Kisisel Kontrol
Bireysel Sorumluluk Takim Sorumlulugu
Piramit Yap1 Capraz Yapt
Is Akis Siirecleri Projeler
Yoneticiler Kog/Takim Liderleri
Caliganlar Takim Uyeleri
Ortak Yonetim Takim Yonetimi

Kaynak: W.Alan Randolph, “Re-thinking Empowerment: Why is it So Hard to Achieve?”, Organizational
Dynamics, Vol: 29, No: 2, 2000, s.98’den uyarlanmustir.

Tablo-7’den de anlasilabilecegi gibi iki kiiltiir karsilastirildiginda davranislar,
tutumlar, normlar, beklentiler arasinda farklar acik¢a goriilebilmektedir. Aym1 zamanda
giiclendirme kavraminin Orgiit yapisina uyarlanabilmesi icin takim calismasmin da

0zendirilebilmesinin gerekliligi de gbze carpmaktadir.

'8 Irene Hau-siu Chow, Thamis Wing-chun Lo, Zhenquan Sha, Jiehua Hong, “The Impact of Development
Experience, Empowerment, and Organizational Support on Catering Service Staff Performance”,
Hospitality Management, Vol: 25, Issue: 3, September 2006, s.480.

139 Jorn Flohr Nielsen, Christian Preuthun Pedersen, “The Consequences and Limits of Empowerment in
Financial Services”, Scandinavian Journal of Management, Vol: 19, 2003, s.65.
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Isletmelerde ozellikle miisteriyle yiiz yiize olarak calisanlarin gii¢lendirilebilmesi
hem isletmenin imaji acisindan hem de miisteriye aninda hizmet verebilme kalitesi
acisindan onemlidir. Fakat bu giiclendirme kavraminin calisanlar tarafindan dogru
algilanmas1 ve sadece karar vermede kullanilan bir sistem olarak kabul edilmemesi ayni

zamanda Orgiit yapisina uygun bir siire¢ oldugu anlasilmalidir.

Giiclendirme, calisanlan risk ve sorumluluk almaya tesvik ederek yaratici diistinceyi
harekete gecirmektedir. Hiyerarsik Kkiiltiirlin yan1 sira isletme icinde giiclendirme
kiiltiirinin -~ olusturulmast  aym1  zamanda isletmeyi yenilik yOnetimine de

hazirlayabilecektir.

Takim yada takim calismasi kavramlart igletmeler i¢in yeni kavramlar degildir.
Takim, iki yada daha fazla kisinin, belli ama¢ ve hedeflere erisebilmek icin caba sarf

etmesi ve koordinasyon icinde hareket etmesi seklinde tanimlanabilir.'”

Isletmelerde takimlarin olusturulmasiyla ilgili bircok calisma yapilmgtir. Artik
sadece takim olusturma degil bu ¢alismalara, rekabet ortaminin yogunlagmasi sonucu daha
yiiksek verimlilik sagladigi, emek maliyetini diiglirdigii igin takimlarin aktif
kullamImasinin 6nemi de eklenmistir.'”’ Modern yonetim anlayislarindaki yalin ve esnek
orgiit yapilariyla, kendini yonetebilen takimlarin ortaya ¢ikmasi sonucunda, igletme igi
problemlerin ¢oziimiinde, pazardaki degisimlere ve teknolojik yeniliklere daha hizh
uyumun saglanabildigi goriilmektedir.'®® Aym zamanda takim calismalari calisanlarin
isletme i¢inde yaraticiliklarini destekleyici yeni sorumluluklar alabilmesinde de 6nemli bir

yer tutmaktadir.'”?

Takim calismasinin gelistirilebildigi isletmeler, takimdaki kisilerin kendi amag ve
hedefleri ile isletmenin ama¢ ve hedeflerini birlestirebilmekte yani amag¢ birligi
saglanabilmekte bunun sonucunda da isletme ici iletisim ve verimlilik artmaktadir. Ayni

zamanda siire¢ yeniliklerinde de takim caligsmalari etkilerini gostermektedir.

190 Betty Conti, Brian H.Kleiner, “How to Increase Teamwork in Organizations”, Training for Quality, Vol:
5, No: 1, 1997, s.26.

91 Anne Donnellon, Takim Dili, cev: Osman Akinhay, Sistem Yayincilik, Istanbul, 1998, s.11-12.

2B Conti, vd., a.g.m., 1997, 5.26.

193 Sarah Cook, “The Cultural Implications of Empowerment”, Empowerment in Organizations, Vol: 2,
No: 1, 1994, s.12.
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2.3.7. Miisteri Odakhhk

Isletmedeki tiim calisanlarin miisteri beklentilerini karsilayabilecek sekilde cabalar

gosterebilmesidir. Organizasyonun performansinda miisteri tatmini en 6nemli Slgiittiir."**

Tiiketicilerin, rekabet ortaminin degisken yapisinin etkisiyle ve hizla degisen bilgi ve
teknolojinin geregi olarak siirekli isteklerinin degiskenlik gosterdigi goriilmektedir.
Miisteri odakli isletmelerin karlilik oranlarini arttirdiklar1 ve siirdiiriilebilir bir rekabet
avantaj1 yakalayabildikleri goriilmektedir. Bunu saglayabilmek icin isletmelerin oncelikle
miisteri ihtiyaclar1 ve beklentileri dogrultusunda iiriin yenilikleri yapabilmeleri,
farklilagtirma stratejilerini benimseyerek miisteri deger zincirini olusturabilmeleri

gerekmektedir. 193

Ozellikle hizmet sektoriinde, miisteri odaklihk anlayisi isletmelerin gz Oniinde
bulundurmasi gereken en 6nemli noktalardan biridir. Yeni iiriin gelistirme teorilerinin
basinda miisteri ve pazarin ihtiyaclarimin gelmesiyle birlikte siire¢ odakli orgiit
diigiincesinin temeline miisteri kavramimin tamamen yerlesmesini saglamaktadur.196
Isletmeler eger miisteri beklenti ve pazarin ihtiyaclari dogrultusunda yenilik stratejilerini
belirleyebilirlerse basar1 sanslar1 daha fazla olabilecektir. Miisteri beklentilerine yonelik
yenilikler yaparak bu konuda ornek olabilecek isletmelerin basinda Garanti Bankasi
gelmektedir. Internet bankacilifindaki Oncii girisimleri, Bonus Card, Minibank ve
Paramatik gibi miisteri beklentilerine yonelik iiriin ve hizmet tasarimlaryla sektoriinde
onciilik yapmaktadir. Minibank iirliniiyle gen¢ miisteri beklentilerini saglayabilmeyi
hedefleyen Garanti Bankas1 ayni zamanda miisterileriyle uzun vadeli miisteri sadakati
yaratabilmeyi de basarmistir. Gen¢ miisteri kapasitesini arttirmanin yani sira yetiskin

miisteri oraninda da karliligini olumlu yonde etkilemeyi basarmustir.'®’

194 http://www.insankaynaklari.com/cn/ContentBody.asp?BodyID=118

195 S.Ottosson, “Dealing with Innovation Push and Market Need”, Technovation, Vol: 24, 2004, s.280.

196 § Ottosson, a.g.m., s.280.

197 Ebru Firat, “Siirekli Karin 22 Yolu Var”, Capital, 1.Nisan.2005.
http://www.capital.com.tr./haber.aspx?HBR_KOD=2494
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2.4. YENILIiK YONETIMININ iSLETMEYE KATKILARI

Isletmeler bulunduklari pazarda daha iyi miisteri degeri yaratabilmek ve rekabet
istiinliigii saglayabilmek i¢in cesitli yontemler kullanmaktadirlar. Hizla degisen bilginin ve
teknolojinin rekabet iistiinliigii saglamada avantaj olarak kullanilabilmesi i¢in isletmelerin

yenilik yonetimini de basariyla yonetebilmeleri onemli hale gelmistir.

Isletmelerin rekabet avantaji olarak kullandiklar1 araclar ekonomik ve teknolojik
gelismelerin dogrultusunda zaman igerisinde farkliliklar gostermektedir. Bu degisimlerde
yeniligin 6nemli bir rolii bulunmaktadir. Isletmeler, rekabet stratejileriyle basariya
ulagabilmelerinin yani sira yenilik yonetimiyle birlikte farklilagtirma ve maliyet liderligini
de aym1 zamanda kullanabilmektedirler. Hamel ve Prahalad’in da belirttigi gibi kiiresel
rekabet ortaminda isletmelerin yaratic1 diisiince yapilariyla ancak rekabetlerini
artirabilmeleri miimkiindiir.'*®
Isletmenin i¢ ve dis cevresinin siirekli analiz edilerek tehdit ve firsatlar1 gorebilmeleri

yenilik yapilarin1 da olumlu gelistirebilecektir.

Giiniimiiz isletmeleri yiiksek rekabet ve dinamik, degisken bir ¢evrenin igindedirler.
Bu ortamin geregi olarak da yiiksek kalite ve hizli iiriin veya hizmet degiskenligi 6nem
kazanmaktadir. Kiiresel rekabet sonucunda hizla ilerleyen teknoloji ve iiriin yasam
dongiisiinii kisaltan miisteri beklentileri isletmelerin rekabet stratejilerini zamana karsi
yarigtirmaktadir. Miisteri beklentilerinin yan1 sira iiriin veya hizmet kalitesi ve rekabet

fiyat1 pazarda ¢ekiciligini arttirmaktadir.””

Isletmelerin yenilik hiz1 ve yeni iiriin veya hizmet tasarim performansi arasinda iliski
kurabilmeleri avantaj saglayabilmede onemli olacaktir. Yeniligi rekabet avantaji olarak
kullanmak isteyen isletmelerin, yeniligi bilginin ekonomik faaliyete doniistiiriilmesi olarak

algilayabilmeleriyle miimkiindiir.*

198 H K_Giiles, vd., a.g.e., s.157.

19 Pilar Carbonell, Anna Isabel Rodriguez, “The Impact of Market Characteristics and Innovation Speed on
Perceptions of Positional Advantage and New Product Performance”, International Journal of
Research in Marketing, Vol: 23, Issue: 1, 2006, s.1.

200 Jianmin Tang, “Competition and Innovation Behaviour”, Research Policy, Vol: 35, 2006, s.68.
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Yeniligin rekabet ortaminda isletmelere saglayabilecegi katkilar asagidakigibi dort

tip de incelenebilir™®':

1. Kolay iiretim degisikligi,

2. Rekabetci iiriin siirekliligi,

3. Cabuk modas1 gecen iiriinler,
4.

Uretim teknolojilerinde hizli degisim.

[Ik ii¢ tiple pazar rekabetinde avantaj saglayabilmek icin iiriiniin 6nemi

vurgulanmaktadir. Dordiincii tip ise tiretim siirecinin 6nemini vurgulamaktadir.

Gatignon, sadece pazar odakli ve miisteri beklentilerine gore yeniligin isletmelere
kazang saglamadigini aynm1 zamanda markalagmanin da 6nemini savunmaktadir. Yeniligin
degisen cevresel kosullar altinda isletmelere saglayabilecegi daha sayisiz katki
olabilecektir. Ciinkii yenilik yonetimini kullanabilen isletmeler hem i¢ hem de dis miisteri
tatminini  saglayabilecek siire¢  yeniliklerini, iiriin veya hizmet yeniliklerini
saglayabilecektir. Rekabet stratejilerine ek olarak yenilik stratejileriyle farklilasma ve

markalasmada da énemli adimlar atabilecektir.”"?

2.4.1. Verimliligin Artmasi

Hizla degisen bilginin giicii ve kiiresellesmenin hizla ilerlemesi isletmeleri rekabet
ortamina siiriiklemektedir. Bilgiyi ve bilgi teknolojilerini en iyi sekilde kullanabilen
isletmelerin yan1 sira kaliteyi kendine vizyon belirleyebilen ve iirlin veya hizmet
tasarimlarinda farklilastirma stratejilerini uygulayabilen yenilik yonetimi anlayisina sahip

isletmelerin verimliliginden sz edilebilir.”?

201 J.Tang, a.g.m., s.70.

202 Jay Weerawardena, Aron O’Cass, Craig Julian, “Does Industry Matter? Examining the Role of Industry
Structure and Organizational Learning in Innovation and Brand Performance”, Journal of Business
Research, Vol: 59, Issue: 1, 2006, s.37.

203 Notes and Communications: on the Soft Side of Innovation. Services Innovation and its Policy
Implications, De Economist, Vol: 151, 2003, s.433.

http://www.eco.rug.nl/GGDC/dseries/SIID_frontpage.shtml
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Japon Verimlilik Merkezi “dogru olan isleri, dogru bigcimde ve ekonomik bir ¢aligma
ile gerceklestirmeyi hedefleyen akilct bir yasam bi(;imi”zo4 tanimiyla verimlilik kavramina

farkli bir yaklagimla bakmustir.

Yenilik yonetiminde isletmelerin verimliliklerini arttirabilmesi is siireclerini
iyilestirmeleri ve maliyetlerin azaltilmasi ile birlikte yiiriitiilebilmektedir. Isletmelerin
siirdiiriilebilir rekabet ortaminda yaratict ve yenilik¢i yapilann yiiksek verimliligi
arttirmaktadir. Uretim isletmelerinde bilgi teknolojilerinin kullanilmasma paralel olarak
artig gosterebilen verimlilik, hizmet isletmelerinde sadece bilgi teknolojilerine bagimli
olarak belli bir artis gtistermemel<tedir.205 Bilgi teknolojilerinin kullanimiyla birlikte
calisanlarin is siireclerindeki degisimi, davramig bicimleri ve bireysel kaliteleri de hizmet

isletmelerindeki verimlilikte nemli rol oynayabilmektedir.

Verimlilik, iiretim yada hizmet alaninda talep edilen bir iiriinden olugan katma deger
olusturabilme becerisi olarak tamimlanabilir.”® Verimlilik artis1, yeni teknolojilerin

kullanilabilmesiyle yada kaynaklarin etkin kullanilabilmesiyle miimkiin olabilecektir.

Gelisen teknolojiler, yeni is yontemleri, orgiit yapilarinin yeniden diizenlenmesi,
maliyetin azaltilmasi i¢in uygulanan yenilik¢i orgiit yapilar1 verimliligi arttirabilmek adina

yapilan ¢alismalardir.

2.4.2. Rekabet Ustiinliigii

Uretim veya hizmet sektoriinde yogun bir rekabet ortamu vardir. Ozellikle yeni iiriin
yonetim siireciyle birlikte 1990 yillarindan beri isletmeler yeni bir perspektif
gerceklestirmeye baslamislardir. Bu baglamda, calismalarimi siirdiiriilebilir rekabet

ortaminin bir geregi olan yenilik stratejileriyle sekillendirmislerdir.””’

204 http://www.biymed.com/pages/makaleler/makale22htm

295 Richard C.Dorf, Technology Management Handbook, CRC Press, London, 2000, s.227.

2% Hasan Giirak, “Kiiresellesme Nereye Gotiiriiyor? Dogrudan Yabanci Yatirimlar, Verimlilik ve Gelir
Dagilimi1”, www.bilgiyonetimi.org/cm/pages/mkl gos.php?nt=409

27 Ross Chapman, Paul Hyland, “Complexity and Learning Behaviours in Product Innovation”,
Technovation, Vol: 24, 2004, s.553.
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1990 yillarinda baslayan degisken c¢evre, pazar rekabetinin yogun olarak artisi,
miisteri beklentilerinin yeni kimliklerinin zamanla pazar arasinda artan hizi, girisimcilik
adina yeni stratejilerin ve rekabet iistiinliiglinii saglayabilen isletmelerin pazar {istiinliigiinii
saglayabileceklerini gtistermektedilr.208 Artik sadece teknolojik yeniliklerin olusturdugu bir
rekabet odakl1 stratejilerin basariya ulasabilmesi miimkiin degildir. Orgiit yapisi, orgiit
kiiltiirtiniin karakteri, pazarin kosullari, yenilik stratejileri ve yonetim bicimi hem yenilik

performansin1 hem de rekabeti etkilemektedir.

Ar-Ge faaliyetlerine ve kiiresel rekabet ortaminin geregi olan degisken cevre
analizlerine 6nem vermek 6n plana ¢ikmaktadir. Rekabet ortami, isletmelerin yeniligi ne
kadar uzun donemli stratejilerinin icine alabilmeleriyle dogru orantilidir. Pazar ve
teknolojinin ~ gelisimine  ayak  uydurabilmek ve  tercihlerini,  beklentilerini

degerlendirebilmek 6nem kazanmaktadir.

Uretim yada hizmet isletmelerinde bilgi teknolojilerinin kullanimi sadece rekabet
tstlinliigii saglamamaktadir. Misteri beklentileri ve oOrgiit degerini de olusturabilmek
gerekjr.zo9

Yeni rekabet faaliyeti olarak isletmeler, iiretim veya hizmet faaliyetlerinin fiyatini
digiirme yoluna gitmektedirler. Bunun yam sira yiiksek kalite ve iirtin farklilagtirmasi
seklinde de yapllmaktadnr.210

1980’lerde kiiresel rekabet ortaminda yasanan degisimler sonucunda ekonomik ve
teknolojik gelisimlere bagl bir avantaj ortaya ¢ikmaya baglamistir. Kiiresellesme siirecinde
ticaret, yatinmlar ve teknolojiler de degisimleri beraberinde getirmistir. Porter, 6zellikle
kiiresel ekonominin 1s18inda biiyliyen uluslar arasi rekabet ortaminda asagidaki kosullarin
etkilerinin Onemini vurgulamaktadir. Bunlardan birincisi ustiinliigin kaynagi, ikincisi

istiinlitk kaynaklarinin miktar ve tigiinciisii siirekli yenilik ve iyilestirmedir.211

2% yang Zhirang, Zheng Gang, Xie Zhangshu, Bao Gongmin, “Total Innovation Management”, Engineering
Management IEMC ‘O3, 2-4. November.2003, s.261.

2% Dimitrios Buhalis, “Strategic Use of Information Technologies in the Tourism Industry”, Tourism
Management, Vol: 19, No: 5, 1998, 5.410.

219 Curtis M.Grimm, Hon Lee, Ken G.Smith, Strategy as Action: Competitive Dynamics and Competitive
Advantage, Oxford University Press, New York, 2006, s.11-12.

I prasada Reddy, Globalization of Corporate R&D , Routledge Pres, London, 2000, s.8-9.
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Isletmelerin yeni tasarmmlari yapabilmesinde bir diger rekabet avantaji ise yenilik

yonetimidir.*'?

Rekabet iistiinliigii saglayabilmek icin isletmelerin pazar iistiinligii saglayabilmeleri
ve degisken c¢evre analizlerini c¢ok 1iyi yapabilmeleri ile gerceklesebilecektir.
Kiiresellesmeyle birlikte toplumsal, ekonomik ve diinya pazarinda, teknolojide hizla bir
degisim soz konusudur. Bu degisimde isletmelerin rekabet iistiinliikleri i¢in kullandiklart
araglarm zaman icinde degisimine neden olmaktadir. Uretim hacmine, diisiik maliyet,
esnek lretim modellerine artik isletmelerin yenilik yapabilme giiciiyle baglantili bir
rekabet araci kullanabilmeleri giindeme gelmektedir.213

Isletmelerin yeni iiriin gelistirme siirecinde siirdiiriilebilir rekabet avantaji
saglayabilmeleri icin artik Orgiit yapisi, Kkiiltiri ve Ar-Ge harcamalar1 dogrudan

iligkilendirilmektedir.

1990’11 yillarla birlikte rekabet kavramimin mevcut boyutuna hiz kavrami da
eklenmigtir. Farklilagtirma ve miisteri beklenti ve boyutu On plana c¢ikmustir. Ar-Ge
faaliyetlerini bugiin isletmeler iiretim sektoriinde rekabet avantaji olarak kullanmaktadir.
Hizmet sektoriinde rekabet {iistiinliigii saglayabilmek biraz daha zordur. Artan pazar
paylasimi, en iyi is yapabilme diizeyi, risk azaltabilme, iyi imaj olusturabilme ve rekabet
avantaji isletmelerin siirdiiriilebilirligini arttirmaktadir.*'*

Isletmelerin becerikli pazar yenilikleri yapabilmesi rekabet stratejilerinde de iistiinliik
saglayabilmektedir. Bunu saglayabilmeleri de ancak, miisteri analizleri, rakip isletmelerin

analizleri ve tedarik¢ilerin durumuyla ilgilidir.

Porter, rekabetin isletmelerde {istiinlilk saglayabilmesi icin bes temel ©Ogenin
desteklenmesi gerektigini savunmustur. Bunlar, pazara girebilmek i¢in hazir bir potansiyel
yapinin bulunmasi, mevcut orgiit yapisinin pazarda rekabet edebilirligi, miisterilerin ve

tedarikgilerin durumu ve siirdiiriilebilirlik tehditlerinin belirlenebilmesi seklindedir.*'?

12 Danny Miller, “Advantage by Design: Competing with Opportunity-Based Organizations”, Business
Horizons, Vol: 48, 2005, s.394.
23 D Miller, a.g.m., 5.394.
214 S.C.Hallenga Brink, J.C.Brezet, “The Sustainable Innovation Design Diamond for Micro-Sized
Enterprises in Tourism”, Journal of Cleaner Production, Vol: 13, 2005, s.145.
215 Mark C.Hackett, “Competitive Strategy for Providers”, Health Manpower Management, Vol. 22, No: 6,
1996, s.5.
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2.4.3. Odemeler Dengesizliginin Giderilmesi

Odemeler dengesi, belli bir siire¢ icinde bir iilkenin tiim yabanci iilkelerle olan

ekonomik iliskilerini gosteren tablodur.

Yiiksek teknolojik firsatlar, ekonomik biiyiimede ve dolayisiyla 6demeler dengesinde
onemli etkiler yaratmaktadir. Teknolojik profilleri iilkelerin aym1 zamanda ekonomik
performanslarini da gostermektedir. Isletmelerin tedarik¢i yada talep eden yapiya sahip

olmalar pazarda belirleyici ozelliktir.*'®

Tedarik¢i tarafta, i¢ bliylime modeli yenilik, teknolojik yayilma ve geri doniisiim
hizmetleri i¢in firsatlar1 gosterir ki bunlar aym1 zamanda {ilkenin uzun vadeli biiyiimesini
etkileyen yapiy1 da etkiler. Schumpeterian’in da calismalarinda belirttigi gibi teknik
degisimler ekonomik biiylimenin yoniinii de cizmektedir. Farkli sektor ve teknolojiler,
genel ekonomik sistemin bilyiime siirecinde, gelismelerin farkli dalgalar boyunca
biiylimesinden etkilenir. Talep tarafinda ise, Odemeler dengesi biiylime modelini
zorlamaktadir. Bu konudaki biiyiimede en onemli etkiler gelir, ithalat ve ihracatin esnek

talebe gore degismesidir.217

Ulkelerin diisiik gelir esnekliginin yan sira yiiksek ihracat esnekliginin uluslar arast
taleplerin artmasinda daha yararli oldugu soylenebilir ve yiiksek 6demeler dengesini

olusturmada ve ekonomik biiyiimede etkilidir.*'®

Odemeler dengesindeki agiklarin kapatilmasinda en 6nemli yontem digsatimlarin
arttinlabilmesidir. Tabi bu da kaynak ve belli sekilde teknolojinin kullanilabilmesini
gerektirmektedir. Yenilik yonetimi yapabilen gerek iiretim gerekse hizmet sektoriinde {iiriin
yada siire¢ yeniliklerini basariyla gergeklestirebilen {iilkelerin digsatimlarinda artiglar
gozlemlenebilir. Teknolojiyi disa satabilmeleri {iilkelerin ©nemli oranda Odemeler

dengesizliginin ortadan kaldirilmasina yardimci olabilecektir.”"” Bunun yant sira Ozellikle

216 yalentina Meliciani, “The Impact of Technological Specialisation on National Performance in a Balance-
of-Payments-Constrained Growth Model”, Structural Change and Economic Dynamics, Vol: 13, 2002,
s.103.

217y Meliciani, a.g.m., s.103-104.

'8 Edmund B.Fitzgerald, Globalizing Customer Solutions: the Englightened Confluence of Technology,

Innovation, Trade and Investment, Praeger publish, USA, 2000, s.109.
219 Stanley A.Hetzler, Technological Growth and Social Change, Routledge Press., London, 2000, s.63.
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hizmet sektoriiniin kiiresellesmeyle birlikte yaptig1 atak ve daha az kaynak gereksiniminin

olmasindan dolay1 bu konuya agirlik verilmeye baslamigstir.

Tiirkiye’de de 6zellikle 1983 yilindan sonra turizmde, dis turizm gelirlerinin arttirma
ve bu gelirlerle 6demeler dengesi acgiklarin1 kapatma politikasinin benimsendigi goze
(;arpmaktadnr.220

Gelismekte olan iilkeler genellikle ihtiya¢ duyduklari teknolojiyi satin alabilme
giicline sahip degildirler. Teknolojiyi satin alabilmeleri i¢in belli bir doviz fonuna sahip
olmalar1 gerekir ve bu da ddemeler dengesinde asir1 yiike yol acabilecektir. Gelismekte
olan iilkelerin ¢ogunda, ithal mallarin yarattigi 6demeler dengesizligi ekonomide gerilimler
yaratmaktadir. Ayni1 zamanda bu iilkelerde gbze c¢arpan sermaye diizeyinin diisiik
olmasimdan dolay1 sik sik 6demeler dengesizligine ugradiklari goriilmektedir. Odemeler
dengesindeki acik veya fazlalar lilke ekonomisinde genis kapsaml etkiler yaratmaktadir.
Ulkelerin milli gelir diizeyi, kalkinma hizi, gelir dagilim ve dis borglar gibi temel

ekonomik degiskenler 6demeler dengesiyle iliskilidir.**'

2.4.4. Sosyal Sorumluluk Bilincinin Gelisimi

Sosyal sorumluluk kavrami, bir isletmenin faaliyette bulundugu ortami koruma ve

gelistirme konusundaki yiikiimliiliiklerini icermektedir.

Uriin yada hizmet sektoriindeki isletmelerin, verimliligini arttirabilmek adina ve
siirdiiriilebilir rekabet ortaminda, bilgi akisinin diizenlenerek, miisteri memnuniyetinin
arttirnlmas1 ve iiriin yada hizmet kalitesinin arttirilmasi igin yapilan ¢alismalar
icermektedir. Eko-yenilik anlayisiyla, iirlin yeniliklerinde cevreye, tiiketici sagligina

duyarli olma yolunda yapilan ¢calismalar icermektedir.

220 Kamil Unur, “Turizmin Tiirkiye’nin Odemeler Dengesine Etkisinin Analizi”, Dokuz Eyliil Universitesi
"SOSyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Cilt: 2, Sayi: 3, 2000.
2! Bzcan Yagci, Turizm Ekonomisi, Detay Yayinlari, Ankara, 2003, s.157.
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Kiiresel ekonominin gelismesi siirecinde isletmelerin kiiltiirel yapilarinda da
degisimler gozlenmektedir. Bu degisimler cesitlilik ve bunun sonucunda da yaraticilik ve
yenilige de onemli kaynaklik etmektedir.***

Uretim kalitesi ve yenilik, cevreyi koruma, bugiin artik isletmelerin sosyal
sorumluluk anlayisiyla gelismektedir. Dis ¢evredeki (drnegin; yeni rakipler, yeni
teknolojiler, kiiltiirel gelisim, yeni yasalar) yada isletmenin yapisi (6rnegin; calisanlarin
degisik bakis acilar1 ve degerleri, orgiit kiiltiiriindeki degisimler) yeni adaptasyonlarin
yaratilmasina ihtiyag¢ duymaktadir. Bu baglamda, siirdiiriilebilir iyilestirme ve yenilik
prensibi icin isletmenin yenilik siirecini belirlemesi ve onemli noktalarin altin1 ¢izmesi
gerekir.”*

Kiiresellesme siirecinde isletmeler, uluslar aras1 kanun ve ulusal yonetmelikleri i¢ ve
dis cevreye gore yeniden diizenlemektedir. Bu siirecte yeniligin isletmenin is
siireglerindeki etkileri ve teknolojinin is siireclerindeki sorumluluklara olan etkileri
belirlenmelidir.”** Sosyal sorumluluk anlayiginin, isletmenin imajin1 koruma, ¢alisanlarin
moralini ve verimliligini arttirma®®, miisteri beklenti ve ihtiyaglarim karsilama, rekabette
istiinlitk saglama, calisanla yonetim arasinda iletisim saglama, iriin kalitesinin
iyilestirilmesi, bilgi akisinin diizenlenmesi, kalite giivencesinin olusturulmasi gibi yararlar

vardir,??°

Isletmeler kiiresellesme siirecinde artik isletmenin amaclarina yonelik ekonomik
faaliyetleri ve sosyal sorumluluk anlayisin birbirinden ayr1 olarak diisiinmemelidir. Sosyal
sorumluluk, iiriin diretim ve diiriistliigiinii, paketleme ve dagitim, pazarlama ve reklam,

satis, fiyat da daha dikkatli olunmasim saglamustir.”*’

*** Francesco Perrini, “Building a European Portrait of Corporate Social Responsibility Reporting

European Management Journal, Vol: 23, No: 6, 2005, s.616.

Gerard [.J.M.Zwetsloot, “From Management Systems to Corporate Social Responsibility” Journal of

Business Ethics, Vol: 44, May 2003, s.205.

Alyson Warhurst, “Future Roles of Business in Society: the Expanding Boundaries of Corporate

Responsibility and a Compelling Case for Partnership”, Futures, Vol: 37, Issue: 2-3, 2005, s.157.

Zeinab A.Karake-Schalhoub, Organizational Downsizing, Discrimination, and Corporate Social

Responsibility, Quorum Books, London, 1999, s.22.

John Hancock, Investing in Corporate Social Responsibility, Kogan Page Limited, London, 2005,

$.198-200.

2" Denis Leonard, Rodney McAdam, “Corporate Social Responsibility” Quality Progress, Vol: 36, No: 10,
Oct.2003, s.30.
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2.4.5. Sadik Miisteri Bilinci

Her yeni miisteri i¢in mevcut miisteriyi koruma maliyetinin en az 2-3 kat1 harcama
yapilmaktadir. Dolayisiyla, maliyet artisindan kacan isletmeler, pazar paylarini
arttirabilmek icin sadik miisterilerini arttirabilmeyi ve onlarinda ¢evrelerini olumlu olarak
etkilemelerini hedeflemektedirler. Hatta bu yontemi kendilerine pazarlama stratejisi olarak
kabul eden isletmelerde bulunmaktadir. Ama bu isletmeler aym zamanda pazarin

bilylimesini olumsuz yonde etkilemektedirler.”®

Isletmelerde sadik miisterinin olusturulabilmesi ile hizli iiretim, artan pazar payi,
yiiksek kar pay1, diisiik stok maliyeti, giivenli ve tatmin edici isgiicii ve daha fazla istthdam

sag“glanabilecektir.229

Zamaninda teslim, etkili servis saglamak, etkin miisteri iletisim sistemi olusturmak,
promosyonlar sadik miisteri sayisimi olumlu olarak arttirabilen unsurlardir. Pazarlama
uzmanlarinin yapmis olduklar1 aragtirmalarin ¢ogunda hizmet kalitesinin sadik miisteri
olusumunu olumlu yada olumsuz yonde etkileyebildigi sonuglar1 ¢ikmistir. Sadakat, bir
hizmet veya iirline miisteri olma sikligi ve olumlu diisiinmenin siireklilik durumunun
devami seklinde ifade edilebilir.*

Sadik miisterinin kimleri tam olarak kapsadigini bulmak zor olmasina ragmen
Blackwell, miisteri sadakatini dort simiflandirmayla agiklamistir. Boliinmemis/tam
(undivided) miisteri, boliinmiis (divided) miisteri, degisken (unstable) miisteri ve bagimsiz
(no loyalty) miisteri. Blackwell, isletmenin sadik miisteriyi ararken asil amacinin
gerceklestirmesi ¢ok kolay olmamakla birlikte boliinmemis miisteriyi aramak oldugunu

séiylemistir.231

228 Ebru Firat, “Bin 200 Dolara Bir Miisteri”,
Capital Dergisi, http://www.capital.com.tr/haber.aspx?ZHBR KOD=1343
22 Ahmet Kovanci, Toplam Kalite Yonetimi Fakat Nasil?, Sistem Yayincilik, Istanbul, 2001, 5.93.
230 A Kovanci, a.g.e., s.93-94.
2! Shiang-Lih Chen McCain, SooCheong (Shawn) Jang, Clark Hu, “Service Quality Gap Analysis Toward
Customer Loyalty: Practical Guidelines for Casino Hotels”, Hospitality Management, Vol: 24, 2005,
8.466-467.
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Griffin, durgun sadakatli, gizli sadakatli, aranan sadakatli ve sadakatsiz miisteriler
olarak ifade etmjstir.23 % Oliver ise miisteri sadakatini, iirlin yada hizmet alan miisterilerin

ileride tekrar hizmet almas1 seklinde yorumlamlstnr.23 3

Miisteri sadakatini saglayabilmek i¢in isletmelerin siire¢, deger yaratma ve iletisim
licgenini dogru olarak kullanabilmeleri Onemlidir. Bunun yam sira miisteri sadakati,

sadakat ve karlhilik arasinda da olumlu bir iligki vardir.

Isletmeler 1980’lerin basindan itibaren sadece miisteri memnuniyeti anlayisiyla
miisteri etkileme ve isletme hakkinda olumlu diisiinmenin saglanabilmesini yeterli
bulmamislardir. Bunun sonucu olarak da mevcut miisterilerini ellerinde tutabilmeleri ve
yeni miisterileri kazanabilmek icin fiyat promosyonlarina, markalasma ve miisteri degeri
yaratma yoluna gitmeye baslamalarina neden olmustur. 2000’1i yillarla birlikte teknolojinin

isletmeye girmesiyle yeni hizmet 6nerilerinin ortaya ¢iktig gtiriilmektedir.234

2.4.6. Kurumsallasma

Kurumsallasma, isletmelerin faaliyet gosterdikleri ¢evreyle uyum siirecini ve bu
kuruluglarda zamanla olusan ilerlemeleri aglklamaktadlr.23 > Bir baska ifadeyle,
kurumsallagsma belli bir ¢cevrede faaliyet gosteren isletmelerin yap1 ve isleyis ozellikleri ile
cevrenin Ozellikleri arasindaki paralelligi ve orgiitsel yapilarda zamanla olusan benzerligi

gostermektedir.

Siirdiiriilebilir basar1 i¢in gereken yonlendirme, yonetim ve kontrol sistemlerinin
uygulanmasi kurumsallasma ic¢in 6nemlidir. Kurumsallagma siirecinde ¢evreden isletmeye

dogru yonelme ile isletme-cevre uyumu On plana c¢ikarilmaya calisilmaktadir. Bir

232 Murat Hancger, “Konaklama Endiistrisinde Miisteri Sadakati: Anlam, Onem, Etki ve Sonuglar”, Seyahat
ve Turizm Arastirmalari Dergisi, Cilt: 3, No: 1-2, 2003, s.40.
Sheue-Ching Hong, Y.J.James Goo, “A Casual Model of Customer Loyalty in Professional Service Firms:
an Empirical Study”, International Journal of Management, Vol: 21, No: 4, Dec.2004, s.534.
2% Paul Szwarc, Researching Customer Satisfaction & Loyalty: How to Find out what People Really
Think, Kogan Page Press, London, 2005, s.12-13.
235 Shih-Chang Hung, “The Plurality of Institutional Embeddedness as a Source of Organizational Attention
Differences”, Journal of Business Research, Vol: 58, Issue: 11, 2005, s.1543.
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isletmenin kurumsallasmis olmasi, c¢evresi tarafindan kabul edilmis ve siireklilik
236

kazanmasinin da ifadesidir.

Kurumsallasma sonucunda, isletmelerin degisim esliginde de olsa siirekliliklerini ve
hayatta kalmalarim saglamaktadir. Kurumsallasmada onemli olan; uzun vadeli stratejik
unsurlara énem verilerek, gii¢lii, cevredeki degisime duyarli, yenilesmeye agik, etkili bir
orgiit yapisinin olusturulmasinin yani sira bu yapinin ihtiyact olan, uzun siireli ve istikrarl
bir yonetim felsefesinin etkin bir bilgi sisteminin ve sirket kiiltiiriiniin olusturulmasidir. Bu
sistem iginde siirekli iyilestirme anlayisinin ve insan faktoriiniin 6n plana c¢ikarilabilmesi
onem tagimaktadir. Tolbert ve Zucker, genellikle kurumsallagsma siirecinin baslamasinin
yenilikle iliskili olarak yorumlandigini belirtmislerdir.”*’

Kurumsallasma teorisi, bilgi teknolojilerini ve bilgi sistemlerini dogru algilayabilmek
ve siireclerin kabul edilerek uygulanabilmesine baghdlr.238 Bilgi teknolojileri ve bilgi
sistemleri, orgiitlerin is stratejilerini gelistirmesinde ve hedeflerini belirlemesinde yardimci

olmaktadir.

Diinyada hizla degisen ekonomik ve bilisim sistemlerinin ilerlemesi ayni zamanda
kiiresel rekabetin ivmesini de degistirmektedir. Isletmelerin, kiiresellesmenin geregi olan
degisimlere ayak uydurabilmesi ve yeni rekabet iistiinlii§ii yaratabilecek yonetim

anlayislarim ve kalite iyilestirmelerini giiglendirmeleri gerekmektedir.

Bir isletmenin kurumsallagmis olmasi, c¢evresi tarafindan kabul edilebilirligi ile
ilgilidir. Isletmelerin, faaliyetlerini etkileyen gevreleri bazi baskilar yaratmaktadir. Bu
baskilar ii¢ grupta asagidakigibi aglklanabilir239:

1. Zorlayici baskilar, daha ¢ok isletmenin iizerinde 6zellikle baska isletmelerin
olusturdugu c¢evrenin korunmasi ve yonetmeliklerle ilgili baskilar

icermektedir.

265 Hung, a.g.m., s.1543-1544.

7 Timothy Kuhn, “The Institutionalization of Alta in Organizational Communication Studies”,
Management Communication Quarterly, Vol: 18, No: 4, May 2005, s.620.

38 Jose L.Salmeron, Salvador Bueno,”An Information Technologies and Information Systems Industry-based
Classification in Small and Medium-sized Enterprises: an Institutional View”, European Journal of
Operational Research Vol: 173, Issue: 3, 2006, s.1013.

2 Ppeter Kjaer, Roy Langer,”Infused with News Value: Management, Managerial Knowledge and the
Institutionalization of Business News”, Scandinavian Journal of Management, Vol: 21, Issue: 2, 2005,
s.211.
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2. Taklit¢i baskilar, ¢evrenin belirsizligine kars1 kendilerine sectikleri modele
uygun yapilar olusturma seklindedir. ISO 9000 kalite yOnetim sistemleri
isletmelerin taklitci baskilara karsi olusturdugu ilk kurumsallagma caligmalari

olarak belirtilebilir.

3. Kuralc1 baskilar, isletmenin profesyonellesme yapisinin yarattigi yapinin

sonucunda olugan kural ve pozisyonlarin yarattig bir yapidir.

Kurumsallasmada yoneticilerin, isletme i¢inde uyumlu bir yOnetim sistemi
olusturabilmesi ©nemlidir. Gorev ve sorumluluklarin belirlenmesi, is tanimlarinin
cikarilmasi, orgiit yapisinin belirlenmesi ve degisimleri belirlenmelidir. Bu yapinin siirekli
giincellestirilmesi kurumsallagmanin basarist icin gereklidir. Bilgiye dayali bir yonetim
sisteminin olusturularak siirekli kendini yenileyebilen bir yapinin olusturulmasi énemlidir.
Isletmelerin uzun siireli kaliciliklarin siirdiirebilmeleri icin kurumsallasabilmeleri ve kendi
orgiit yapilarin1 bilgiye dayali olarak diizenleyebilmeleri 6nemlidir. Degisen cevre
kosullarmma uygun, yeniliklere ve degisime acgik bir yonetim ancak stratejilerin
belirlenmesi, iyi bir iletisim ve bilgi sisteminin kurulmasi ile miimkiindiir.*’

Kurumsallagma, ayn1 zamanda sistemlesme ve isletmenin kurallagma siireci olarak
ifade edilebilir. Bir isletmenin kurumsallagsmasiyla birlikte isletmenin faaliyetlerinin
sistemlesmesi  ve uygulamalarmin belli kurallar c¢ercevesinde olmasim1 da

gerektirmektedir.**!

2.4.7. Markalasma

Bir iriiniin yada hizmetin rakiplerinden farklilagmasini saglayan fonksiyonel ve
duygusal degerleri olusturabilmek gerekir. Marka, daha ¢ok isletmenin iiretmis oldugu
triiniin taklit edilebilirligini azaltabilmek icin farkliligim1 ortaya koyabilmek olarak

adlandirilabilir.>*

240 hitp://www.kobifinans.com.tr/icerik.php? Article=10180& where=danisma_merkezi&Cate gory=020602

L gevil Kisoglu, Giilsen Erenler Cakar, Fatma Bayraktar, “Kobi’lerde Marka-Kurumlasma: Tekstil Sektorii
Omegi”, TMMOB Marka Yénetimi Sempozyumu, Gaziantep, 14-15 Nisan 2005, s.46.

2 Aybeniz Akdeniz Ar, Marka ve Marka Stratejileri, Detay Yaymcilik, Ankara, 2004, s.5.
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Markalagma, yenilik¢i oOrgiitlerin kacinilmaz basarisidir. Kurumsal bir kimlik
kazanan isletme, yenilik¢i yapisinin geregi olan iiriin yada hizmetlerinde markalagmaya
giderek yenilik stratejilerinden Ozellikle farklilagsma iizerine etkili olabilmektedir. Marka
artik kiiresellesmenin sonucunda pazarlamada en onemli ortak paydayr olusturmaktir.
Teknolojinin ve hizla degisen bilginin gelisimi sonucunda isletmeler, iiriin yada hizmet
ozelliklerinde birbirine yakin benzerlikler gosteren iiretimler yapmaya baslamislardir. Bu
baglamda, isletmelerin sadece teknolojinin basarilarimi 6n plana c¢ikararak marka
olusturabilmeleri miimkiin olsa da miisteri duygularina deger veren ve miisteri ile isletme

> Miisteri

arasinda duygusal bag olusturabilmelerinin ihtiyact hissedilmektedir.**
duygularina deger vererek olusturulabilen markalagma siireci isletmenin yenilik yapisinin

siirdiiriilebilirligini de arttirmaktadir.

Isletmelerin yenilik kapasiteleri ve yenilikci davranis bicimleri aym zamanda pazar

performansini ve markalasma diizeyini de etkilemektedir.***

Basarili markalar, pazarda yenilik¢ci yapilariyla da dikkat cekmektedirler.
Isletmelerin yenilik¢i 6rgiit yapilar1 yiiksek marka performansim ve markalasma siirecini

ve miisteri beklentilerini karsilayabilme 6zelligini de ortaya ¢cikarmaktadir.**®

Markalagma, bir isletmenin sadece iriiniinii tutundurma ¢abasinin bir sonucu olarak
goriilmemelidir. Kurumsallagsmanin sonucunda isletmenin iiriine odaklanmasi sonucunda
kaliteyi kendilerine ilke edinmesi ve marka kiiltiirii olusturmasiyla biitiinlestirlmelidir.
Yeniliklerin ~ siirdiiriilebilirligi icin marka tabanli olmasi ©nemlidir. Isletmelerin
gelistirdikleri yenilikleri markalastirabilmesi ve marka kiiltiirii olusturabilmesi isletmenin

yenilik ve yaraticiligina ivme kazandirabilecektir.**°

23 Pervaiz K.Ahmed, Mohamed Zairi, “Benchmarking for Brand Innovation”, European Journal of
Innovation Management, Vol: 2, No: 1, 1999, s.40.

244 Jay Weerawardena, Aron O’Cass, Craig Julian, “Does Industry Matter? Examining the Role of Industry
Structure and Organizational Learning in Innovation and Brand Performance”, Journal of Business
Research, Vol: 59, Issue: 1, 2006, s.40.

25 J Weerawardena, vd., a.g.m., 2000, s.41.

26 Adam Jolly, From Idea to Profit: How to Market Innovative Products and Services, Kogan Page,
London, 2005, s.126.
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2.4.8. Arastirma Gelistirme

Tiirkiye’de Ar-Ge’ye yapilan yatirimlarin GSYIH (Gayri Safi Yurt Ici Hasila)
icindeki pay1 binde 7’lerde yer almaktadir. Bu pay Ar-Ge konusunda 6nemli ¢alismalar

yapan isletmeleri olumsuz yonde etkilememektedir.

Ulker Grup Sirketleri Ar-Ge’ye énem veren isletmelerden biridir. Bu grubun ilk
baslarda Ar-Ge caligsmalarina iiretim odakli basladig1 ve daha sonraki yillarda pazar odakh
olarak daha basarih bir sekilde bu ¢alismalarim yiiriittiigii goriilmektedir. Giiniimiizde ise
Ar-Ge calismalarini yenilik odakli (innovative oriented) olarak siirdiirmektedir. Ulker
Grubu, her yi1l 50 yeni iriinii pazara sunabilecek sekilde Ar-Ge plan1 yapmakta ve
biiylimesinin en dnemli nedenlerinden biri olarak bunu géstermektedir.247

Ar-Ge siireci isletmelerin bugiin artik bilgiyi dogru kullanabilmeleri ve yaratici bilgi
tiretimlerine baghdir. Ar-Ge bilginin yaratici siireclerinin kullanimindan ve degisimler

yapabilmekten ge(;er.248

Isletmelerde Ar-Ge calismalari, rekabet stratejilerinin gelistirilmesi amaciyla
kullanilmaktadir. Bu baglamda, siirekli yeni tiriin gelistirmek ve iiretilen yeni {iriinlerin
taklitleri yapilana yada daha etkenleri iiretilene kadar kar elde etmek amaciyla
kullamImaktadir.** Siirdiiriilebilir rekabet icin Ar-Ge ve yenilik kaynakli verimlilik artist
onemlidir. Karsilastirmali iistiinlik anlayisindan yiikksek Ar-Ge yogunluguna, yiiksek
yenilik becerisine, yiiksek rekabet giiciine, yiiksek katma deger iiretimine dayanan dinamik

rekabet iistiinliigli anlayisina gecilebilmelidir.

Hizmet sektorii Ar-Ge c¢aligmalart acisindan diretim  sektoriiniin - gerisinde
kalmaktadir. Hizmet sektoriinde, yenilik¢i ve yaratici buluglarin tesvik edilmesi Ar-Ge
yogunlugunu da olumlu etkileyebilecektir. Ozellikle bilgi yogun rekabet ortaminimn artigt
hizmet sektoriiniin nemini de olumlu yonde etkilemektedir. Hizmet sektdriiniin yenilik ve
yaraticilik seklinde diizenledigi Ar-Ge calismalar1 iiretim sektoriine gore daha hizla

gelismekte olmasina karsin disa vurumlar da tam olarak ifade edilememektedir.

7 Yasemin Balaban, “Ar-Ge Ligi’nin Sampiyonlar1”, Capital, 1 Subat 2005.
http://www.capital.com.tr/haber.aspx7HBR KOD=1901

%8 David H.Henard, M.Ann McFadyen, “R&D Knowledge is Power”, Research Technology Management,
Vol: 49, No: 3, May/Jun.2006, s.41.

¥ D H.Henard, vd., a.g.m., 2006, s.42.
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2.5. YENILiKCi ORGUT YAPILARI VE MODELLERI

Isletmelerin hizla gelisen bilgi teknolojileri ve rekabet ortaminda yenilikci orgiit

yapilarimi uygulayabilmeleriyle geleneksel yapilarindan siyrilmalar saglanabilecektir.

Uriin odakli o6rgiit yapilarina dayali modellerin artik rekabetci ortamda fazla
gecerliliginin olmadig1 goriilmektedir. Miisteri odakl1 orgiit yap1 ve modelleriyle dikkat
ceken yenilik¢i orgiitler hizla degisen cevreye daha hizhi uyum saglayabilmektedirler. Yeni
orgiit yapilarmin artik teknolojinin 1s1ginda degisen ¢evrenin ve teknolojinin etkisiyle

farklilastigt gbrulmektedir.250
2.5.1. Yenilik Acisindan Orgiit Yapisim Belirleyen Unsurlar

Yenilik¢i orgiitlerin, orgiit yapilarinda da teknolojinin giiciiyle birlikte degisik etkiler
goriilmektedir. Yenilik¢i orgiit yapilariyla birlikte daha esnek bir yapiya doniisiimiin soz
konusu oldugu goriilmektedir. Bu degisimlerle birlikte yenilik¢i Orgiit yapilarinin

belirlenmesinde etki eden unsurlarda da degisimler yasanmaktadir.

Ayni zamanda isletmenin degisken yada duragan bir ¢cevrede olmasi 6rgiit yapisinin

belirlenmesinde de etken olmaktadir.

Cevre Teknoloji
Orgiit
Yapist
Strateji Orgiitiin
Biiviikliigii

Sekil 12: Yenilikci Orgiit Yapisim Belirleyen Unsurlar
Kaynak: Adem Ogiit, Bilgi Caginda Yonetim, Nobel yayinlari, Ankara, 2001, 5.81°den uyarlanmistir.

20 G.M.Schwarz, “Organizational Hierarchy Adaptation and Information Technology”, Information and
Organization, Vol: 12, Issue: 3, 2002, s.156.
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Sekill2’ye gore Orgiit yapisint belirleyen unsurlar dort ana bashik altinda
incelenebilir. Bunlar; cevre, teknoloji, strateji, orgiitiin biiyiikliigiidiir. Orgiitiin gevresiyle
olan iligkileri orgiit yapisinin sekillenmesinde 6nemli bir yer tutmaktadir. Isletmenin
teknolojiyi takip edebilme ve teknolojiyi kullanim hizi orgiit yapisinin sekillenmesinde
etkendir. Isletmenin biiyiikliigii ve belirledigi stratejiler 6rgiit yapisinda en az teknoloji

kadar etkendir.

2.5.2. Orgiit Yapilarindaki Degisim ve Doniisiimler

1970’lerin basindan itibaren iiretim isletmelerinin teknolojik ve orgiitsel yeniliklerle
tamigmalar1  beraberinde teknolojik gelisimlerin  rekabette kullanabilirligini de

getirmektedir. >l

Bu siire¢ icinde pazar paymin biiyiimesiyle birlikte teknolojinin
kullaniminda etkinlik 6nem kazanmaya baslamustir. Isletmelerin hiyerarsik yapilar1 ve
orgiit bilyiikliigii bu donemde 6nem kazanmaya baslamistir. Uretimin kapasitesi, insan
giicli ve teknoloji kullaniminin tiretimdeki etkisiyle dogru orantili olarak gelismistir. Bu
baglamda insan giicliniin artisiyla birlikte standartlasma ve denetimdeki artiglar goze
carpmaktadir. Bu artiglar ayn1 zamanda isletmelerin yapisinda da is akis siire¢lerinde

yavaslamalara neden olmaya baslamlstlr.252

20.yiizyilin gelmesiyle birlikte oOrgiit yapilarinda da bazi degisim ve doniisiimlerin
yasandig1 gozlenmektedir. Ozellikle bilgi yogun rekabet ortaminin sonucunda cevredeki
degisimlere uyum saglayabilmek icin teknolojinin aktif kullanimimin saglanmasinin

gerekliligi ortaya glkmlstlr.25 3

Siire¢ i¢inde orgiit yapilarinda ¢evre odakli bir yapiya dogru doniisiim baslamistir.
Isletmelerin cevreden aldiklar1 geribildirimler ve teknolojiyi takip edebilme hizi 6nem
kazanmaya bagslamistir. Cevre degiskenliginin hiz kazandigi donemlerde orgiit
yapilarindaki degisim ve doniisiimlerde kaginilmaz olmustur. Merkezilesmis yapidan esnek

yaptya doniisim isleyis acisindan onem kazanmaya baglamistir. Cevre odakli olmanin

»! Penntti Seppald, “Flat Organizations and the Role of White-collar Employees in Production”,
International Journal of Industrial Ergonomics, Vol: 33, Issue: 1, 2004, s.15.

22 () Tengiz Ugok, “20.Yiizyilin Orgiit Yapilarindaki Gelismeleri bir irdeleme”, Gazi Universitesi i.i.B.F.
Dergisi, Say1: 4, 2000, s.155-156.

3 P, Seppild, a.g.m., s.16.

95



orgiit yapisina getirdigi bir diger degisim ise Orgiitiin is standartlarinin ve rollerin
belirlenmesinin sonucunda 6zdenetimin artmasidir. Bilgi iletisim aginin kullanilmasi da

cevreyle olan bagi arttirmaktadir.

2.5.3. Yenilikci Orgiit Modelleri

Degisen is ortamina uyum saglayabilmek i¢in isletmelerin icinde bulunduklart 6rgiit

yapilarinda da uyumlu degisimler yapabilmeleri zorunlu hale gelmistir.

Yenilik¢i orgiit modellerinde yalin ve esnek yapinin hakimiyeti gittikce artmaktadir.
Bilgi teknolojilerinin gelismesiyle birlikte orgiit yapilarinda yaratici ve yenilik¢i iiretim
yapabilme gerekliligi artmaktadir. Calisanlarin yaraticiliklarin1 ortaya koyabilecekleri
esnek ve yalin yapinin yam sira katilimc1 yonetim anlayisi da yenilik¢i orgiit yapilarinin

onemli ozellikleri arasinda yer almaktadar.”*

2.5.3.1. Yahn Orgiitler

Yalin diisiince, gereksiz ayrintilardan uzaklasarak olaylarin 6ziine odaklanarak
sistematik bir bakis agis1 olusturabilmektir. Yalin diisiincenin bes temel ilkesi mevcuttur.

Bunlar; deger, deger akimi, akis, cekme, miikemmelliktir.

Yalin diisiincenin olusabilmesindeki en kritik 6zellik degerdir. Degerin, belirli
miisterilerle olusturulan diyaloglar sonucunda belirli fiyatlarla sunulan, belirli yetkinliklere
sahip olan belirli iiriinler tiiriinden tam ve dogru olarak tanimlanmasina yonelik bilingli bir

caba ile baglamasi gerekmektedir.>

2% Michael C.Jensen, William H.Meckling, Foundations of Organizational Strategy, Harvard University
Press, 1998, s.8-9.

2 Yilmaz Goksen, “Geleneksel Uretimden Esnek Uretime: Karsilastirmali bir Inceleme”, Dokuz Eyliil
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Cilt: 5, Say1: 4, 2003, s.40-41.
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Tablo 8: Geleneksel ve Yalin Orgiitlerin Karsilastirilmasi
GELENEKSEL ORGUTLER YALIN ORGUTLER

Yonetici ve takim tiyeleri tarafindan yapilan
ortak planlar mevcuttur.

Is tammlarinin yam sira is gerekleri de
belirlenmistir.

Miisteri talebine gore calisma yogunlugunun
degisimi soz konusudur.

Yontemler ve is siirecleri siirekli iyilestirme
esasina gore kosullara gore belirlenmektedir.

Yonetim tarafindan yapilan planlar mevcuttur.

Is tanimlar1 tam olarak belirlenmistir.

Biitiin personel her zaman ¢alismaktadir.

Yonetim tarafindan is siirecleri belirlenmistir.

Tahmine dayali iiretim yapis1 mevcuttur. Talebe dayal1 liretim yapisi mevcuttur.

Esneklik ilkesi dogrultusunda ¢ok fonksiyonlu

Uzmanlagma vardir.
uzmanlagma vardir.

Geleneksel (fonksiyonel) yap1 vardir. Capraz fonksiyonlu takimlar mevcuttur.

Bilginin sinirsiz, serbest dolasimi ve paylasimi

Bilginin dolasim1 sinirlidir. saglanmaktadr.

Kaynak: http://www.mep.org/textfiles/LeanPrinciples.pdf

Yenilik¢i orgiit modelleriyle birlikte orgiit yapilarinda yasanan yalin model gegisi
Tablo-8’de goriilmektedir. Tablodan da anlasilacag: iizere yalin orgiitler, tam zamaninda
tiretim, kalite sistemleri, takim c¢aligmasi, hiicresel iiretim, tedarikgilerin yonetimi gibi
sistemleri ic;elrmektedilr.256 Yalin orgiitlerin genel ilkeleri, her is ortamina uygun olup
uygulanabilir olmasi, takim ruhunun oOrgiitiin tamamina hakim olmasi, yatay bir orgiit
yapisina sahip olmasi, yetki ve sorumluluklarin tiim calisanlara dagitilmis olmasi, is
tanimlamalarinin yapilmis olmasi, orgiit yapisinin basit ve esnek olmasindan dolay1 etkin
ve saglikli bir iletisim imkan1 saglamasi, miisteri istek ve ihtiyaclart dogrultusunda

degiskenlik gosterebilmesi esasina sahiptir.

Yalin orgiit, orgiit yapisinin sadelestirilmesini ve basitlestirilmesini, merkeziyetci ve
hiyerarsik organizasyon yapisi yerine adem-i merkeziyetci ve katilimci organizasyon
yapisinin ikame edilmesini savunmaktadir.”’ Ayn1 zamanda miisterilerin istek ve
beklentilerini daha iyi bir sekilde karsilayabilmek i¢in organizasyon yapisinin
basitlestirilmesini gereksiz ve katma deger yaratmayan is slireclerinin ortadan

kaldirilmasini ifade etmektedir.

236 Rachna Shah, Peter T.Ward, “Lean Manufacturing: Context, Practice Bundles, and Performance”,
Journal Of Operations Management, Vol: 21, Issue: 2, 2003, s.129.

27 A Erdal Ozkol,”Yalin Diisiince ve Israfin Tekdiizen Muhasebe Sistemi Cercevesinde Kaydi: Bir Yaklasim
ve Ornek Uygulama”, D.E.U.I.I.B.F. Dergisi, Cilt: 19, Say1: 1, 2004, 5.122.

97



Bu cercevede son yillarda yonetim bilimi alaninda ¢ok popiiler olan sifir hiyerarsi,
kademe azaltma, calisanlar1 gii¢lendirme, ekip calismasi gibi kavramlarin 6ziinde yalin
orgiit modelinin temel unsurlarinin oldugu belirtilebilir. Gereksiz asamalarin ortadan
kaldirilmasi, geriye kalanlarin devamli bir akis diizenine konmasi, s6z konusu etkinlikle
ilgili isgliciiniin capraz fonksiyonlu takimlar bi¢ciminde yeniden organize edilmesi ve
siirekli gelisme icin caba gosterilmesi sonucunda igletmenin gelisebilecegini dngdren bir

felsefedir.”®

Yalin orgiitleri, geleneksel yapidan ayiran en biiyiik 6zelligi basit bir orgiit yapisina
sahip olmasidir. BoOyle bir yapmin getirdigi avantaj olarak isletme,degisen pazar
kosullarina daha esnek ve daha cabuk uyum gosterir, miisteri beklenti ve ihtiyaglar

teknolojinin gerektirdigi sekilde ve hizda gerc;eklestirebilir.259

Yalin orgiitlerin basariya ulasmas1 6zelikle yenilik ve deger yaratma zincirinin®®

odak noktasinda takimlarin bulunmasina ve is siireclerinin siirekli kendini

yenileyebilmesine baglidir.

2.5.3.2. Organik Orgiitler

Mekanik orgiit yapilarinin duragan ve az degisken ¢evresinin yenilik¢i orgiit yapilari
icerisinde yetersiz kaldigi goriilmektedir. Hizla degisen cevresel degisimlerin bilgi
teknolojilerini takip edebilmek ve uyum gosterebilmek icin isletmelerin daha degisken ve

esnek yapiya ihtiya¢ duyduklar bir ger(;ektir.261

Bilgi caginin yenilik¢i ve degisken cevre yapisina uyum saglayabilmek igin
isletmelerin organik Orgiit yapisina ihtiyaci vardir. Organik orgiitler daha cok yenilik¢iligi
ve yaraticih@ 6zendiren bir yapiya sahiptir. Orgiit yapilarin mekanik olmasi daha ¢ok

formal ve merkeziyetci bir 6zelligi ifade ederken organik olmasi informal ve esnek yapiy1

258 Mehmet Tikici, Ali Aksoy, Neslihan Derin, “Toplam Kalite Yonetiminin Radikal Unsurlarindan Birisi
Olarak Yalin Yonetim”, Elektronik Sosyal Bilimler Dergisi, Cilt. 5, Sayr: 16, ISSN:1304-0278 Kis
2006, s.23-24.

2% R.A. Jenner, “Dissipative Enterprises, Chaos and the Principles of Lean Organizations”, Omega
International Journal of Management Science, Vol: 26, No: 3, 1998, 5.398.

260 A E. Ozkol, a.g.m., 2004, 5.26.

w1, Bucic, vd.,a.g.m., s.259.
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ifade etmektedir. Burns ve Stalker, yapmis olduklar1 ¢calismalarda organik orgiit yapisinin
yenilik¢i yapiya daha uygun oldugunu ve yaraticiligi ve siirekli 6grenmeyi mekanik yapiya
gore daha fazla arttirdigini belirtmislerdir.”** Aiken ve Hage de ¢aligmalariyla bu yapiin

yenilik¢i stratejileri gelistirmede dnemli oldugunu belirtmislerdir.

Bu orgiit modeli ayn1 zamanda ¢alisanlarin giiclendirilmesi icin de daha esnek yap1
saglayabilmektedir. Isletmelerin iiriin ve siire¢ yeniliklerindeki basarilarinda da aym
zamanda mekanik yada organik orgiit yapiya sahip olmalar1 etkendir. Mekanik orgiitler,

63

genellikle geleneksel hiyerarsik ve biirokratik yapiya sahiptir.2 Bu yapiya sahip

isletmelerin yenilik yapabilmeleri i¢in biirokratik yapidan kurtulabilmeleri 6nemlidir.

Mekanik orgiitlere gore organik oOrgiitlerin esnek yapiya sahip olmalar1 ¢evrenin
degisimine kolay uyum saglayabilmelerini kolaylastirmaktadir. Birnberg’de, bu yapinin
takim calismasina daha yatkin oldugunu ve iletisim kolayligi sagladigin1 da
belirtmektedir.”®*  isletmelerin organik Orgiit yapilarina doniismesiyle birlikte esnek,

yenilikgi, yaratici, takim calismasina uygun bir ortam olusturulmaya baglanmstir.

2.5.3.3. Adhokratik Orgiitler

Adhokratik orgiit modeli, degisken cevresel ortamin artmasi ve ileri derecede

yenilik¢iligin zorunlu olmaya basladigi ortamlarda gelismeye baglamistir.

Adhokratik orgiit yapisinda basit, daha az formal olan bir yap1 ve orgiitsel esneklik
s6z konusudur.”® Bu orgiit modeli, hizli hareket eden, degisimin hizina ayak uydurabilen
bir yapidir. Biirokratik donemin sonucundaki siirecte network oOrgiitlenmeleri olarak
olusmaktadir. Bu 6rgiit modelinde bir ¢alisan birden fazla takimin iiyesi olabilmektedir.
Aslinda bu yap1 daha ¢ok belli amaclar i¢in kurulan ve daha sonra ortadan kalkan gegici

yapilar olarak ortaya cikmaktadir. Hiyerarsik yapida isletmenin iiyelerinin kesin is

%62 R P.Mohanty, “Value Innovation Perspective in Indian Organizations”, Participation & Empowerment:
an International Journal, Vol: 7, No: 4, 1999, 5.90.

263 Seleshi Sisaye, “Process Innovation and Adaptive Institutional Change Strategies in Management Control
Systems: Activity Based Costing as Administrative Innovation”, Advances in Management Accounting,
Vol: 11, 2003, 5.264.

264 S Sisaye, a.g.m., 5.265.

2% Hasan Tutar, “Sanal Ofislerde Koordinasyon ve iletisim: Teorik bir Cerceve”, Gazi Universitesi T.T.E.F.
Dergisi, Say1: 2, 2002, 5.21-22.
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tanimlart belirlenmistir. Adhokratik yapida ise Sekil-13’de de goriildiigii gibi hiyerarsik
yapinin icerisinde yeni takimlar yaratilabilmekte ve ¢alisanlar proje tiirlerine gore degisik

takimlarda yer alabilmektedir.

GENEL MUDUR/KOORDINATOR

TAKIM LIDERLERI
PROJE UYELERI
HIYERARSIK YAPI ADHOKRATIK YAPI

Sekil 13: Hiyerarsik ve Adhokratik Orgiit Yapilari
Kaynak: Adem Ogiit, Bilgi Caginda Yonetim, Nobel Yayinlari, Ankara, 2001, s.107’den alinmustir.

2.5.3.4. Matriks Orgiitler

Bilgi ¢cag isletmeleri i¢in 6nerilen bir diger yenilik¢i Orgiit yapisi ise matriks orgiit
yapisidir. Matriks oOrgiit yapisi, Ozellikle miisteri beklenti ve ihtiyaclarin1 gerek {iriin
gerekse hizmet agisindan karsilayabilmede olanaklar tanimaktadir. Daha cabuk ve etkin
proje olanaklan saglayabilen bir modeldir. Matriks orgiit yapisi iki farkli iliski yapisina
uygun olarak diizenlenmistir. Bunlar dikey ve yatay iliskiler olarak olusturulmaktadir.*®®

Matriks orgiit yapisinin 6zellikle miisteri beklenti ve ihtiyaglarim karsilayabilmek
icin yenilik stratejilerini uygulayan isletmelere uygun oldugu séiylenebililr.267 Bu yapida,
yatay ve dikey iligkilerin ayn1 derecede onemli oldugu goriilmektedir. Ozellikle projelerin
gerceklestirilebilmesi i¢in  uzmanlik alanlarina dagilan fonksiyonel bir dagilma

goriilmektedir. Proje gruplari olusturulurken esneklik ve adaptasyon 6n plana ¢ikmaktadir.

26 T Kogel, a.g.e., s. 323. )
27 Mike Hobday, “The-project Based Organisation: an Ideal Form for Managing Complex Products and
Systems?”, Research Policy, Vol: 29, 2000, s.871.
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Ayn1 zamanda iretilen projeye uygun yeni proje takimlarimin olusmast da soz
8

konusudur.*®

Proje takimlan olusturulurken, insan kaynaklarinin performansi ve yetenekleri de
degerlendirilerek takimlarin olusturulmasi, takim caligmalarinin basarisin1i da olumlu
etkilemektedir. Matriks Orgiit yapisinda takim iiyelerinin uzmanlagsmasi isletmenin
amaclarinin da daha kolay anlagilmasina ve is tanimlarinin, rollerinin kolay

benimsenmesini saglamaktadur.269

2.5.3.5. Sebeke Orgiitler

Klasik orgiit yapilarinin giderek yalin modellere dogru doniigiimiiniin yagsandigi ve
katilimec1 yonetim anlayisinin yayginlasmakta oldugu donemde isletmelerde katilimei
yonetimin 6nemi artmustir. Isletmelerin bu ihtiyac1 sonucunda da sebeke orgiitlerin

olustugunu gérmekteyiz.

Sebeke orgiitlerde, sebeke olusturacak sekilde birimler veya calisanlar arasinda
faaliyetlerin diizenlenmesi s6z konusudur. Her calisan veya birim, diger calisan veya
birimle olan etkilesimiyle baglar olusturur. Bu baglar etkilesim hatlaridir. Ama bu
etkilesim hatlann diiglimiin sayisi, diigiimler arasi etkilesimin yogunlugu ve birimlerin

birbirine yakinligina gore gevsek veya siki olabilir.””’

Sebeke orgiitlerde, genellikle isletmeler dikey biitiinlesme yoluyla biiyiimeden
bagimsiz tedarikciler veya dagiticilarla isbirligine gitmeyi tercih etmektedirler. Isletmeler,
maliyet fiyatlanmi diisiirmek yada isletme kalitesini arttirabilmek amaciyla daha cok
sebeke oOrgiit modelini tercih etmektedirler. Bu tiir 6rgiit yapilarindaki asil amag, iiriin yada

hizmet iiretebilmek icin sadece yapilmasi gereken faaliyetlerin tek bir isletme yapisinin

268 Harvey F.Kolodny, “Evolution to A Matrix Organization”, Academy of Management, Vol: 4, 1986,
$.548.

2% Thomas Sy, Laura Sue D’ Annunzio, “Challenges and Strategies of Matrix Organizations: Top-Level and
Mid-Level Managers’ Perspectives”, Human Resource Planning, Vol: 28, No: 1, 2005, s.39.

270 http://www.bilgiyonetimi.org/cm/pages/mkl_gos.php?nt=192
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altinda toplanmas1 degil farkli isletmelerden de faydalanabilmektilr.271 Bu da baz

isletmelerin hizmetlerinden birden fazla isletmenin yararlanmasini saglayabilmektedir.

Sebeke orgiitlerin bir diger 6zelligi ise hiyerarsik yapidan oldukca uzak olmasidir.
Hiyerarsik yapidan uzaklasan sebeke orgiitler daha ¢ok yalin ve yatay iligkiler iginde

calisan birimlerden olugmaktadir.

2.5.3.6. Yigisim Orgiitler

Yigisim orgiitler ile sebeke orgiitlerin temel amag ve fikirleri aymidir. Bu 6rgiit yapisi
ile daha esnek, daha hizli, hiyerarsik kademelerin azaldigi bir hizmet siireci

saglanabilmektedir.”’?

Bu orgiit yapis1 igerisinde, calisma gruplarimin olusturulmasi ile is siiregleri
olusturulmaktadir. Bu orgiit yapisinin en 6nemli 6zelligi, yi§isim igerisinde yer alan
calisanlarin, hiyerarsik farkliliktan dolay1 olusan mevki farkliliklarina dikkat etmemelidir.

Daha ¢ok bilgi paylagimi ve iletisim agirlikli bir yapilandirma olugmaktadir.

Isletmelerin yigisim orgiitleri olusturmasinda etken olan bir diger yenilikci bakis
acist ise personeli giigclendirme ozelliginin 6n plana ¢ikmasindan kaynaklanmasidir.
Personelin gii¢lendirilmesine deger verilen yenilik¢i Orgiit yapilarmin 6zelligine uyum
gosterebilecek bir orgiit yapis1 olmasindan dolayr isletmeler yigisim orgiitleri tercih

etmektedir.

271 T.Kogel, a.g.e., s.394.
272 T.Kogel, a.g.e., s.400.
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UCUNCU BOLUM

HiZMET SEKTORUNDE YENILIK YONETIMIi ve ORGUTSEL
BOYUTTA iNCELENMESI

Sanayi caginin bir sonucu olarak yiiksek refah artis1 ve yiiksek gelir diizeyi hizmet
sektoriiniin  gelismesine neden olmustur. Hizmet sektoriiniin gelismeye ve Onem
kazanmaya baslamasiyla birlikte, degisen cevresel kosullara uyum saglayabilmek icin
yenilik yonetiminin yapilmasina ve oOrgiitsel yapinin yenilik¢ilige uygun olarak yeniden

incelenmesine gerek duyulmustur.

Bu bolimde, hizmet kavrami, hizmet sektorii ve konaklama isletmeleri ile ilgili

konular ele alinmistar.

3.1. Hizmet Kavramm

Isletmeden isletmeye hizmet yeniliginin anlami1 ve degisime uyum gostermede
oynadigi rol farkliliklar gostermektedir. Bu farklilikta ayrica hizmet sektoriinde tiiketici
arzlarinin ustiinligi 6nemlidir. Tiiketici hizmet sektoriinde iki 6nemli rolii iistlenmektedir.
Bu iki rolii tiikketim ve arzdir. Hizmetin soyut olmasindan dolayr miisterilerin tatmin
derecesine ve fayda derecesine gore algilanmaktadir. Bu baglamda yapilan tanimlarda
hizmet daha ¢ok, herhangi bir makine gayretiyle iiretilmeyen insan ¢abasiyla iiretilen ve

miisteriye dogrudan fayda saglayan fiziksel olmayan iiriinler olarak belirtilmektedir.?”?

Cesitli tanimlart yapilan hizmeti Berry, yaran fiziksel objeler gibi anlagilamayan
ancak dagitim yada servisinde is performansi anlasilabilen; tiiketilebilen fakat sahip

olunamayan faaliyetler seklinde tammlamaktadir.””

273 Kasim Karahan, Hizmet Pazarlamasi, Beta Yayinlari, Istanbul, 2000, s.21.
274 Claude R.Martin, David A.Horne, Anne Marie Schult, “The Business-to-business Customer in the Service
Innovation Process”, European Journal of Innovation Management, Vol: 2, No: 2, 1999, 5.55-56.

103



3.2. Hizmet Sektorii

Hizmet sektoril, iiretilitken aym1 zamanda tiiketilebilen iktisadi mallarin iiretildigi
sektor olarak tamimlanmaktadir. Hizmet sektoriintin gelisimi, bilginin degisim hizina ve

tilkelerin gelismesine paralel olarak degismektedir.

Hizmet sektoriindeki isler sadece hizmet igletmeleri tarafindan yapilan isler degildir.
Ayn1 zamanda iriin temelli endiistrilerde hizmet saglayan isletmelerin icinde yer
alabilmektedir. Gallouj ve Weinstein, yeniligin hizmet sektoriinde ag¢iklanmasinin giic
oldugunu ciinkii, aslinda yenilik teorilerinin iiretim faaliyetlerindeki teknolojik yeniliklerin
gelisimini anlatmak icin kullanildigini ve hizmet kalitesinin belirsizliklerle dolu

oldugundan zor olarak belirtmislerdir.275

Sirilli ve Evangelista hizmet sektoriinde yenilik 6zelliklerini genel olarak su sekilde

Ozetleyerek belirtirler;276

Uretim ve tiiketim arasinda kapali bir etkilesim vardir. Bu da iiriin ve siire¢ yeniligi
arasinda ayirt edici goriislerin olusturulmasinda giicliikleri beraberinde getirir. Gallouj ve
Weinstein hizmetin su noktalarini belirtirken ortak goriise varmislardir; “lirtin” dénemi sik
sik “siire¢”i de gostermektedir. Buna hizmet sektoriinde ornek olarak ambalajlamayi,

prosediir ve protokollerin hazirlanmasi ve harekete gecirilmesini verebiliriz.””’

V' Hizmetin kalitesi elle tutulamaz ve yiiksek derecede bilgi icerir. Gallouj
ve Weinstein, iiretici ve tiiketicilerin iiretim sektoriinde oldugu gibi
hizmet sektoriinde hizmetin dis goriiniisiine bakarak hizmetin kalitesi
hakkinda yargida bulunulmasimin c¢ok dogru olmadigini belirtirler.
Uretimdeki gibi hizmet sektoriinde iiriin ve siire¢ arasinda belirgin
ozellikleri gorebilmek cok zordur. Iste bu elle tutulamaz 6zellikler hizmet
sektoriindeki isletmelerde {iiretim esnasindaki bilgi teknolojilerine ve
yeniliklere yonelerek ayni zamanda hizmet Kkalitesinin de tiiketici

isteklerinin 6n plana ¢ikarilarak yapilabilecegini belirtirler.

25 Christiane Hipp, Bruce S.Tether and Ian Miles, “The Incidence and Effects of Innovation in Services:
Evidence from Germany”, International Journal of Management, Vol: 4, No: 4, December, 2000,
$.420-421.

276 C Hipp, vd., a.g.e.,s.420-421.

271 C Hipp, vd., a.g.e., 5.420-421.
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v’ Hizmet sektoriinde insan kaynagr ¢ok énemli rol oynamaktadir. Hizmet

sektoriinde ki iiretimlerde ve hizmet yeniliginde genellikle insanlarin
iiretim siireci ve yenilik hakkindaki bilgi ve beceri diizeylerine bagh

olarak gelisme goriilmektedir.

Organizasyon faktorlerinin basarist kritik rol oynar. Gene elle tutulamaz
bir hizmet 6zelligi olup, iiretimin sadece 6n planda olan departmanlarin
basarist1 olmadigini ayni zamanda arka planda kalan departmanlardaki
faaliyetlerde bagh olarak gelismektedir. Hizmet ozellikle iiretim
stirecinde bilgi ve beceriyi gerekli kilmaktadir. Bu da 6n ve arka planda
kalan organizasyonun tiim faaliyetlerinin basar1 da 6nemli rol oynadigini

anlatmaktadir.

3.2.1. Hizmet Sektoriiniin Smiflandirilmasi

Hizmet sektoriiniin siniflandirilmast literatiirde degisik yaklasimlarla gelistirilmistir.

Bu simiflamalardan bazilarini incelememiz miimkiindiir.

278,

Asagidaki hususlar hizmet siniflandirilmasim genel olarak degerlendirmektedir™":

v Insan giiciine dayali hizmetler,

v

Insan giiciine degil makineye dayali hizmetler,
Miisterinin hazir bulunmasini1 gerektiren hizmetler,
Miisterinin hazir bulunmasini gerektirmeyen hizmetler,
Kisisel ihtiyaglar1 karsilayan hizmetler,

Isletme ihtiyaclarini karsilayan hizmetler

Kar amacl yada kar amagsiz hizmetler.

278 K.Karahan, a.g.e., s.23.
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H.L.Browning ve J.Singelman tarafindan dort ana grupta gelistirilen bir diger

siniflandirma sistemi ise asagidaki gibidir279.

Dagitic1 Hizmetleri
a. Ulastirma ve depolama hizmetleri,
b. Haberlesme hizmetleri,
c. Toptan ticaret hizmetleri,
d. Perakende ticaret hizmetleri.
Uretici Hizmetleri (mal iiretenlere hizmet veren alanlar)
a. Bankacilik, finansman hizmetleri,
b. Sigorta hizmetleri,
c. Gayri menkul alim ve satim hizmetleri,
d. Miihendislik ve mimarlik hizmetleri,
e. Muhasebe,
f. Cesitli ticari hizmetler,
g. Hukuki hizmetler.
Sosyal Hizmetler (kisilere topluca sunulan hizmetler)
a. Saglik hizmetleri,
b. Hastaneler,

c. Egitim,

2 K.Karahan, a.g.e., s.24-25.
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d. Din hizmetleri,

e. Dernek ve vakiflar,

f. Posta hizmetleri,

g. Hiikiimet hizmetleri,

h. Cesitli mesleki ve sosyal hizmetler.

Kisisel Hizmetler (Kisilere 6zel hizmetler)

a. Ev hizmetleri,

b. Konaklama hizmetleri,

c. Yeme-icme hizmetleri,

d. Tamir hizmetleri,

e. Yikama ve kuru temizleme,

f.  Kuafor ve giizellik salonlari,

g. Eglence ve tatil hizmetleri,

h. Cesitli kisisel hizmetler.

Yapilan hizmet siniflandirmalarinda degisen ihtiyaclara ve oncelik siralarina gore

degisimler goriilebilmektedir.
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3.3. Konaklama Isletmeleri

Konaklama isletmelerinde {iiriin ve hizmet iireten isletmeler, miisterilerin gecici

konaklama, yeme-i¢me, eglence ve diger sosyal ihtiyaclarim karsilamaktadirlar.?*

Konaklama isletmeleri, degisen miisteri beklenti ve ihtiya¢lar1 dogrultusunda sadece
barinma ve yeme-icme hizmeti vermekle yetinmemektedirler. Bugiin artik “deniz-kum-
giines” olarak adlandirilan turizm pazarlama stratejileri degismektedir. Bunda sanayi
toplumundan sonra refah artis1 ve degisen miisteri ihtiyac beklentilerinin 6nemli bir pay1
vardir. Artik degisen refah artis1 kisilerin degisken bir tatil anlayisina sahip olmasini
beraberinde getirmektedir. Gilmore™', miisterilerin beklentilerinin dért ana grupta

toplanarak karsilanabilecegini savunmustur. Gilmore un onerisi Sekil 14’tin yardimiyla

aciklanabilir.
EGLENCE EGITIMSEL
(miizik festivalleri) (rafting, miizeler)
ESTETIK MACERA -~
(trekking) (caligma tatilleri, doga
fekking tatilleri)

Sekil 14: Turizmin Yeni Beklentileri

Kaynak: Yeoryios Stamboulis, Pantoleon Skayannis, “Innovation Strategies and Technology for
Experience-Based Tourism”, Tourism Management, Vol: 24, 2003, s.39’dan uyarlanmigtir.

3.3.1. Konaklama isletmelerinin Ozellikleri

Konaklama isletmeleri, hizmet sektorii olmalarinda dolay1 diger isletmelerden bazi

yonleriyle farkliliklar gostermektedir. Bu 6zellikler asagidaki gibi siralanabilir™:

%0 Sabah Kozak, Otel isletmelerinde Onbiiro Yonetimi, Anadolu Universitesi yaymlari, Eskisehir, 1995,

s.1-2.

281 Yeoryios Stamboulis, Pantoleon Skayannis, “Innovation Strategies and Technology for Experience-based

Tourism”, Tourism Management, Vol: 24, 2003, s.38-39.

22 Adem Ogiit, Hasan Kiirsat Giiles, Ali Siikrii Cetinkaya, Bilisim Teknolojileri Isiginda Turizm
isletmelerinde Yonetim, Nobel Yaymlari, Ankara, 2003, s.58-59; ve Ahmet Aktas, Turizm
isletmeciligi ve Yonetimi, gensl.2bs., Antalya, 2002, s.23-27.
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Konaklama isletmeleri ‘“zaman” satmaktadir. Konaklama isletmelerinde
stoklama miimkiin degildir. Uretildigi veya hazirlandigi an satilmasi

gerekmektedir.

Konaklama isletmeciligi “insan giiciine” dayanan hizmetler vermektedir.
Miisterilerin ihtiyac ve beklentilerinin karsilanmasinda ve isletme i¢inde yonetim
fonksiyonlarinin yiiriitiilmesinde insan giiciiniin ¢ok biiyiik 6nemi vardir. Emek-

yogun isletmeler olarak anilmaktadir.

Konaklama isletmeciligi, “kullanom ve miidahale degeri farklihig1”
olusturmaktadir. Miisterilere verilen hizmetlerin soyut tiiketim mallar
olmalarindan dolayr olumlu deger yaratabilme ve bunun siirekliliginin

saglanabilmesi de oldukg¢a zordur.

Konaklama isletmelerinde “risk faktorii” oldukga yiiksektir. Miisterilerin talep ve
beklentilerindeki dalgalanmalar isletmelerin ©nemli riskleri almalarim da

gerektirmektedir.

Konaklama isletmeleri “dinamik™ bir yapiya sahiptir. Degisen teknoloji ve
degisen ekonomik refaha gore degisen miisteri isteklerine cevap vermek
zorundadir. Konaklama isletmelerinin, goriiniis, estetik, sosyal ve psikolojik

giiven hislerine olumlu cevaplar verebilmesi gerekmektedir.

3.3.2. Konaklama isletmelerindeki Yenilikci Orgiit Yapilar:

Konaklama isletmelerinin yOnetim teorilerinin ve tekniklerini uygulamasi ve

gelistirmesi diger sanayi isletmelerine gore oldukca yavas olmustur. Bunun en biiyiik

nedeni, ilk baslarda olusan konaklama isletmelerinin daha ¢ok aile sirketi anlayisiyla ve

kii¢iik olarak olusmalarindan kaynaklanmaktadir.

283

Konaklama isletmelerinin, hizmet sektoriinde son yillarda gereken 6nemi almasinin

izerine yonetim yapilarinda da bazi degisikliklere gerek duyulmaya baslanmigtir.
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Konaklama isletmelerinde yonetim bic¢imleri olusturulurken 1900’lerden sonra Onemli
degisikler goriilmeye baslanmistir. Ellsworth Statler; konaklama isletmelerinde Onemli
diisiince ve uygulamalar1 baslatan kisidir. ilk olarak, miisterinin 6deme giiciine uygun
fiyatlarla kalite beklentilerine uygun hizmet vermeyi ortaya koymustur. Konaklama
isletmelerinde, giiniimiizde artik “misteri odakli” ve “yenilik odakli” yonetimin

gelismesiyle birlikte yenilik¢i yonetim orgiit yapilarina doniisiimler gtizlenmektedir.284

3.3.2.1. Ogrenen Orgiitler

Bilgi cag1 orgiitlerini karakterize eden en 6nemli 6zellik, bilgi erisim ve kullanim
imkanlarinin en st noktaya cikarilabilmesi ve bunu rekabet avantaji olarak

kullanabilmektir.%

BILGI ILETISIM

/ YENILIK

OGRENME

ODUL
KABUL

OGRENEN

ORGANIZASYON
STRATEJIK
DUSUNME

VE VIZYON

DEGISIM

YONETIMI VERME

Sekil 15:Ogrenen Orgiitlerin Nitelikleri

Kaynak: Terry Campbell, Heather Cairns, “Developing and Measuring the Learning Organization”,
Industrial and Commercial Training, Vol: 26, No: 7, 1994, s.6’dan uyarlanmustir.

283 Fermani Mavis, Otel isletmeciligi ilke ve Kavramlar, Anadolu Universitesi Yayinlari, Eskisehir, 1994,

s.72-74.
24 B Mavis, a.g.e., s.74.
5 T Kogel, a.g.e., 5.434-437.
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Isletmelerin, dgrenen o6rgiit niteligine sahip olabilmeleri igin Sekil-15’de belirtilen
nitelikleri tasiyabilmesi onemlidir. Ogrenen orgiitlerin siirekli bir dongii icinde bilgi,
iletisim, yeniligin 6grenilmesi, staratejik diisiinme ve vizyon olusturabilme, karar verme,
degisimin yoOnetilebilmesi, Ol¢me, ve Odiillerin kabul edilebilirligi niteliklerinin

kullanilmasindan olustugu goriilmektedir.

Ogrenen orgiitlerin en 6nemli unsurlari, bilgiyi yaratabilmek, 6grenmek, ¢alisanlart
bu yonde motive edebilmek, elde edilen bilgiyi problem ¢6zme ve karar vermede

kullanabilmenin siirekliligini saglayabilmekle ilgilidir.

Yenilik¢i ve yaratici i giicii ihtiyacina dayanan konaklama isletmelerinde siirekli bir
O0grenme anlayisinin benimsetilmesi ve orgiit yapisinin bu esas dogrultusunda kurulmast
gerekir. Bu anlayisla hareket edebilen konaklama isletmelerinde, teknolojik yeniliklerin
takip edilebilmesi ve miisteri beklenti ve ihtiyaclarina uygun yeni hizmet tasarimlarinda

bulunabilmede cok kolay saglanabilecektir.286

Ogrenen orgiitler, yenilik¢i 6rgiit modellerinde oldugu gibi yaratici liderlik
ozellikleri gerektiren ve isletmenin ortak vizyon ve misyonuna uygun hizmet

tasarimlarinda bulunmay1 gerektirmektedir.

3.3.2.2. Sanal Orgiitler

Sanal orgiitler, calisanlarin belli bir yerde toplanmadigi degisik mekanlardaki
isletmelerin bir iiriin veya hizmetin iiretiminin belirli sathalarinda yer aldigi, bilgisayar
olanaklariyla siirekli haberlesme icinde bulunan ve sanki tek bir orgiit gibi miisterilerine

mal ve hizmet sunan yenilik¢i drgiit modellerindendir.*®’

286 Chekitan S.Dev, Michael D.Olsen, “Marketing Challenges for the Next Decade”, Cornell Hotel and
Restaurant Administration Quarterly, February 2000, s.44.

287 Christopher P.Holland, “The Importance of Trust and Business Relationships in the Formation of Virtual
Organizations” April 1998, s.2.(http://www.virtual-organization.net
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Sanal orgiitlerin baglica 6zellikleri asagida verilmistir. Bunlar;**®

v Farkli kisiler ya da kuruluglar ortak bir amag i¢in sahip olduklari bilgi ve
uzmanlik temelinde iletisim teknolojileri ile birbirine baglanmistir. iletisim
teknolojilerinin yogun kullanimi sanal 6rgiitlerin aym1 zamanda zayif yoniinii de

olusturmaktadir.

v' Informal iletisim ¢cok yogundur. Resmi kurallarin, prosediirlerin, acik raporlama
iliskilerinin olmamasindan dolayi, informal iliskilere kapsamli olarak ihtiyac
duyulmaktadir. Informal iliskiler, kisiseldir, aym seviyeler arasinda

yogunlagmistir ve yiiz yiize toplanti ve e-postada oldugu gibi interaktiftir.

v Basarisi, sebeke icinde yer alan birimler arasinda yiiksek diizeyde giiven
olmasina baghdir. Kisiler arast iligki ve iletisim, birbirini anlama ©Onem

kazanmaktadir.

v' Hiyerarsik kademeyi belirten 6rgiitsel unvanlar 6nemini kaybetmekte, yerini isin
niteligini belli eden unvanlara birakmaktadir. Dolayisiyla kisilerin statiileri degil,
uzmanliklart 6nem kazanmaktadir. Kisiler, aym anda pek ¢ok projede, yani

orgiitte calisabilmektedirler. Geleneksel yetki iliskileri bozulmaktadir.

v" Uyum yetenegi yiiksektir. Bilgi ve uzmanlik temeline bagl degisik mekanlardaki
kisi ve orgiitleri birlestiren sanal gruplar, miisteri ihtiyaglarina son derece hizh

cevap verme yetenegine sahiptir.

Giintimiizde sanal oOrgiitlerin  kullanilmas1 hizla yayilmaktadir. Bu orgiitler
isletmelere cesitli avantajlar saglamakta ve gerek hizmet gerekse iiretim de diger orgiit
modellerinden farkliliklar gostermektedirler. Sanal oOrgiitlerin sagladigi avantajlarin
basinda, isletmesi kii¢iik olan isletmeler bu avantajlarindan faydalamirken, diger taraftan da
bu isbirligi ile, bilyiik orgiitlerin kaynaklarindan faydalanabilmektedirler. Uzman personel

stkintis1 ceken isletmeler igin oldukca 6nemlidir.**

88 Jessica Lipnack, Jeffrey Stamps, Virtual Teams: Reaching Across Space Time and Organizations
with Technology, John Wiley and Sons Inc., NewYork, 1997, s.17-19.
289 J.Lipnack, vd., a.g.e., s.19.
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Konaklama isletmeleri, sanal orgiitlerin avantajint hizmet tasarimlarinda birden fazla
sanal orgiitle koordinasyon i¢inde bulunarak kullanabilmektedir. Zincir otellerin aralarinda

etkin bir bicimde de sanal orgiit yapilarindan yararlanilmaktadir.

3.3.2.3. Toplam Kalite Yonetimi

Toplam kalite yonetimi, bir isletmede is siireclerinin siirekli iyilestirilmesi yoluyla
onceden belirlenmis olan miisteri ihtiya¢ ve beklentilerinin yerine getirilmesini amaglayan

bir yonetim felsefesidir.*”

Isletmelerin, Toplam Kalite Yonetimi anlayisiyla yonetilebilmesi igin bazi temel
unsurlart kabul ederek bunlart isletmelerine uyarlayabilmelidir. Bu temel unsurlan su

sekilde siralayabiliriz.

Miisteri Odakliik: Rekabetin yikicilig@i karsisinda miisterinin istegini karsilayacak,
farklilign karsilayacak stratejiler onem kazanmaya baglamistir. Hatta yogun rekabette
isletmeler, miisterinin heniiz talep etmedigi, fakat ihtiyactm duydugu veya duymasi
gerektigi farkliliklar1 bile yakalamahdlrlar.291 Bunu bir ornekle aciklamak gerekirse,
gliniimiiz igletmelerinin artik rekabet ortaminda buz daginin goriinen sekline gore strateji
gelistirmeleri yeterli degildir. Artik isletmelerin buz daginin gérilnmeyen alaninda bulunan
tehdit ve firsatlar1 algilayarak yenilik stratejilerine buna uygun olarak yapabilmeleri 6nem

kazanmistir.

Yenilik¢i orgiit yapilarinin temelini de “miisteri odaklilik” olusturmaktadir. Kaliteye
bakis ve kaliteyi degerlendirme bicimindeki "tiiketici agirlikli" yaklagimlar bu rekabet
ortaminin etkisinden kaynaklanmaktadir. Bundan dolay1 TKY'de miisteri odaklilik 6gesi,
"kaliteyi, miisteri tanimlar” ilkesiyle agiklanabilmektedir. TKY'de miisterilerin ihtiyac ve
beklentilerinin tatmini, riin tasarimindan, hatta bazi girdilerin tedariki asamasindan
baslamaktadir. Miisteri ile ilgili verilerin saglanmasinda piyasa arasgtirmalari énemli rol

oynamaktadir. Arastirmalar siirekli yapilmali, miisterinin kim oldugu, ihtiya¢ ve

20 A Ogiit, a.g.e., 5.195.
21 Toplam Kalite Yonetimi Arastirma Komitesi, "Toplam Kalite Yonetiminin Amaci, Felsefesi ve
Ogeleri'', Toplam Kalite Yonetiminde Tiirkiye Perspektifi, Istanbul, 1994, s.14-15.
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beklentileri, miisteri ile iliskilerin siirekliligi ve benzeri konular ol¢ii olarak
292

degerlendirilmelidir.
Ust Yonetim Liderligi: Isletmede iist yonetimin satig, pazarlama, strateji, finans,

yonetim sistemleri ile miimkiin oldugu kadar fazla ilgilenmesi gerekir. En Onemli

konulardan biri de iist yonetimin ¢alisanlarini dinlemesi ve onlardan zaman zaman geri

bildirim almasidir.”*?

Katilmcilik:  Isletme igindeki tiim kademelerde ¢alisan personelin yaratici

diisiincelerini gelistirerek iiretim yada hizmet siirecleri icerisinde kullanabilmesidir.

Katilimciligin saglanabilmesi icin c¢alisanlara yetki ve sorumluluklarinin tam olarak
verilmesi gerekmektedir. Konaklama isletmelerinde 6zellikle hizmet sektorii olmasindan
dolay1r miisterinin beklenti ve ihtiyaclarin1 karsilayabilmek icin calisanlara yetki ve
sorumluluklarin verilmesi bu asamada 6nem kazanmaktadir. Daha hizli, kaliteli hizmet

verebilmenin bir ilkesi olarak kabul edilebilir.

Siirekli Iyilestirme: Isletmelerin amac ve hedeflerine ulasabilmesi icin siirekli is
siireglerini, stratejilerini yenileyebilmeleri onem kazanmistir. Ayn1 sekilde i¢ ve dis miisteri

memnuniyetinin saglanabilmesi de siirekli iyilestirme anlayisi ile saglanabilecektir.

3.3.2.4. Degisim Yonetimi

Degisim miihendisligi, uzun siire once belirlenmis prosediirlerin terk edilerek yeni
Uriiniin yada hizmetin yaratilmasi ve miisteriye deger sunulmasi igin gerceklestirilen
siirecin yeniden diizenlenmesidir. Degisim yonetimi kavramini ortaya ¢ikaran, Hammer ve
Champy’e gore, maliyet, kalite, hizmet ve hiz gibi giiniimiiziin en 6nemli performans

Olciilerinde carpici gelismeler yapmak amaciyla is siireclerinin temelden yeniden

%2 Mahmut Demirkan, Toplam Kalite Yonetimi ve Tiirk iliskileri Sistemine Etkileri, Sakarya, 1997, s.
60-63.
293 Jerry McDonald, ""Service Excellence', VI.Ulusal Kalite Kongresi, Ankara, 1997, s, 14.
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diisiiniilmesi ve radikal bir sekilde yeniden tasarlanmasidir.”®* Bu baglamda, degisim

yonetimi temel, radikal, ¢arpici gelismeler ve siire¢ olarak ele alinabilir.

Degisim yonetimiyle, orgiit icinde yapilan degisik faaliyet tiirleri tek bir alanda
toplanmaktadir. Bu alanlarin  birlestirilmesinin ~ yan1 sira  sorumluluklar1t  da
birlestirilmektedir. Calisanlarin performanslarini gostermesi daha ¢cok saglanmaktadlr.295

Degisim yonetiminde kararlar1 daha ¢ok calisanlar vermektedir. Yatay ve dikey
iletisim aginin kuvvetli olmasin1 gerektiren bir orgiit yapisinin olusturulmasina gereksinim
vardir. Konaklama isletmelerinde orgiit yapisinin bu sekilde diizenlenmesi ayni zamanda
miisterinin ihtiyaclarinin daha hizli karsilanmasina ve genel giderlerin diisiiriilmesine
neden olacaktir. Siireclerinde degisim yonetimini uygulayan orgiitler aym1 zamanda
merkeziyet¢ilik ve ademi-merkeziyetgiligin avantajlarin1  birlestirebilmektedirler. Bu
orgiitlerde, bilgi teknolojisi, ayr1 birimlerin tamamen 6zerkmis gibi faaliyet gosterip yine

de merkeziyet¢iligin yarattig1 boyut ekonomisinden yararlanabilmesini sag“glamaktadur.296

2 Michael Hammer, James Champy, Degisim Miihendisligi: is idaresinde Devrim icin Bir Manifesto,
Sabah Yayinlari, Istanbul, 1996, s.28-32.

2% fsmail Efil, isletmelerde Yonetim ve Organizasyon, Alfa Yayincilik, Bursa, 1999, 5.229-231.

2% Bred Nickols, Change Management, 2000. http://home.att.net/~nickols/change.htm
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DORDUNCU BOLUM

ISLETMELERDE YENILiK YONETIiMi SURECINDE ORGUT
YAPILARINDA VE HiZMET TASARIMLARINDA YASANAN
DONUSUMLERIN BELIiRLENDIiGi AMPIiRiK CALISMA

Hizmet isletmelerinin hizmet kalitesini yiikseltmeleri ve miisteri memnuniyeti ve
beklentilerini karsilayabilmek i¢in yenilik yonetimini benimsemeleri ve bu baglamda 6rgiit
yapilarimi diizenlemeleri ve yeni hizmet tasarimi yapmalar1 gerekmektedir. Hizmet
isletmelerinin yenilik¢i yonetim siirecinde oOrgiit yapilarinda ve hizmet tasarimlarinda

yasanan doniigiimlerin belirlendigi uygulama bu boliimde ele alinmstr.

Bu boliimde, aragtirmanin amaci, arastirmanin Onemi, arastirmanin kapsami,
uygulama anketinin hazirlanmasi, veri toplama asamalar1 ve ankete iliskin giivenilirlik

analizleri ile ilgili konular ele alinmistir.

4.1. ARASTIRMANIN AMACI

Arastirmanin temel amaci, hizmet sektoriindeki isletmelerin yenilik kiiltiirii ve
yenilik yonetimini gerceklestirebilmeleri icin yenilik¢i Orgiit yapilarinda yasanan
degisimleri etkileyen unsurlarin belirlenmesidir. Bu baglamda, hizmet sekttriinde faaliyet
gosteren isletmelerin yenilik kavrami anlayislari, yenilik stratejileri, yenilik kiiltiirii
tutumlari, bilgi teknolojilerini kullanimlarn, Ar-Ge c¢alismalar1 ve yenilik¢i Orgiit yapilar
arasindaki iligkiler arastirlmistir. Yenilik kiiltiirii ve yenilik¢i Orgiit yapilarinin mevcut

durumu ve yapilmasi gereken degisim ve doniisiimler belirlenmeye calisilmistir.

4.2. ARASTIRMANIN ONEMI

Hizli gelisme icinde olan bilgi teknolojilerinin her alanda kullanilmasi ve ayni

zamanda hizla degismesi, verimli ve sistemli kullanilabilmesi gerekliligini de beraberinde
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getirmektedir. Bilgi teknolojilerinin en 6nemli 6zelligi olan kendi kendini yenileyebilmesi,

bilginin hizli ilerlemesinde de etkili olmaktadir.

Aymi zamanda kiiresellesme siireci icinde yer alabilmeleri, hizla gelisen bilgi
teknolojilerinin gelismelerine uyum saglayabilmeleri ve rekabet ortaminda varligini
siirdiirebilmeleri, isletmelerin yenilikgi yoOnetim yapilarina uyum gosterebilmeleriyle
miimkiin olabilecektir. Ekonomik, sosyal ve Kkiiltiirel alandaki degisimler sonucunda
isletmelerin yonetim yapilarindaki degisikliklerinin yan sira bilgiyi rekabet avantaj1 haline
getirebilmeleri, bilgiyi iireten ve kullanabilen yaratict1 ve yeniliklere agik bir yapi

olusturabilmeleri gerekmektedir.

Sanayi caginin bir sonucu olarak yiiksek refah artis1 ve yiiksek gelir diizeyi hizmet
sektoriiniin  gelismesine neden olmustur. Hizmet sektoriiniin gelismeye ve Onem
kazanmaya baslamasiyla birlikte, degisen c¢evresel kosullara uyum saglayabilmek icin
yenilik yOnetiminin yapilmasia ve oOrgiitsel yapinin yenilikgilige uygun olarak yeniden

incelenmesine gerek duyulmustur.

Hizmet isletmelerinin hizmet kalitesini yiikseltmeleri ve miisteri memnuniyeti ve
beklentilerini karsilayabilmek icin yenilik yonetimini benimsemeleri ve bu baglamda orgiit

yapilarim diizenlemeleri ve yeni hizmet tasarimi yapmalar1 gerekmektedir.

Hizmet isletmelerinde ozellikle turizm sektdriinde bu konuda Toplam Kalite
Yonetimi calismalar1 dogrultusunda yenilik¢i yOnetim yapilanyla ilgili gelismeler
goriilmektedir. Fakat belli noktalarda yaraticiliktan ve yenilik yonetiminde ve yeni hizmet
tasarimlarindan yararlanilmadigi gozlemlenmektedir. Turizm sektoriiniin yogun kiiresel
rekabet ortaminda ayakta kalabilmesi ve diinya ¢apinda bir platform olusturabilmesi icin

orgiitsel yapilarin1 daha yenilik¢i hale getirebilmeleri gerekmektedir.

Arastirmanin hipotezleri su sekilde siralanabilir;

H1: Konaklama isletmelerinin yenilik kavrami ve teknolojik yenilik kavrami ile

yenilikgi orgiit kiiltiirleri arasinda anlamh bir iliski vardir.

H2: Konaklama isletmelerinde Ar-Ge c¢alismalarina yer verilmesi ve yenilik

kavramlarinin dogru algilanmasi arasinda dogru iliski vardir.
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H3: Teknolojik yeniliklerin kullanim durumu ile isletmeci firma tiirleri arasinda

anlaml iligki vardir.

H4: Yenilik kiiltiirii ve orgiit yapilarinda yapilmasi gereken degisimler arasinda

anlaml bir iliski vardir.
H5: Isletmeci firma 6zellikleri ile orgiit kiiltiirii arasinda anlamli bir iliski vardir.

H6: Isletme tiirii ve hizmet tasarimlarinda 6n plana ¢ikarilan hizmetler arasinda

anlamli bir iligki vardir.

4.3. ARASTIRMANIN KAPSAMI

Bu arastirmanm kapsami, Antalya il simrlari igerisindeki Il Kiiltiir ve Turizm
Miidiirliigiine kayith, isletme ve yatirim belgeli 5 yildizli otel ve tatil kdylerindeki iist

diizey yonetici olarak ¢alisanlar kapsamaktadir.

Tablo-9’dan da goriilebilecegi gibi 222 isletme belgeli ve yatirim belgeli toplam
tesisten 2006 tarihi itibariyle hizmete gecmis olan 168 tane konaklama isletmesine anket
uygulamasi yapilmistir. Konaklama igletmlerinin belgelerinin alinmasina karsin 2007-2009
tarihleri arasinda hizmete acilacaklari elde ettigimiz Antalya Il Kiiltir ve Turizm

Miidiirliigiine ait belgelerde belirtilmektedir.

Anketler 06.03.2006 ve 02.06.2006 tarihleri arasinda faksla ve Akdeniz Turizm
Otelciler Birligi araciligiyla dagitilmistir. Konaklama isletmelerin iist diizey yoneticileri ile
konuyla ilgili kapsamli bilgi almak amaciyla da zaman zaman yiizyiize goriismeler

yapilmistir. Anketlerin geri doniisiimde 74 tane anket degerlemeye deger goriilmiistiir.
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Tablo 9: Antalya il Kiiltiir Miidiirliigii Konaklama Tesisleri
ISLETME BELGELI YATIRIM BELGELI ISLETMEDEKI TESiSLER | YATIRIM BELGELI GENEL TOPLAM
TESISLER TESISLER TOPLAMI TESISLER
TESIS TURU VE | TESiS | ODA | YATAK | TESiS | ODA | YATAK TESIS | ODA | YATAK | TESIiS | ODA | YATAK | TESiS | ODA | YATAK
SINIFI

;(' g;l\gF TATIL 30 10239 | 22.185 1 114 416 31 10353 | 22.601 3 877 1.794 34 11230 | 24.395
2. SINIF TATIL
KOYD 0 0 0 1 288 639 1 288 639 1 90 150 2 378 789
ig%l-lj)lzu TATIL |17 | 4035 | 10551 ! 500 1.000 18 | 5435 | 11551 6 | 1477 | 3494 | 24 | 6912 | 15045
5 YILDIZLI OTEL 94 | 30311 64.495 19 6.097 13.289 113 36.408 | 77.784 49 16235 | 35.367 162 | 52.643 | 113.151
GENEL TOPLAM 141 | 45435 | 97.231 22 6.999 15.344 163 | 52.484 | 112.575 59 | 18.679 | 40.805 222 | 71.136 | 153.380
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Arastirmada ikincil ve birincil veriler kullanilmustir. ikincil verilerin elde
edilmesinde {iiniversitelerin kiitiiphanelerinden, veri tabanlarindan ve internetteki cesitli

konuyla ilgili sitelerden yararlanilmistir.

Birincil verilerde veri toplama yontemi olarak anket yontemine bas vurulmustur.
Anketler Antalya il sinirlarinda bulunan konaklama isletmelerinin iist diizey yoneticileri
tarafindan cevaplandirilmistir. Anketlerin bazilar1 yoneticilerle yiiz yiize goriisiilerek

yapilmistir.

4.4. ARASTIRMANIN KISITLARI

Arastirma, Antalya il sinirlar icerisinde Alanya, Manavgat, Belek, Kundu, Beldibi,
Kemer, Tekirova turizm bolgelerinde 5.yildizli otel ve 1.smif tatil kdyii olarak hizmet

veren 168 isletmeden 74 tanesine yapilmustir.

Bu arastirma 06.03.2006 ve 02.06.2006 tarihleri arasinda yapilmistir.

4.5. ANKETIN HAZIRLANMASI

Arastirmanin birincil veri toplama yontemi olarak anket kullanilmistir. Anketler
isletmelerin iist diizey yoOneticileri tarafindan cevaplandirilmistir. Bunun yan1 sira Akdeniz
Turizm ve Otelciler Birligi ile yapilan ortak calismayla anketlerin dagitimi
gerceklestirilmis ve st diizey yoneticilerin bir kismu ile yiizylize goriisiilerek

cevaplandirilmastir.

Anket formu, yoneticiler hakkindaki genel bilgiler, isletme hakkindaki bilgiler, Ar-
Ge calismalan ile ilgili bilgiler, bilgi teknolojilerinin kullanimi, yenilik kavramlar1 ve
yenilik kiiltiirii goriisleri, yenilik yonetimi ve yenilikc¢i orgiit yapilari, hizmet tasarimlart ile
ilgili boliimlerden olusmaktadir. Anket icerisinde yer alan bu konular genellikle kapali uclu
sorulardan ve cevaplayacinin Likert yoneteminden yararlanarak yanitlayabilecegi

yargilardan olusturulmustur.
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4.6. VERi TOPLAMA ASAMASI VE ANKETE iLiSKiN GUVENILIRLiK
ANALIZLERI

Arastirmada kullanilan anketler SPSS versiyon 10.0 istatistik programi kullanilarak

analiz yapilmistir.

Yoneticilere uygulanan anket verilerinin frekans dagilimlari bulunmustur. Bu
dagilimlarda dikkat ¢ekici degiskenler arasinda cross tablolar olusturularak 6n plana ¢ikan

degerler incelenmistir.

Arastirmanin 6nemi bakimindan isletmelerin yenilik yOnetimi siirecinde Orgiit
yapilarinda ve hizmet tasarimlarinda O6nem tasiyan degiskenler arasindaki iligkilerin
incelenmesi amaciyla korelasyon tablolar1 olusturularak Pearson Test istatistikleri ve

korelasyon degerleri incelenmistir.

Bu yontemle tek bir birime sahip olan degiskenler i¢cin bulunan Sperman Sira
Korelasyonu iligski katsayilart kullamlarak t istatistikleri hesaplanip, student t tablo
degerlerinden yararlanilarak hipotezler yorumlanabilir. Ancak uygulamada kolaylik
acisindan hesaplanan t degerlerinden yararlanilarak p degerleri elde edilmistir. Boylece
yanilma pay1 ile kargilagtirma sansina sahip olunmustur. Yanilma payr 0,05 olarak
alindiginda, 0,05’den biiyiik olan degerler i¢in Ho hipotezi (Ho: rho=0) kabul edilir. Bu
ilgilenilen degiskenler arasinda korelasyon iliskisi olmadigin1 gosterir. 0,05’den kiigiik
olan p degerleri icin Ho hipotezi reddedilir ve alternatif hipotez (Ha: rho=/0) kabul edilir.
Bu bize degiskenler arasindaki iligkinin anlamli oldugunu ve iliski katsayisinin
biiyiikliigiiniin ve yoniiniin yorumlanabilir oldugunu gosterir. lliski katsayist 1’e
yaklastikca degiskenler arasinda kuvvetli bir iliski oldugunu, eger negatif ise ters yonlii bir

iliski oldugunu gosterir.

Korelasyon degerleri arasinda yiiksek derecede iligki bulunan degiskenler igin

iliskilerin anlamliligin1 6lgebilmek amaciyla regresyon analizleri yapilmistir.

Arastirma icerisinde bagimsizlilart merak uyandiran gruplar i¢in ki-kare bagimsizlik
testi uygulanmistir. Anketten elde edilen bulgulara giivenilirlik testleri de uygulanmistir.

Yapilan giivenilirlik testlerinin sonucunda arastirmanin giivenilirlik oram1 0.9611 olarak
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belirlenmistir. Cronback Alpha Katsayis1 yoneteminden yararlanilarak giivenilirlik testi

yapilmistir. Giivenilirlik analizi sonug¢larin1 Tablo-10’da goriilebilmektedir.

Tablo 10. Giivenilirlik Analizi Sonuclar:

.. Mevcut Degisken
Degiskenler Clkal‘lldlglnd;lgksi Deger
PLAN 0,9604
LIDERLIK 0,9618
YARATICILIK 0,9598
TAKIM CALISMASI 0,9594
TAKIM 0,9594
DEGER 0,9591
FIKiR 0,9600
SORUN 0,9613
CEVRE 0,9596
BIREYSEL 0,9602
IS TANIMI 0,9595
CALISMA 0,9597
RISK 0,9606
PERFORMANS 0,9589
AMAC 0,9599
VIiZYON 0,9611
YENILIK 0,9591
MADDI 0,9586
YETKI 0,9592
CALISAN 0,9582
GELISTIRME 0,9591
ILETISIM 0,9596
IS AKISI 0,9582
YENILIGE BAKIS 0,9576
DEGISIMLER 0,9580
KIRLILIK 0,9598

4.7. BULGULAR ve YORUMLAR

Anket sonucunda elde edilen bulgular yoneticiler hakkindaki genel bilgiler, isletme
hakkindaki bilgiler, Ar-Ge caligmalan ile ilgili bilgiler, bilgi teknolojilerinin kullanima,
yenilik kavramlan ve yenilik kiiltiirii goriisleri, yenilik yonetimi ve yenilik¢i orgiit yapilari,

hizmet tasarimlari ile bilgiler genel bagliklar1 altinda incelenmistir.

4.7.1. Anketi Cevaplayan Yoneticiler ile ilgili Genel Bilgiler

Yoneticilere ait bulgular; unvanlara gore, yasa gore, cinsiyete gore, isletmede

calisma yilina gore, ayni sektdrdeki deneyime gore, egitim durumuna gore, mezun olunan
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boliim yada programa gore, katilmis olduklar1 kurs ve seminerlere ait basliklar altinda ele

alinmistir.
Tablo 11: Cevaplayamin Unvani

Cevaplayanin Unvam Deger Yiizde
Satig-Pazarlama Miidiirii 12 16
Halkla Iliskiler Miidiirii 11 14,9
insan Kaynaklar1 Miidiirii 27 36,5
Isletme Miidiirii 11 14,9
On Biiro Miidiirii 5 6,8
Operasyon Miidiirii 2 2,7
Kalite Yonetim Temsilcisi 1 1,4
Genel Miidiir 2 2,7
Genel Miudiir Yardimcisi 3 4,1
Toplam 74 100,0

Grafik 1: Cevaplayamin Unvam

Halkla lligkiler Miidirii
isletme Midir(i

On Buiro Muduirt
Operasyon Muduri
Genel Mudur

insan Kaynaklari Miidiirii
Satig-Pazarlama MuddirQ
Genel Mudir Yardimceisi
Kalite Yonetim Temsilcisi

Anketi cevaplayanlarin unvanlart Tablo-11°’de  verilmistir. Tablodan da
goriilebilecegi gibi; %36.5’i Insan Kaynaklar1 Miidiirii, %16’s1 Satis-Pazarlama Miidiirii,
%14.9’u Isletme Miidiirii ve Halkla Iliskiler Miidiirii olarak calismaktadir.
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Tablo 12: Yasa Gore Dagilim

Yas Gruplari Deger Yiizde
25-34 yas 34 45,9
35- 44 yas 34 45,9
45-54 yas 6 8,1
Toplam 74 100,0

Grafik 2: Yasa Gore Dagilim
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025-34 yas MW35- 44 yas [O45-54 yas

46%

Ankete katilan yoneticilerin yas grubuna gore dagilimlar1 Tablo-12°de verilmistir.

Tablodan da goriilebilecegi gibi; ankete katilanlarin %45.9’u 25-34 yas ve 35-44 yas

grubunda oldugu tespit edilmistir.

Tablo 13: Cinsiyete Gore Dagihm

Cinsiyet Deger Yiizde
Erkek 56 75,7
Kadin 18 24,3
Toplam 74 100,0

124



Grafik 3: Cinsiyete Gore Dagilim

O Erkek
B Kadin

Ankete katilan yoneticilerin cinsiyete gore dagilimlart Tablo-13’de verilmistir.

Tablodan da goriilebilecegi gibi; ankete katilanlarin %75,7 sinin erkek ve %?24.3’{iniin

kadin oldugu tespit edilmistir.

Tablo 14: isletmede Calisma Yihna Gore Dagihm

isletmede Cahsma Yil Deger Yiizde
1 yildan az 3 4,1
1-2 y1l 23 31,1
3-4 y1l 14 18,9
5-6 yil 23 311
7 yil ve daha fazla 11 14,9
Toplam 74 100,0
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Grafik 4: isletmede Calisma Yilina Gore Dagilim

7 yil ve daha
fazla 1 yildan az
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Ankete katilan yoneticilerin isletmede calisma yilina gore dagilimi Tablo-14’de
verilmistir. Tablodan da goriilebilecegi gibi; ankete katilanlarin %31.1’inin 1-2 yil arasinda
ve 5-6 yil arasinda bulunduklari isletmede calistiklari, %18.9’unun 3-4 yil arasinda
bulunduklar isletmede calistiklar1 ve %14.9’unun 3-4 yil arasinda bulunduklarn isletmede

caligtiklart goriilmektedir.

Tablo 15: Deneyime Gore Dagilim

Deneyim Deger Yiizde
1 yildan az 6 8,1
1-2 y1l 2 2,7
3-4 yil 12 16,2
5-6 yil 22 29,7
7 yil ve daha fazla 32 43,3
Toplam 74 100,0
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Grafik 5: Deneyime Gore Dagilim

7 yil ve daha fazla
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Ankete katilan yoneticilerin deneyimlerine gore dagilimlar1 Tablo-15’de verilmistir.
Tablodan da goriilebilecegi gibi; %41.9’unun yonetici olarak 7 yil ve daha fazla deneyimi
oldugu, %29.7’sinin 5-6 yil arasinda deneyimleri oldugu, %16.2’sinin 3-4 yil arasinda

deneyimi oldugu goriilmektedir.

Elde edilen bulgulara gore ankete katilan yoneticilerin 7 yil ve daha fazla deneyimi
olan yoneticilerin fazla olmasi yoneticilerin deneyimlerini is ortamina aktarabileceklerinin

bir gostergesi olarak kabul edilebilir.

Tablo 16: Egitim Durumuna Gére Dagilim

Egitim Durumu Deger Yiizde
Lise 8 10,8
Meslek Yiiksekokulu 21 28,4
Universite 38 51,4
Yiiksek Lisans 7 9.5
Toplam 74 100,0
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Grafik 6: Egitim Durumuna Gore Dagilim
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Ankete katilan yoneticilerin egitim durumlarina

gore dagilimlart Tablo-16’da

verilmistir. Tablodan da goriilebilecegi gibi; %51.4’iiniin iiniversite, %?28.4’iiniin Meslek

Yiiksekokulu ve %10.8’inin lise mezunu oldugu tespit edilmistir.

Tablo 17: Mezun Olunan Boéliim yada Program

Mezun Olunan Béliim yada

Program Deger Yiizde
Boliim Belirtmeyen 6 8,1
Turizm ve Otelcilik Boliimii 36 48,6
Muhasebe Boliimii 5 6,8
Isletme Boliimii 12 16,2
Alman Dili ve Edebiyati 2 2,7
Uluslararas: Iliskiler 3 4,1
Halkla Iliskiler 6 8,1
Cocuk Gelisimi 1 1,4
Egitim Bilimleri 2 2,7
Siyasi Bilimler 1 1.4
Toplam 74 100,0
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Grafik 7: Mezun Olunan Boliim yada Program
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Ankete katilan yoneticilerin mezun oldugu boliim yada programlar Tablo-17’de
verilmigtir. Tablodan da goriilebilecegi gibi; %48.6’sinin Turizm ve Otelcilik Bolimii,
%16.2’sinin Isletme Boliimii, %8.1’inin ise Halkla Iliskiler Boliimii ve boliimiinii

belirtmeyen oldugu goriilmiistiir.

Ankete katilan yoneticilerin %48.6’sinin Turizm ve Otelcilik Bolimii mezunu

olmalar1 aym zamanda mesleki bilgilerinin de oldugunu gostermektedir.
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Tablo 18: Katilinan Kurs ve Seminerler

Kurs ve Seminerler Deger Yiizde
Yonetici Egitimi 9 19,15
Satis Stratejileri 4 8,51
Yabanci Dil 9 19,15
Sosyal Davranis 5 10,64
HACCP Egitimi 2 4,26
Halkla Iliskiler 2 4,26
Kalite YOnetimi 4 8,51
On Biiro Egitimi 1 2,13
Liderlik 5 10,64
Hijyen 3 6,38
Uluslar arasi Ithalat 1 2,13
Miisteri Memnuniyeti 1 2,13
Tletisim 1 2,13
Toplam 47 100,00

Mesleki egitim seminerlerine katildign tespit edilen yoneticilerin katildiklar
seminerler Tablo-18’de verilmistir. Tablodan da goriilebilecegi gibi; %19.15’inin Y6netici
Egitimi ve Yabanci Dil, %10.64’tintin Sosyal Davramis ve Liderlik, %8.51’inin Satis

Stratejileri ve Kalite Yonetimi seminerlerine katildigi belirlenmistir.

4.7.2. Isletme Ile Tlgili Bilgiler

Isletme hakkindaki bulgular; isletmenin tiirii, firma 6zellikleri, yonetimdeki yetki,
isletmenin yatak sayisi, insan kaynaklari durumu, isletmenin bagli oldugu merkez ve

isletme ile ilgili tanimlama basliklarinda incelenmistir.
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Tablo 19: isletmenin Tiirii

isletme Tiirii Deger Yiizde
5 Yildizli Otel 66 89,2
1.S1mf Tatil Koyt 8 10,8
Toplam 74 100,0

Grafik 8: isletmenin Tiirii

1.Sinif Tatil
Koyl
11%

5 Yidizl Otel
89%

Anketin  yapildig

isletmelerin tiirii Tablo-19°da  verilmistir.

Tablodan da

goriilebilecegi gibi; %89.2’sinin 5 yildizli otel, %10.8’inin 1.sinif tatil kdyii oldugu tespit

edilmistir.

Tablo 20: isletmeci Firmanin Ozelligi

Firmann Ozelligi Deger Yiizde
Uluslar aras1 Zincir 7 9.5
Ulusal Zincir 15 20,3
Sahis Sirketi 50 67,6
Holding 2 2,7
Toplam 74 100,0
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Grafik 9: isletmeci Firmamm Ozelligi
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Anketin yapildig1 isletmelerin isletmeci firma o6zellikleri Tablo-20’de verilmistir.
Tablodan da goriilebilecegi gibi; %67.6’simnin sahis sirketi, %20.3’{iniin ulusal zincir ve

%9.5’inin uluslar arasi zincir dzelligine sahip oldugu tespit edilmistir.

Tablo 21: isletme Tiirii ve isletmeci Firma Ozellikleri Arasindaki iliski

Isletme Tiirii 5 Yildizli Otel 1.Smf Tatil Koyii
glzitll;;lflcsrfirmamn Deger Yiizde Deger Yiizde
Uluslar aras1 Zincir 6 9,1 1 12,5
Ulusal Zincir 14 21,2 1 12,5
Sahis Sirketi 44 66,7 6 75,0
Holding 2 3,0 0 0,0
Toplam 66 100,0 8 100,0

Ankete katilan isletmelerin, isletme tiirii ve isletmeci firma o6zellikleri arasindaki
iliski Tablo-21’de verilmistir. Tablodan da goriilebilecegi gibi, 5 yildizli otellelin %66.7’si
deger olarak 44 tanesi sahis sirketi olarak hizmet vermekte iken, 1.sinmif tatil koylerinin

%75’1 deger olarak 6 tanesi sahis sirketi olarak hizmet verdigi goriilmektedir.
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Tablo 22: Yonetimde Yetkilere Gore Dagilim

Yonetimde Yetki Durumu Deger Yiizde
Miilkiyet Sahipleri 15 20,3
Yonetim Kurulu 38 51,4
Genel Mudiir 20 27,0
Genel Koordinator 1 1,4
Toplam 74 100,0

Grafik 10: Yonetimde Yetkilere Gore Dagilim
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Anketin yapildig1 isletmelerde yonetimdeki yetkilere gore dagilim Tablo-22’de
verilmistir. Tablodan da goriilebilecegi gibi; %51.4’tintin yonetim kurulunun, %27’sinin
genel miidiirlerinin ve %?20.3’iiniin miilkiyet sahiplerinin yonetimde yetkilerinin daha fazla

oldugu goriilmektedir.

Elde edilen bulgulara gore yonetim kurulunun yonetimde %51.4 daha fazla yetkili
olmasi ayn1 zamanda igletmelerin katilimci bir yonetim anlayisina sahip olabileceklerinin

gostergesi olarak da kabul edilebilir.
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Tablo 23: isletmenin Yatak Sayisi

isletmenin Yatak Sayisi Deger Yiizde
500 ve daha az 13 17,6
501-1000 26 35,1
1001-1500 31 41,9
1501-2000 2 2,7
2001 ve daha fazla 2 2,7
Toplam 74 100,0

Anketin yapildigi isletmelerin yatak kapasiteleri Tablo-23’de verilmistir. Tablodan
da goriilebilecegi gibi; %41.9’unun 1001-1500 arasi1 yatak sayisi, %35.1’inin 501-1000

aras1 yatak sayis1t ve %17.6’ssmin 500 ve daha az yatagi olan isletmeler oldugu

goriilmektedir.
Tablo 24: insan Kaynaklar1 Durumu

insan Kaynaklar1 Saysi Deger Yiizde
50 ve daha az 1 1,4
51-100 4 5.4
101-250 15 20,3
251-400 40 54,1
401 ve daha fazla 14 18,9
Toplam 74 100,0

Anketin yapildig1 isletmelerin insan kaynaklar1 kapasiteleri Tablo-24’de verilmistir.
Tablodan da goriilebilecegi gibi; %54.1’inin 251-400 arasi insan kaynaklar1 sayisi,
%?20.3’tiniin 101-250 aras1 insan kaynaklar1 sayisi ve %18.9’unun 401 ve daha fazla insan

kaynaklar1 olan isletmeler oldugu goriilmektedir.
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Tablo 25: isletmenin Bagh Oldugu Merkez

isletmenin Bagh Oldugu Merkez Deger Yiizde
Ankara 7 9,5
Merkeze Bagli Olmayan Isletmeler 53 71,6
Antalya 12 16,2
Kiitahya 1 1,4
Istanbul 1 1,4
Toplam 74 100,0

Anketin yapildig1 isletmelerin belli bir merkeze bagli olma durumlart Tablo-25’de

goriilmektedir.

Tablo 26: isletmeye Uygun Tammlama

isletmeye Uygun Tanimlama Deger Yiizde
Bulundugu pazarda olmayan yeni 9 122
hizmetler olusturabilir. ’
Bulundugu pazarda mevcut olan

yeniliklerin tasarimlarini 15 20,3
uygulayabilir.

Bulundugu pazarda basarili olan 24 3.4
yenilikleri ayni sekilde uygulayabilir. ’
Yeni hizmet tasarimlari ile pazarda 2 35.1
markalagmustir.

Toplam 74 100,0

verilmigtir. Tablodan da goriilebilecegi gibi; %71.6’sinin herhangi bir merkeze baglh

olmadigi, %16.2’sinin merkezinin Antalya’da ve %9.5’inin merkezinin Ankara’da oldugu
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Grafik 11: isletmeye Uygun Tanmimlama

Bulundugu pazarda
olmayan yeni
Yeni hizmet hizmetler
tasarimlari ile olusturabilir.
pazarda 12%
markalagmistir. Bulundugu pazarda
36% mevcut olan
yeniliklerin
tasarimlarini
uygulayabilir.
20%
Bulundugu pazarda
basaril olan
yenilikleri ayni
sekilde uygulayabilir.
32%
Ankete katilan yoneticilerin isletmelerini nasil tamimladiklarnt  Tablo-26’da

verilmigtir. Tablodan da goriilebilecegi gibi; %35.1°1 isletmelerini yeni hizmet tasarimlari

ile pazarda markalasmis olarak tanimlarken, %32.4’1i isletmelerini bulunduklar1 pazarda

basarili olan yenilikleri ayni sekilde uygulayabilir olarak ve %20.3’4 isletmelerini

bulunduklart pazarda mevcut olan yeniliklerin tasarimlarini

tanimlamisgtir.

Tablo 27: isletme Tiirii ve isletmeye Uygun Tamimlama Arasindaki iliski

Isletme Tiirii 5 Yildizh Otel 1.Smf Tatil Koyii
isletmeye Uygun Tammlama Yiizde Yiizde
Bulundugu pazarda olmayan yeni

. o 12,1 12,5
hizmetler olusturabilir.
Bulundugu pazarda mevcut olan
yeniliklerin tasarimlarini 21,2 12,5
uygulayabilir.
Bulundugu pazarda basarili olan 303 50.0
yenilikleri ayni sekilde uygulayabilir. ’ ?
Yeni hizmet tasarimlari ile pazarda 36.4 25.0
markalagmustir.
Toplam 100,0 100,0

uygulayabilir olarak

Isletmenin tiirii ve isletmeye uygun tanimla arasindaki iliski Tablo-27’de verilmistir.

Tablodan da goriilebilecegi gibi; 5 yildizli otel yoneticilerinin %36.4’ti yeni hizmet
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tasarimlart ile pazarda markalasma seklinde isletmelerine uygun tanimlama yaparken
%12.1°1 bulundugu pazarda olmayan yeni hizmetler olusturabilir seklinde tanimlamaktadir.
1.smf tatil kdyl yoOneticilerinin %50’si bulundugu pazarda basarili olan yenilikleri ayn1
sekilde uygulayabilir seklinde isletmelerine uygun tanimlama yaparken, %12.5’i
bulundugu pazarda olmayan yeni hizmetler olusturabilir ve mevcut olan yeniliklerin

tasarimlarini uygulayabilir seklinde tanimlamaktadir.

5 yildizli otellerin %36.4’1i yeni hizmet tasarimlar1 ile pazarda markalagsmis olan
isletmeler iken, l.simf tatil koylerinin %251 yeni hizmet tasarimlan ile pazarda
markalagsmis durumda oldugunu belirtmektedir. Elde edilen bulgulara gore 5 yildizl oteller

L.siif tatil koylerine oranla daha fazla yeni hizmet tasarimlarinda bulunarak pazarda

markalagma yoluna gitmektedir.

Tablo 28: isletmeci Firmanin Ozelligi ve isletmeye Uygun Tanmimlama Arasindaki iliski

isletmeci Firmanin Ozelligi Uluslar aras:
.. Ulusal Zincir Sahis Sirketi Holding
Zincir

isletmeye Uygun Tammlama

Deger Yiizde Deger Yiizde Deger Yiizde Deger Yiizde
Bulundugu pazarda olmayan 3 | 429 | 3 | 200 ]| 3 6.0 0 0.0
yeni hizmetler olusturabilir.
Bulundugu pazarda mevcut olan
yeniliklerin tasarimlarini 4 57,1 2 13,3 9 18,0 0 0,0
uygulayabilir.
Bulundugu pazarda bagarili olan
yenilikleri ayni1 sekilde 0 0,0 2 13,3 22 44,0 0 0,0
uygulayabilir.
Yeni hizmet tasarimlari ile 0 0.0 3 533 16 32,0 2 100,0
pazarda markalagmigtir.
Toplam 7 100,0 15 100,0 50 100,0 2 100,0
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Grafik 12: isletmeci Firmammn Ozelligi ve isletmeye Uygun Tamimlama Arasindaki iliski
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100
—&— Bulundugu pazarda olmayan yeni
hizmetler olusturabilir.
80

—#— Bulundugu pazarda mevcut olan
yeniliklerin tasarimlarini
uygulayabilir.

60 == == Bulundudu pazarda basarili olan
yenilikleri ayni sekilde
40 « L\ uygulayabilir.

empimm\ eni hizmet tasarimlari ile
pazarda markalagmistir.

20 -

Uluslar arasi Sahis Sirketi Ulusal Zincir Holding
Zincir

Isletmeci firmanin 6zelligi ve isletmeye uygun tanimla arasindaki iliski Tablo-28’de
verilmigtir. Tablodan da goriilebilecegi gibi; uluslar arasi zincir otellerin yoneticilerinin
%57.1°1 bulundugu pazarda mevcut olan yeniliklerin tasarimlarim1 uygulayabilme seklinde
isletmelerine uygun tanimlama yaparken %42.9’u bulundugu pazarda olmayan yeni
hizmetler olusturabilir seklinde tamimlamaktadir. Ulusal zincir otellerin yoneticilerinin
%53.3’1 yeni hizmet tasarimlan ile pazarda markalasmis seklinde isletmelerine uygun
tanimlama yaparken, %13.3’li bulundugu pazarda mevcut olan yeniliklerin tasarimlarini
uygulayabilir ve bulundugu pazarda basarili olan yenilikleri aymi sekilde uygulayabilir
seklinde tanimlamaktadir. Sahis sirketi otellerin yoneticilerinin %44’ bulundugu pazarda
basarili olan yenilikleri aym sekilde uygulayabilir seklinde isletmelerine uygun tanimlama
yaparken, % 6’s1 bulundugu pazarda olmayan yeni hizmetler olusturabilir seklinde
tanimlamaktadir. Holding otellerin yoneticilerinin %100.0’ii yeni hizmet tasarimlan ile

pazarda markalasmis seklinde isletmelerine uygun tanimlama yapmustir.

Elde dilen bulgulara gore sahis otellerin yoneticilerinin %44’ti bulundugu pazarda
basarili olan yenilikleri aym sekilde uygulayabilir seklinde isletmelerine uygun tanimlama
yaparak taklitci strateji izlediklerini ortaya koymaktadir. Ulusal zincir otellerin

yoneticilerinin  %53.3’ii yeni hizmet tasarimlar1 ile pazarda markalasmis seklinde
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isletmelerine uygun tanimlama yaparak farklilastirma stratejisi izlediklerini ortaya

koymaktadir.

Tablo 29: isletmenin Amaclarinda Etki Eden Faktorlerin Durumu

stirekli gelisim saglayabilme

. Hic¢ Onemi Kismen Oldukea (I;;l)l’ll:ilz _Cok Toplam
Isletmenin Amaclarina Etki Yok Onemli Onemli - suce Onemli P
o Onemli

Eden Faktorler

Yiizde Yiizde Yiizde Yiizde Yiizde Yiizde
En yiiksek kari elde edebilme 4,1 12,2 37,8 20,3 25,7 100,0
Rekabet kosullar1 dikkate
alinarak lider isletme olabilme 1.4 18,9 230 230 338 100,0
lester1n}n tam memnuniyetini 1.4 27 27 25.7 67.6 100,0
saglayabilme
Yeni teknolojiyi kullanarak 0.0 0.0 17.6 432 39.2 100,0

Ankete katilan isletmelerin amaglarinin olusturulmasina etki eden faktorlerin etki

derecelerine gore dagilimi Tablo-29°da verilmistir. Tablodan da goriilebilecegi gibi;

isletmelerin %37.8’1 en yiiksek kar1 elde etmenin isletmenin amacini olusturmada oldukca

onemli oldugunu belirtirken %4.14’i hi¢ onemli olmadigini belirtmistir. Isletmelerin

%33.8’1 rekabet kosullan1 dikkate alinarak lider isletme olabilmenin ¢ok énemli oldugunu

belirtirken %1.4’ii hi¢ 6nemi olmadigin belirtmistir. isletmelerin %67.6’s1 miisterinin tam

memnuniyetini saglayabilmenin c¢ok oOnemli oldugunu belirtirken %1.4’ti hi¢ Gnemi

olmadigin1  belirtmistir. Isletmelerin %43.2’si yeni teknolojiyi kullanabilmeyi ve

siirekliligini saglayabilmenin isletmenin amacinda biiyilk Ol¢iide ©nemli oldugunu

belirtirken %17.6’s1 oldukca 6nemli oldugunu belirtmistir.
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Tablo 30: isletmeci Firmanin Ozellikleri ve isletmenin Amaclarinda Etki Eden Faktorlerin Arasindaki iliski

I"sletn.leCI lj‘lrmanln Uluslar aras1 Zincir Ulusal Zincir Sahis Sirketi Holding
Ozellikleri

Toplam
isletmenin 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
\Amaclarinda Etki
I[Eden Faktorler Yiizde | Yiizde | Yiizde | Yiizde | Yiizde | Yiizde | Yiizde | Yiizde | Yiizde | Yiizde | Yiizde | Yiizde | Yiizde | Yiizde | Yiizde | Yiizde | Yiizde | Yiizde |Yiizde|Yiizde| Yiizde
En yiksek kart elde 00 | 00 | 429 | 571 | 00 | 67 | 133 | 400 | 200 | 200 | 40 | 140 | 340 | 160 | 320 | 00 | 00 |1000| 0,0 | 00 | 1000
edebilme
Rekabet kosullar1
dikkate alinarak lider 0,0 0,0 0,0 429 57,1 0,0 13,3 6,7 53,3 26,7 2,0 24,0 28,0 12,0 34,0 0,0 0,0 100,0 | 0,0 0,0 100,0
isletme olabilme
IMiisterinin tam
memnuniyetini 0,0 0,0 0,0 0,0 100,0 6,7 0,0 0,0 40,0 53,3 0,0 4,0 4,0 26,0 66,0 0,0 0,0 0,0 0,0 [100,0| 100,0
saglayabilme
Yeni teknolojiyi
kullanarak siirekli 0,0 0,0 0,0 57,1 429 0,0 0,0 26,7 46,7 26,7 0,0 0,0 18,0 42,0 40,0 0,0 0,0 0,0 0,0 [100,0| 100,0
gelisim saglayabilme

1.Hi¢c Onemi Yok. 2.Kismen Onemli. 3.0ldukca Onemli. 4.Biiyiik Olciide Onemli. 5.Cok Onemli.
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Isletmeci firmanin oOzellikleri ve isletmenin amaclarinda etki eden faktorlerin
arasindaki iliski Tablo-30’da verilmistir. Tablodan da goriilebilecegi gibi; isletmenin
amaglarina etki eden faktorlerden olan en yiiksek kar1 elde edebilmeyi uluslar arasi zincir
oteller %57.1 oraninda biiyiik Ol¢iide 6nemli oldugunu belirtirken, ulusal zincir oteller
%40, sahis otelleri %34 ve holding oteller %100 oraninda olduk¢ca Onemli olarak
belirtmektedir. Isletmenin amaclarina etki eden faktorlerden olan rekabet kosullar1 dikkate
alarak lider olabilme 6zelligini uluslar arasi zincir oteller %57.1, sahis otelleri %34
oraninda ¢ok onemli olarak belirtirken, ulusal zincir oteller %53.3 oraninda biiyiik dl¢iide
onemli ve holding oteller %100 oraninda oldukca 6nemli olarak belirtmektedir. Isletmenin
amaglarina etki eden faktorlerden olan gelen misafirlerin konaklama siiresince tam
memnuniyetinin saglanmasi 6zelligini uluslar aras1 zincir oteller %100, ulusal zincir oteller
%53.3, sahis otelleri %66 ve holding oteller %100 oraninda ¢ok Onemli olarak
belirtmektedir. Isletmenin amagclarina etki eden faktorlerden olan yeni teknolojileri
kullanmay1 gelistirerek uzun dénemde siirdiirebilir bir gelisme saglayabilme o6zelligini
uluslar arasi zincir oteller %57.1, ulusal zincir oteller %46.7, sahis otelleri %42 oraninda
bilyiik olciide 6nemli olarak belirtirken ve holding oteller %100 oraninda ¢ok Onemli

olarak belirtmektedir.

Tablo 31: isletme Tiirii ve isletmenin Amaclarinda Etki Eden Faktorlerin Arasindaki iliski

isletme Tiirii 5 Yildizh Otel 1.Smf Tatil Koyii

Toplam
isletmenin Amaclarina ! 2 3 4 > ! 2 3 4 >
Etki Eden Faktorler Yiizde | Yiizde | Yiizde | Yiizde | Yiizde | Yiizde | Yiizde | Yiizde | Yiizde | Yiizde | Yiizde
En yiksek kari elde 45 | 121 | 409 | 182 | 242 | 00 | 125 | 125 | 375 | 375 | 100,0
edebilme i
IRekabet kosullar1 dikkate
alinarak lider isletme 1,5 19,7 | 25,8 | 22,7 | 303 0,0 12,5 0,0 250 | 62,5 |100,0
olabilme
IMiisterinin tam
memnuniyetini 1,5 3,0 3,0 28,8 | 63,6 0,0 0,0 0,0 0,0 100,0 | 100,0
saglayabilme
Yeni teknolojiyi
kullanarak siirekli gelisim | 0,0 0,0 16,7 | 439 | 394 0,0 0,0 250 | 37,5 | 37,5 | 100,0
saglayabilme

1.Hi¢ Onemi Yok. 2.Kismen Onemli. 3.0ldukca Onemli 4.Biiyiik Olciide Onemli.  5.Cok Onemli.
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Isletme tiirii ve isletmenin amaclarinda etki eden faktorlerin arasindaki iliski Tablo-
31’de verilmigtir. Tablodan da goriilebilecegi gibi; isletmenin amaglara etki eden
faktorlerden olan en yiiksek kar1 elde edebilmeyi 5 yildizli oteller %40.9 oraninda biiyiik
Olclide onemli oldugunu belirtirken, 1.simf tatil kdyleri %37.5 oraminda biiyiik Slciide
onemli ve ¢ok dnemli olarak belirtmektedir. Isletmenin amaclarina etki eden faktorlerden
olan rekabet kosullar1 dikkate alinarak lider isletme olabilme 6zelligini 5 yildizli oteller
%30.3, 1.smif tatil koyleri %62.5 oraninda ¢ok 6nemli olarak belirtmektedir. Isletmenin
amaglarina etki eden faktorlerden olan gelen misafirlerin konaklama siiresince tam
memnuniyetinin saglanmasi 6zelligini 5 yildizli oteller %63.6, 1.sif tatil koyleri %100
oraninda ¢ok onemli olarak belirtmektedir. Isletmenin amaclarina etki eden faktorlerden
olan yeni teknolojileri kullanmay1 gelistirerek uzun donemde siirdiirebilir bir gelisme
saglayabilme ozelligini 5 yildizh oteller %43.9, 1.simif tatil koyleri %37.5 oraninda biiyiik

Olciide onemli olarak belirtmektedir.

Tablo 32: isletmenin Disardan Satin Aldig1 Hizmetler

ls!etmemn Disardan Satin Aldig Yiizde
Hizmetler

Disardan alinan hizmet yok 25,7
Restoran Hizmetleri 4,1
Giivenlik Hizmetleri 9,5
Animasyon Hizmetleri 47,3
Camagsirhane Hizmetleri 13,5
Toplam 100,0

Ankete katilan isletmelerin disaridan satin aldiklar1 hizmetlerle ilgili dagilim Tablo-
32’de verilmistir. Tablodan da goriilebilecegi gibi; isletmelerin %25.7’si digaridan hizmet
almadiklarin1  belirtirken, %47.3’ti animasyon hizmetlerini, %13.5’1 ¢amasirhane
hizmetlerini, %9.5°1 giivenlik hizmetlerini ve %41.’i de restoran hizmetlerini disaridan

satin aldiklarini belirtmektedir.
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Tablo 33: Disardan Ahnan Hizmetlerin Ozellikleri

Hic . Kismen | Oldukca Buyu k Cok

Onemi . . s . Olgiide s . | Toplam
Disardan Alinan Yok Onemli Onemli Onemli Onemli
Hizmetlerin Ozellikleri 2 €

Yiizde Yiizde Yiizde Yiizde Yiizde Yiizde
Yetenekleri birlestirerck 2.7 2,7 21,6 28,4 27,0 100,00
toplam yetenegi arttirabilme
Artan rekabet .ortammda pazar 2.7 13.5 257 257 14,9 100,00
payini arttirabilme
lemc?t tasariminda yenilikler 2.7 6.8 257 203 27.0 100,00
yapabilme
Genel maliyetleri azaltabilme 20,3 0,0 6,8 18,9 27,0 100,00

Ankete katilan isletmelerin disardan almis olduklar1 hizmetler varsa hangi

ozelliklerine dikkat ettikleri ile ilgili diisiinceleri Tablo-33’de verilmistir. Tablodan da

goriilebilecegi gibi; isletmelerin %?28.4’li yeteneklerini birlestirerek toplam yetenegi

arttirabilmek icin alinan hizmetlerin biiyiik olciide onemi oldugunu belirtirken, %?2.7’si

kismen onemli ve hic 6nemli olmadigmi belirtmektedir. Isletmelerin %25.7’si artan

rekabet ortaminda pazar paymi arttirabilmek igin alinan hizmetlerin biiyiik Olgiide ve

oldukca 6nemi oldugunu belirtirken, %2.7’si kismen 6nemli oldugunu belirtmektedir.

Isletmelerin %27’si hizmet tasarimlarinda yeniliklerin yapilabilmesi icin alinan hizmetlerin

cok Onemli oldugunu belirtirken, %?2.7’si kismen ©nemli oldugunu belirtmektedir.

Isletmelerin %27’si genel maliyetlerin azaltilabilmesi icin alinan hizmetlerin ¢ok dnemli

oldugunu belirtirken, %6.8’1 olduk¢a dnemli oldugunu belirtmektedir.

Tablo 34: isletmenin Sahip Oldugu Belgeler

Isletmenin Sahip Oldugu Belgeler Yiizde
Uc Cam Odiilii 8,7
Mavi Bayrak Odiilii 33,0
ISO 14000 22,6
SA 8000 0,0
Sivil Toplum Kuruluslarinca Verilen Odiiller 35,7
Toplam 100,0

Ankete katilan isletmelerin sahip oldugu belgelerle ilgili dagilim Tablo-34’de

verilmistir. Isletmelerin %35.7’si sivil toplum kuruluslarinca verilen odiillere sahip
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oldugunu belirtirken, %33’ii mavi bayrak ddiiliine sahip oldugunu ve %22.6’s1 ISO 14000

belgesine sahip oldugunu belirtmektedir.

Elde edilen bulgulara gore ankete katilan isletmelerin hicbirinde SA8000 belgesinin

bulunmadig goriilmektedir.

4.7.3. Ar-Ge Faaliyetleri ilgili Bilgiler

Ar-Ge calismalan ile ilgili bulgular; Ar-Ge c¢alismalarinin gerceklestirilme durumu,

ayrilan biitce, Ar-Ge calisma alanlan bagliklar altinda incelenmistir.

Tablo 35: Ar-Ge Calismalarinin Gerceklestirilebilme Durumu

Ar-Ge Calismalarinin Yiizde
Gerceklestirilebilme Durumu

Ar-Ge Caligmalar1 Gergeklestiriliyor 54,1
Ar-Ge Caligmalar1 Gergeklestirilmiyor 45,9
Toplam 100,0

Isletmelerin Ar-Ge caligmalarimi gerceklestirebilme durumu Tablo-35’de verilmistir.
Tablodan da goériilebilecegi gibi; isletmelerin  %54.1’1 yapmis olduklann Ar-Ge
caligmalarim1  gerceklestirebildiklerini belirtirken, %45.9’u  yapmis olduklann Ar-Ge

calismalarimi gerceklestiremediklerini belirtmektedir.

Tablo 36: Ar-Ge Calismalan i¢in Biitce Ayrilma Durumu

Ar-Ge Cahsmalan I¢in Biitce Ayrilma Yiizde
Durumu

Ar-Ge Caligmalari i¢in Biitge Ayriliyor 40,5
Ar-Ge Caligmalari i¢in Biitge Ayrilmiyor 59,5
Toplam 100,0

Isletmelerin Ar-Ge ¢aligmalari icin ayri bir biitce ayirabilme durumu Tablo-36’da

verilmigtir. Tablodan da goriilebilecegi gibi; isletmelerin %59.5’i Ar-Ge calismalarini
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gerceklestirebilmek icin ayr1 bir biitce ayiramadiklarimi belirtirken, %40.5’i Ar-Ge

calismalarini gergeklestirebilmek icin biit¢e ayirabildiklerini belirtmektedir.

Tablo 37: Ar-Ge Calismalarina Ayrilan Biitce Durumu

g:'l-lgfn Eallsmalarma Ayrilan Biitce Yiizde
Biitce ayirmayan isletmeler 70,3
7500,00 YTL 1,4
10000,00 YTL 6,8
15000,00 YTL 1,4
20000,00 YTL 1,4
22500,00 YTL L4
25000,00 YTL 4,1
30000,00 YTL 4,1
40000,00 YTL 1,4
60000,00 YTL 2,7
75000,00 YTL 5,4
Toplam 100,0

Isletmelerin Ar-Ge galigmalari igin yillik tahmini olarak ayirabildikleri biitge durumu

Tablo-37’de verilmistir. Tablodan da goriilebilecegi gibi; isletmelerin %70.3’i Ar-Ge

calismalan icin belirli bir biitce ayirmadigini belirtirken, %6.8’1 Ar-Ge calismalar icin

yillik olarak tahmini 10000.00 YTL. ayirdigini, %5.4’t 75000.00 YTL. ayirdigini

belirtmektedir.
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Tablo 38: Ar-Ge Calismalarimin Alanlar: ve Etki Durumu

. - Biiyiik
Ar-Ge Calismalarinin Hl%(?):(lel K]il!:lr::fln Oigtlll(li(ﬁa %f;(lile Cok Etkili | Toplam
Alanlari ve Etki Durumu

Yiizde Yiizde Yiizde Yiizde Yiizde Yiizde
Insan Kaynaklari 13,2 15,1 35,8 18,9 17,0 100,0
Yiyecek-Igecek 9,4 3,8 32,1 37,7 17,0 100,0
On Biiro Hizmetleri 9,4 7,5 39,6 26,4 17,0 100,0
Kat Hizmetleri 9,4 15,1 34,0 24,5 17,0 100,0
Pazarlama ve Satig 9,4 22,6 26,4 20,8 20,8 100,0
Teknik Servis 13,2 22,6 34,0 17,0 13,2 100,0
Muhasebe 9,4 32,1 35,8 11,3 11,3 100,0
Giivenlik Hizmetleri 13,2 22,6 32,1 13,2 18,9 100,0

Ankete katilan isletmelerin Ar-Ge calismalarinin hangi departmanlarda yapildig ve
etki derecelerine gore dagilimi Tablo-38’de verilmistir. Tablodan da goriilebilecegi gibi;
isletmelerin %35.8’i Ar-Ge calismalarinin insan kaynaklar1 departmanlarinda oldukga
etkili oldugunu belirtirken, %13.2’si hic etkisi olmadigim belirtmistir. Isletmelerin
%37.7’si Ar-Ge caligmalarinin yiyecek-icecek departmanlarinda biiyiik olciide etkili
oldugunu belirtirken, %3.8’i kismen etkili oldugunu belirtmistir. Isletmelerin %39.6’s1 Ar-
Ge calismalarinin on biiro hizmetlerinde oldukca etkili oldugunu belirtirken, %7.5’i
kismen etkili oldugunu belirtmistir. Isletmelerin %34’ii Ar-Ge caligmalarinin  Kat
hizmetlerinde oldukg¢a etkili oldugunu belirtirken, %9.4’ii hi¢ etkili olmadigin1 belirtmistir.
Isletmelerin %26.4’ii Ar-Ge calismalarinin pazarlama ve satis departmanlarinda oldukca
etkili oldugunu belirtirken, %9.4’ii hi¢ etkili olmadigini belirtmistir. Isletmelerin %34 ii
Ar-Ge caligmalarinin teknik servis departmanlarinda oldukcga etkili oldugunu belirtirken,
%13.2’si ¢ok etkili oldugu ve hig etkili olmadigini belirtmistir. isletmelerin %35.8’i Ar-Ge
calismalarinin muhasebe departmanlarinda oldukga etkili oldugunu belirtirken, %9.4’1i hig
etkili olmadigim belirtmistir. Isletmelerin %32.1’i Ar-Ge calismalarinin  giivenlik
hizmetlerinde oldukga etkili oldugunu belirtirken, %13.2’si biiyiik dl¢iide etkili oldugunu

ve hig etkili olmadigini belirtmistir.

146



Tablo 39: Ar-Ge Calismalarimin Gergceklestirilebilme Durumu ve Yenilik Kavraminin
Tammlanmasi Arasindaki iliski

Ar-Ge Cahsma Gergeklestirilebilme Gergeklestiriliyor Gerceklestirilmiyor
Durumu

Yenilik Kavraminin Tanimi Deger Yiizde Deger Yiizde
Yeni bir problem ¢6zme yonteminin 3 7.5 0 0.0
kullanilmas1 ve kazanilmasi

Cevreye uyum siirecini kolaylastirabilmek

icin orgiit yapis1 veya siireclerinde yapilan 9 22,5 4 11,8
degisimler

Yeni teknolojinin kullanilmasi 7 17,5 3 8,8
Yaraticiligin on p{ana (;11.<a.r11arak yeni hizmet 21 52,5 27 79.4
tasarimlari ve is siireclerinin olusturulmasi

Toplam 40 100,0 34 100,0

Grafik 13: Ar-Ge Cahsmalarmin Gergeklestirilebilme Durumu ve Yenilik Kavraminmn
Tammlanmasi Arasindaki Iliski

Yaraticihgin 6n plana
cikarilarak yeni hizmet
tasarimlari ve i
slireglerinin
olusturulmasi
52%

Yeni bir problem ¢6zme
yoénteminin kullaniimasi

ve kazanilmasi

8%

Cevreye uyum sdrecini
kolaylastirabilmek igin
6rglt yapisi veya
sureglerinde yapilan
degisimler
22%

Yeni teknolojinin
kullaniimasi
18%

Ar-Ge calismalarinin  gerceklestirilebilme durumu ve yenilik kavraminin

tanimlanmasi arasindaki iliski Tablo-39’da verilmistir. Tablodan da goriilebilecegi gibi;
Ar-Ge caligmalarinin gerceklestirilebildigini belirten 21 adet isletme bu da yiizde degeri
olarak %52.5 belirtilebilir, isletmenin yenilik kavramimi yaraticihgin 6n plana ¢ikarilarak
yeni hizmet tasarimlari ve is siireglerinin olusturulmasi seklinde tanimladig1 goriilmektedir.

Ar-Ge ¢alismalarinin gergeklestirilemedigini belirten 27 adet isletme bu da yiizde degeri
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olarak %79.4 olarak belirtilebilir, yenilik kavramini yaraticiligin 6n plana ¢ikarilarak yeni

hizmet tasarimlari ve is siireclerinin olusturulmasi seklinde tanimladig goriilmektedir.

Elde edilen bulgulardan ve anket sirasinda yapilan yiiz ylize goriismelerden
konaklama isletmelerinde Ar-Ge ¢alismalarinin ¢ok yogun bir sekilde gerceklestirilemedigi
belirtilmektedir. Ar-Ge calismalarinin bagimsiz bir departman olarak isletmenin icinde yer
almadigr belirtilmektedir. Yenilik kavraminin tanimlanabilmesi ve Ar-Ge caligmalarinin

gercgeklestirilebilmesi arasinda dogrudan bir iliski olmadig: goriilmektedir.

Tablo 40: Ar-Ge Calismalan icin Biitce Ayrilma Durumu ve Yenilik Kavrannn
Tammlanmasi Arasindaki fliski

Ar-Ge Cahsmalar icin Biitce Ayrilma

Durumu Ayrihyor Ayrilmiyor
Yenilik Kavraminin Tanim Deger Yiizde | Deger Yiizde
Yeni bir problem ¢6zme yonteminin | 33 5 4.5%

kullanilmas: ve kazanilmasi
Cevreye uyum siirecini

kolaylastirabilmek i¢in orgiit yapisi veya 7 23,3 6 13,6%
siireclerinde yapilan degisimler

Yeni teknolojinin kullanilmast 3 10,0 7 15,9%
Yaraticiligin 6n plana cikarilarak yeni

hizmet tasarimlar ve is siire¢lerinin 19 63,3 29 65,9%
olusturulmasi

Toplam 30 100,0 44 100,0%

Grafik 14: Ar-Ge Calismalan icin Biitce Ayrilma Durumu ve Yenilik Kavraminin
Tammlanmasi Arasindaki iliski

Yeni bir problem ¢dzme yénteminin Gevreye uyum sirecini
kullaniimast ve kazanilmasi kolaylastirabilmek igin érgiit yapisi
3% veya stireglerinde yapilan
degisimler
Yaraticihigin 6n plana ¢ikarilarak 23%
yeni hizmet tasarimlari ve ig
sureglerinin olugturulmasi
64%

Yeni teknolojinin kullaniimasi
10%
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Ar-Ge caligsmalarn i¢in biitce ayrilma durumu ve yenilik kavraminin tanimlanmasi
arasindaki iliski Tablo-40’da verilmistir. Tablodan da goriilebilecegi gibi; Ar-Ge
calismalan icin biitgce ayrildigini belirten 19 adet isletme bu da yiizde degeri %63.3
isletmenin yenilik kavramini yaraticiligin 6n plana ¢ikarilarak yeni hizmet tasarimlart ve is
siireglerinin olusturulmasi seklinde tanimladig1 goriilmektedir. Ar-Ge calismalar i¢in biitce
ayrilmadigim belirten 29 yani %65.9 isletmenin yenilik kavramim yaraticiligin 6n plana
cikarilarak yeni hizmet tasarimlar ve is siireclerinin olusturulmasi seklinde tanimladigi

goriilmektedir.

Elde edilen bulgulardan da goriilebilecegi gibi Ar-Ge caligsmalar i¢in biit¢e ayrilma
durumu ve yenilik kavraminin tanimlanmasi arasinda anlamh bir iligki bulunmamaktadir.
Isletmelerin biiyiik cogunlugu biitce ayrilmadigimi belirtmis olmasina ragmen yenilik

kavramini dogru tanimlayabilmislerdir.

Tablo 41: Ar-Ge Calismalarimin Gerceklestirilebilme Durumu ve Teknolojik Yeniligin
Tammlanmasi Arasindaki fliski

Ar-Ge Calisma Gergeklestirilebilme Gergeklestiriliyor Gerceklestirilmiyor
Durumu

Teknolojik Yeniligin Tanimi Deger Yiizde Deger Yiizde
Tel.m(.)l.OJ ik QOHanlmlarln yenilenerek 15 37,5 16 47.1
gelistirilmesi

Te(.iar.ﬂ.(gllerl.n yonlendirilmesiyle 0 0.0 3 8.8
gelistirilmesi

Danigmanlarin gelistirmesi 3 7,5 2 5,9
Ml{st?r}lerdgn gelen istek dogrultusunda 2 55.0 13 38.2
gelistirilmesi

Toplam 40 100,0 34 100,0
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Grafik 15: Ar-Ge Calismalarinin Gergeklestirilme Durumu ve Teknolojik Yeniligin
Tammlanmasi Arasindaki iliski
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donanimlarin yo6nlendirilmesiyle gelistirmesi istek dogrultusunda
yenilenerek gelistiriimesi gelistiriimesi
gelistirilmesi

Ar-Ge calismalarimin  gerceklestirilebilme durumu ve teknolojik yeniligin
tanimlanmas1 arasindaki iliski Tablo-41°de verilmistir. Tablodan da goriilebilecegi gibi;
Ar-Ge calismalarinin gergeklestirildiginin belirtildigi 22 yani %355 isletmenin teknolojik
yeniligin tanimin1 miisterilerden gelen istek dogrultusunda gelistirme seklinde tanimladigi
goriilmektedir. Ar-Ge c¢alismalarinin gerceklestirilmediginin belirtildigi 13 yani %38.2
isletmenin teknolojik yeniligin tanimim miisterilerden gelen istek dogrultusunda gelistirme

seklinde tanimladig goriilmektedir.

Elde edilen bulgulardan ve anket sirasinda yapilan yiiz ylize goriismelerden
konaklama isletmelerinde Ar-Ge ¢alismalarinin ¢ok yogun bir sekilde gergeklestirilemedigi
belirtilmektedir. Teknolojik yeniligin tanimlanabilmesi ve Ar-Ge calismalarinin

gerceklestirilmesi arasinda dogrudan bir iligki olmadig1 goriilmektedir.
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Tablo 42: Ar-Ge Calismalan icin Biitce Ayrilma Durumu ve Teknolojik Yeniligin
Tammlanmasi Arasindaki Iliski

Ar-Ge Calismalar I¢in Biitce Ayrilma Ayriliyor Ayrilmiyor
Durumu

Teknolojik Yeniligin Tanimi Deger Yiizde Deger Yiizde
Te@glp]lk d.onanlmlarln yenilenerek 11 36.7 20 45.5
gelistirilmesi

Te(.iar.ﬂfgllerl.n yonlendirilmesiyle 0 0.0 3 6.8
gelistirilmesi

Danigmanlarin gelistirmesi 0 0,0 5 11,4
qut;r}lerde:.n gelen istek dogrultusunda 19 63.3 16 36.4
gelistirilmesi

Toplam 30 100,0 44 100,0

Grafik 16: Ar-Ge Calismalan Icin Biitce Ayrilma Durumu ve Teknolojik Yeniligin
Tammlanmasi Arasindaki fliski
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Ar-Ge caligsmalarn i¢in biitce ayrilma durumu ve yenilik kavraminin tanimlanmasi
arasindaki iliski Tablo-42’de verilmistir. Tablodan da goriilebilecegi gibi; Ar-Ge
calismalar igin biitce ayrildigini belirten 19 yani %63.3 isletmenin yenilik kavramini
yaraticiligi on plana ¢ikarilarak yeni hizmet tasarimlar1 ve is siireclerinin olusturulmasi
seklinde tanimladig1 goriilmektedir. Ar-Ge calismalari i¢in biitce ayrilmadigini belirten 29
yani %65.9 isletmenin yenilik kavramini yaraticiligin 6n plana ¢ikarilarak yeni hizmet

tasarimlar ve is stireclerinin olusturulmasi seklinde tanimladig: goriilmektedir.
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Elde edilen bulgulardan da goriilebilecegi gibi Ar-Ge caligsmalar i¢in biit¢e ayrilma
durumu ve yenilik kavraminin tanimlanmasi arasinda anlamli bir iligki bulunmamaktadir.
Isletmelerin biiyiikk cogunlugu biitce ayrilmadigimi belirtmis olmasina ragmen yenilik

kavramini dogru tanimlayabilmislerdir.

4.7.4.Bilgi Teknolojilerinin Kullanim Durumu ile flgili Bilgiler

Bilgi teknolojileri ile elde edilen bulgular; bilgi teknolojilerinin kullanim durumu,
teknolojik yeniliklerin isletmede kullanim durumu, web sayfasinin 6zellikleri ve kullanima,

iletisim araclarindan yararlanma durumu bagliklar1 altinda incelenmistir.

Tablo 43: Bilgi Teknolojilerinin Kullanim Durumu

Yapim
Bilgi Teknolojilerinin Kullamhyor Asamasinda Kullanilmiyor
Kullanim Durumu Yiizde Yiizde Yiizde
Web Sayfasi 87,8 54 6,8
Online Rezervasyon 79,7 9,5 10,8
Interaktif tv 40,5 10,8 48,6
WIjN(Internet Uzerinden 35.1 41 60.8
Baglant1)
Minibar Interface 32,4 2,7 64,9
POS Sistemi(El Terminalleri) 43,2 6,8 50,0
Teknik Servis Otomasyonu 71,6 9,5 18,9
Miisterilerle E-Mail Tle Tletisim 52,7 10,8 36,5
Toplam 100,0 100,0 100,0
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Grafik 17: Bilgi Teknolojilerinin Kullammm Durumu
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Isletmelerin bulunduklar1 pazarda bilgi teknolojilerini kullanimlari ile ilgili durumlari
Tablo-43’de verilmistir. Tablodan da goriilebilecegi gibi; isletmelerin %87.8’inde web
sayfasi kullanilmakta, %79.7’sinde online rezervasyon sistemi kullanilmakta; %71.6’sinda
ise teknik servis otomasyon hizmeti kullanilmakta oldugu goriilmektedir. Bilgi
teknolojilerinin kullanimu ile ilgili olarak isletmelerin %10.8’inde miisterilerle birebir e-
mail iletisim sistemi ve interaktif tv sisteminin yapim asamasinda oldugu, %64.9’unda

minibar interface sisteminin kullanilmadigi goriilmektedir.
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Tablo 44: isletmeci Firmanin Ozelligi ve Bilgi Teknolojilerinin Kullanim Durumu Arasindaki

Mliski
I.§letn.1f o Firmanin Uluslar arasi Zincir Ulusal Zincir Sahis Sirketi Holding
Ozelligi
1 2 3 1 2 3 1 2 3 1 2 3

Bilgi Teknolojilerinin
Kullanim Durumu . . .. .. . . . . .. .. . .

Yiizde | Yiizde | Yiizde | Yiizde | Yiizde | Yiizde | Yiizde | Yiizde | Yiizde | Yiizde | Yiizde | Yiizde
'Web Sayfasi 100,0 0,0 0,0 100,0 0,0 0,0 82,0 8,0 10,0 | 100,0 0,0 0,0
Online Rezervasyon 100,0 0,0 0,0 100,0 0,0 0,0 74,0 10,0 16,0 0,0 100,0 0,0
Interaktif tv 429 57,1 0,0 40,0 0,0 60,0 42,0 8,0 50,0 0,0 0,0 100,0
WPN(Internet 1000 | 00 | 00 | 600 | 00 | 400 | 200 | 60 | 740 | 00 | 00 | 1000
Uzerinden Baglantr)
Minibar Interface 57,1 0,0 429 6,7 0,0 93,3 38,0 4,0 58,0 0,0 0,0 100,0
POS Sistemi(El 1000 | 00 | 00 | 333 | 00 | 667 | 360 | 100 | 540 | 1000 | 00 | 00
Terminalleri)
Teknik Servis

42,9 57,1 0,0 73,3 6,7 20,0 74,0 4,0 22,0 | 100,0 0,0 0,0

Otomasyonu
Musterilerle E-Maillle |45 1 571 | 00 | 867 | 00 | 133 | 420 | 80 | 500 | 1000 | 00 | 00
letisim

1. Kullanihyor.

2.Yapim Asamasinda.

3.Kullamlmiyor.

Grafik 18: isletmeci Firmann Ozelligi ve Bilgi Teknolojilerinin Kullamm Durumu

Arasindaki iliski
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Isletmeci firmanm 6zelligi ve bilgi teknolojilerinin kullanim durumu arasindaki iliski

Tablo-44’de verilmistir. Tablodan da goriilebilecegi gibi; web sayfasi kullaniminin %100

olarak belirten uluslar arasi, ulusal zincir otellere ve holdinge bagl otellere karsin web
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sayfasi kullaniminin %82 oldugunu sahis otelleri belirtmektedir. Sahis otellerinin web
sayfasi kullaniminda daha az profesyonel oldugu sdylenebilir. Online rezervasyon
kullaniminin %100 oldugunu belirten uluslar arasi, ulusal zincir otellere karsin, online
rezervasyon kullaniminin %74 oldugunu belirten sahis otelleri ve %100 yapim asamasinda
oldugunu belirten holding otelleri goriilmektedir. Online rezervasyon sisteminin
kurumsallasmis  isletmelerde daha etkin kullammminin  oldugunu  sdylememiz
miimkiindiir.Bilgi teknolojilerinden interaktif tv’nin %57.1 oraninda uluslar arasi zincir
oteller yapim asamasinda oldugunu belirtirken, %60 oraninda ulusal zincir oteller, %50
oraninda sahis otelleri ve %100 oraninda holding otelleri kullanilmadigini1 belirtmektedir.
Yeni teknoloji gerektiren interaktif tv’nin yapim asamasinda yada hi¢ kullanilmadig: elde
edilen bulgularla goriilmektedir. internet iizerinden baglant1 sistemi olan WPN sistemini
%100 oraninda uluslar arasi1 zincir oteller, %60 oraninda ulusal zincir oteller
kullandiklarimi  belirtirken, %74 sahis ve %100 holding oteller kullanmadiklar
belirtmektedir. WPN sistemini daha cok birbirine bagl zincir otellerin kullanmasi iletigim
sisteminin aktif olarak kullanimi acisindan 6nemlidir. Minibar interface sistemini %57.1
oraninda uluslar arasi zincir ve %73 oraninda ulusal zincir oteller kullandigini belirtirken,
%58 oraninda sahis ve %100 holding oteller kullanmadiklarin1 belirtmektedir. POS
sisteminin kullaniminda ise %100 uluslar arasi zincir ve holding otelleri kullandiklari
belirtirken, %66.7 oraninda ulusal zincir ve %54 sahis otellerinde kullanilmadigi
goriilmektedir. Teknik servis otomasyonunu %73.3 ulusal zincir, %74 sahis ve %100
holding otelleri kullandiklarimi belirtirken, %57.1 oraninda uluslar arasi zincir oteller
yapim asamasinda oldugunu belirtmektedir. Miisterilerle e-mail yoluyla iletisim hizmetini
%86.7 oraninda ulusal zincir ve %100 oraninda holding oteller kullandiklarini belirtirken,
%57.1 oraninda uluslar aras1 zincir otellerin yapim asamasinda ve %50 sahis otellerinde

kullanilmadigi goriilmektedir.

Isletmeci firmanin ozellikleri ve bilgi teknolojilerinin kullanimi arasindaki iliskiye
bakildiginda ve yiizyiize yapilan goriismelerde elde edilen bilgilere gore zincir otellerin
teknolojiyi takip etme ve mevcut teknolojinin siirekli gelistirilmesinde daha basarili oldugu

sOylenebilir.
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Tablo 45: isletme Tiirii ve Bilgi Teknolojilerinin Kullanim Durumu Arasindaki iliski

isletme Tiirii 5 Yildizhi Otel 1.Smif Tatil Koyii
Toplam

Bilgi Teknolojilerinin Kullanim 1 2 3 ! 2 3

Durumu Yiizde | Yiizde | Yiizde | Yiizde | Yiizde | Yiizde | Yiizde
'Web Sayfasi 86,4 6,1 7,6 100,0 0,0 0,0 100,0
Online Rezervasyon 77,3 10,6 12,1 100,0 0,0 0,0 100,0
Interaktif tv 37,9 91 53,0 62,5 25,0 12,5 100,0
'WPN(Internet Uzerinden Baglant1) 31,8 4.5 63,6 62,5 0,0 37,5 100,0
IMinibar Interface 30,3 3,0 66,7 50,0 0,0 50,0 100,0
IPOS Sistemi(El Terminalleri) 42,4 6,1 51,5 50,0 12,5 37,5 100,0
Teknik Servis Otomasyonu 71,2 9,1 19,7 75,0 12,5 12,5 100,0
Miisterilerle E-Mail Tle Tletisim 50,0 10,6 39,4 75,0 12,5 12,5 100,0

1. Kullanihyor. 2.Yapim Asamasinda. 3.Kullamlmiyor.

Isletme tiirii ve bilgi teknolojilerinin kullanim durumu arasindaki iliski Tablo-45"de
verilmistir. Tablodan da goriilebilecegi gibi; web sayfasi kullaniminin %86.4 oraninda 5
yildizli otellerde ve %100 oraninda 1.simf tatil kdylerinde kullanimi belirtilmektedir.
Online rezervasyon kullaniminin %77.3 oraninda 5 yildizli otellerde ve %100 oraninda
L.sinif tatil koylerinde kullanimi belirtilmektedir. Bilgi teknolojilerinden interaktif tv’nin
%353 oraninda 5 yildizli otellerde kullanilmadig belirtilirken, %62.5 1.simf tatil koylerinde
kullanim belirtilmektedir. Yeni teknoloji gerektiren interaktif tv'nin 1.simf tatil kdylerinde
kullaniminin fazla oldugu elde edilen bulgularla gériilmektedir. Internet iizerinden baglant:
sistemi olan WPN sistemini %63.6 oraninda 5 yildizli otellerde yapim asamasinda oldugu,
%62.5 oraninda 1.smf tatil kdylerinde ise kullanilmaktadir. WPN sisteminin daha ¢ok
l.smf tatil kdylerinde kullanilmasi iletisim sisteminin aktif olarak kullanimi agisindan
onemlidir. Minibar interface sistemini %66.7 oraninda 5 yildizli oteller ve %50 oraninda
L.simif tatil koyleri kullandigimi belirtirken, %50 oraninda 1.simif tatil koyleri yapim
asamasinda oldugunu belirtmektedir. POS sisteminin kullaniminda ise %351.5 oraninda 5
yildizli otellerde yapim asamasinda oldugu belirtilirken, %50 oranminda 1.simf tatil
koylerinde kullanildigr goriilmektedir. Teknik servis otomasyonunu %71.5 5 yildizh oteller
ve %75 1.siif tatil kdyleri kullandigini belirtmektedir. Miisterilerle e-mail yoluyla iletisim
hizmetini %50 oraninda 5 yildizli oteller ve %75 oraninda 1.simf tatil kdyleri kullandigini

belirtmektedir.
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Isletme tiirii ve bilgi teknolojilerinin kullanimu arasindaki iliskiye bakildiginda ve

yiiz yiize yapilan goriismelerde elde edilen bilgilere gore 1.sinif tatil kdylerinin teknolojiyi

takip etme ve mevcut teknolojinin siirekli gelistirilmesinde daha basarili oldugu

soylenebilir.

Tablo 46: Ar-Ge Calismalar1 Gerceklestirilme Durumu ve Bilgi Teknolojilerinden

Yararlanma Durumu Arasindaki (ki- kare) Testi

8
T 5| s
5 5| & 3 = -
g 2| & E | E| 55
> 4 = I > ©n o
(2 PIRS =< 5] o= X 8 —
o - s = 75} = o= —_
°o =2 = Z = wn s £ ) =
c |E3| £ | & | E | S| 25| E 2
= |[Sx| B | B = £ | =S & =
Ar-Ge Cahsmalar: 19,5
Gergeklestiriliyor 40 33 19 15 15 24 3 18 59,5
Ar-Ge Calismalar: 25 |26 |11 |11 |9 8 |22 21 13,3
Gerceklestirilmiyor
40,5
Deger 65 59 30 26 24 32 53 39 32,8
Toplam 19,8 18,0 |91 |79 |73 9,8 |16,2 11,9 |100,0
Chi-Square Value DF Significance
Pearson 6,82415 7 ,44742
Likelihood Ratio 6,96702 7 ,43232
Mantel-Haenszel test for 31722 1 ,57328
linear association
Minimum Expected Frequency - 9,732

Ar-Ge calismalarinin gergeklestirilme durumu ile Bilgi teknolojileri kullanim

gruplart arasinda iliski olup olmadigini incelemek amaciyla ki-kare bagimsizlik testi

kullandigimizda asagidaki sonuglar ¢ikmaktadir.

Bu test sonucunda degiskenler arasinda bagimsizlik olup olmadigi su hipotezlerle

arastirilmustir.

Hp: Ar-Ge c¢aligmalarimin gerceklestirilmesi ve bilgi teknolojilerinin kullanim

birbirinden bagimsizdir.(ikisi arasinda iliski yoktur.)

Ha: Ar-Ge calismalarinin gerceklestirilmemesi ve bilgi teknolojilerinin kullanimi

bagimsiz degildir.(Iliski vardir.)

Ki-kare degeri=6.82.
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Ki-kare tablo degeri ile karsilasgtinldiginda ya da bulunan significance degeri
(0,4474) yanilma diizeyimiz olan %0,01 ile karsilastirildiginda 0,01<0,4474 oldugundan
Hy hipotezi kabul edilmektedir.

Ar-Ge calismalarinin gerceklestirilmesi ile bilgi teknolojilerinin kullaniminin

birbirinden bagimsiz oldugu ikisi arasinda bir iligki olmadig1 goriilmektedir.

Tablo 47: Teknolojik Yeniliklerin Isletmedeki Kullanim Durumu

Kismen Biiyiik Oldukca
Teknolojik Yeniliklerin Yenilik Yenilik Yenilik Olciide Fazla
Yok Var Yenilik Yenilik
Kullanim Var
Var Var
Yiizde Yiizde Yiizde Yiizde Yiizde
Kalite YOnetimi 2,7 9,5 35,1 28,4 24,3
Cevresel Kalite Yonetimi 1,4 25,7 41,9 25,7 5,4
Bilgisayar Sistemleri 1,4 5,4 48,6 27,0 17,6
Mutfak Donanimlar1 8,1 4,1 36,5 35,1 16,2
Restoran Donanimlari 13,5 54 37,8 33,8 9,5
Kat Hizmetleri 8,1 20,3 41,9 25,7 4,1
Bakim ve Onarim Malzemeleri 17,6 9,5 40,5 31,1 1,4
Giivenlik Sistemleri 27,0 12,2 31,1 23,0 6,8
Camasirhane ve Temizlik 23.0 14,9 35.1 243 2.7
Donanimlari
Toplam 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0

Ankete katilan isletmelerde kullanilan teknolojik yeniliklerdeki yenilenme
derecelerine gore kullanim durumlarn Tablo-47°de verilmistir. Tablodan da goriilebilecegi
gibi; isletmelerin %28.4’1i kalite yonetimi ¢aligmalarinda biiyiik 6lciide yenilik yapildigini
belirtirken %2.7’si yenilik olmadigini belirtmistir. Cevresel kalite yonetimi caligsmalarinda
isletmelerin %41.9’u yenilik oldugunu belirtirken %1.4’ii yenilik olmadigin1 belirtmistir.
Isletmelerin %48.6’s1 bilgisayar sistemlerinde yenilik yapildigim1 belirtirken %1.4’i
herhangi bir yenilik olmadigini belirtmistir. Isletmelerin %36.5’i mutfak donamimlarinda
yenilik yapildigin1 %4.1°1 kismen yenilik yapildigini belirtmistir. Restoran donanim
sistemleri igin ise %37.8’1 yenilik yapildigim %5.4°1i ise kismen yenilik yapildigim

belirtmistir. Isletmelerin %41.9’u kat hizmetlerinde yenilik yapildigini belirtirken %4.1 ‘i
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ise oldukga fazla yenilik yapildigini belirtmistir. Bakim ve onarim malzemelerinde %40.5’1
isletmelerin yenilik yapildigimi %1.4’ii oldukca fazla yenilik yapildigini belirtmistir.
Giivenlik sistemlerinde yenilik kullaniminda ise %31.1°1 yeniligin yapildigim belirtirken
%6.8’1 oldukca fazla yenilik yapildigim1 belirtmistir. Camagirhane ve temizlik
donanimlarinda ise %35.1°1 isletmelerin yenilik yapildigin1 %2.7’si ise oldukca fazla

yenilik yaptigini belirtmistir.
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Grafik 19: Teknolojik Yeniliklerin isletmedeki Kullanim Durumu

O Kismen Yenilik Var

B Yenilk Var

0 Biiyiik Olglide Yenilik Var
I 0 Oldukga Fazla Yenilik Var
] B Yenilik Yok

Kalite Cewresel Bilgisayar Mutfak Restoran Kat Hizmetleri Bakim ve Guvenlik Gamagirhane
Yonetimi Kalite Sistemleri Donanimlar  Donanimlar Onanm Sistemleri ve Temizlik
Yénetimi Malzemeleri Donanimlar
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Tablo 48: isletme Tiirii ve Teknolojik Yeniliklerin isletmedeki Kullanim Durumu

Arasindaki iliski
isletme Tiiri 5 Yildizhh Otel 1.Simf Tatil Koyii
Toplam
Teknolojik Yeniliklerin) * | 2 | * | 4 | S | vV | 2 | 3 | 4 | 3
Kullanum Yiizde | Yiizde | Yiizde | Yiizde | Yiizde | Yiizde | Yiizde | Yiizde | Yiizde | Yiizde | Yiizde
Kalite Ynetimi 30 | 91 | 364 | 288 | 227 | 00 | 125 | 250 | 250 | 375 |100,0

Cevresel Kalite 1,5 | 242 | 424 [ 273 | 45 | 00 | 375 | 375 | 125 | 125 |100,0

'Y 6netimi
Bilgisayar Sistemleri 1,5 6,1 | 470 | 288 | 16,7 | 0,0 0,0 | 625 | 125 | 250 |100,0
Mutfak Donanimlari 7,6 4,5 364 | 34,8 | 16,7 | 12,5 0,0 37,5 | 37,5 | 12,5 | 100,0

Restoran Donanimlar: 12,1 6,1 36,4 | 36,4 9,1 25,0 0,0 50,0 | 12,5 12,5 |100,0

Kat Hizmetleri 7,6 182 | 439 | 273 3,0 125 | 37,5 | 250 | 125 | 12,5 |100,0

IBakim ve Onarim

. 16,7 6,1 40,9 34,8 1,5 25,0 37,5 37,5 0,0 0,0 100,0
Malzemeleri

Giivenlik Sistemleri 25,8 12,1 | 30,3 | 24,2 7,6 37,5 12,5 | 375 12,5 0,0 |100,0

Camasirhane ve
Temizlik Donanimlari

22,7 152 | 333 | 27,3 1,5 25,0 | 12,5 | 50,0 0,0 12,5 |100,0

1.Yenilik Yok.  2.Kismen Yenilik Var. 3.Yenilik Var. 4.Biiyiik Olciide Yenilik Var. 5.0ldukc¢a
Fazla Yenilik Var.

Isletme tiirii ve teknolojik yeniliklerin isletmedeki kullanim durumu arasindaki iliski
Tablo-48’de verilmistir. Tablodan da goriilebilecegi gibi; kalite yonetimi ¢alismalarinda 5
yildizli otellerin %36.4’1i yenilik var seklinde belirtirken, 1.smif tatil kdylerinin %37.5°1
oldukga fazla yenilik oldugunu belirtmektedir. Cevresel kalite yonetimi caligmalarinda 5
yildizli otellerin %42.4’1 yenilik var seklinde belirtirken, 1.smif tatil kdylerinin %37.5°1
kismen ve yenilik oldugunu belirtmektedir. Bilgisayar sistemleri ¢alismalarinda 5 yildizl
otellerin %47’°si ve 1.sinif tatil kdylerinin %62.5’1 yenilik oldugunu belirtmektedir. Mutfak
donanimlar1 ¢alismalarinda 5 yildizli otellerin %36.4°#i yenilik var seklinde belirtirken,
L.sinif tatil kdylerinin %37.5°1 biiyiik ol¢iide ve yenilik oldugunu belirtmektedir. Restoran
donanimlar1 ¢aligmalarinda 5 yildizli otellerin %36.4’ii biiyiik ol¢iide ve yenilik oldugu
seklinde belirtirken, 1.sinif tatil kdylerinin %50 yenilik oldugunu belirtmektedir. Kat
hizmeti calismalarinda 5 yildizh otellerin %43.9’u yenilik oldugu seklinde belirtirken,
L.sinif tatil kdylerinin %37.5’1 kismen yenilik oldugunu belirtmektedir. Bakim ve onarim
malzemelerinde 5 yildizli otellerin %40.9’u yenilik oldugunu belirtirken, 1.simf tatil

koylerinin %37.5°i kismen ve yenilik oldugunu belirtmektedir. Giivenlik sistemlerinde 5
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yildizli otellerin  %30.3’4 ve l.simf tatil koylerinin %37.5’1

yenilik oldugunu

belirtmektedir. Camagirthane ve temizlik donanimlarinda 5 yildizli otellerin %33.3’l ve

1.smf tatil kdylerinin %50 yenilik oldugunu belirtmektedir.

Elde edilen bulgulara gore 1.simf tatil koyleri teknolojik kullanimda ve mevcut

teknolojinin gelistirilmesinde 5 yildizli otellere gore daha fazla yenilikleri takip

edebilmektedir.

Tablo 49: Web Sayfasimin Yenilikci Yonetim Anlayisin1 Yansitma Durumu

Web Sayfasimin Yenilik¢i Yonetim Anlayisim

Yansitma Durumu Yiizde
Evet Yenilik¢i Yonetim Yaklasimini Yansitiyor 85,1
Hayir Yenilik¢i Yonetim Yaklagimini Yansitmiyor 14,9
Toplam 100,0

Isletmelerin mevcut web sayfalarmin yenilik¢i yonetim anlayislarii yansitma

durumu Tablo-49’da verilmistir. Tablodan da goriilebilecegi gibi; isletmelerin %85.10°u

web sayfalarinin yenilik¢i yonetim anlayislarimi yansittigini belirtirken, %14.90’u web

sayfalarinin yenilik¢i yonetim anlayislarini yansitmadigini belirtmektedir.
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Tablo 50: Web Sayfas1 Ozellikleri

Web Sayfasi Ozellikleri Bulunmakta | Bulunmamakta Toplam
Yiizde Yiizde Yiizde
Rezervasyon Bilgileri 95,9 4,1 100,00
Online Rezervasyon Sunma 79,7 20,3 100,00
Online Rezervasyon Odemeleri 41,9 58,1 100,00
Giivenli Online Rezervasyon Odeme 52,7 47,3 100,00
Seyahat ve Ulasim Bilgileri 63,5 36,5 100,00
Ozel Promosyonlar 50,0 50,0 100,00
Yiyecek-Igecek Promosyonlari 37,8 62,2 100,00
Aile ve Cocuk Promosyonlar1 29,7 70,3 100,00
Is Seyahati Promosyonlari 21,6 78,4 100,00
Grup Promosyonlari 40,5 59,5 100,00
Sik Gelen Miisteri Promosyonu 29,7 70,3 100,00
Genel Elektronik Posta 62,2 37,8 100,00
Elektronik Posta Biilteni 44,6 55,4 100,00
Giivenlik Tavsiyeleri 28,4 71,6 100,00
Geribildirim Formu 63,5 36,5 100,00
Farkli Yabanci Dil Secenekleri 85,1 14,9 100,00
Tsitsellik 79,7 20,3 100,00
Hareketsiz Resim 85,1 14,9 100,00
Gorsellik
Hareketli Resim 63,5 35,1 100,00
Zincire Baglh Otellerin Listesi 51,4 48,6 100,00
Bagimsiz Otellere Linkler 25,7 74,3 100,00
Bagli Kuruluslara Linkler 40,5 59,5 100,00
Hediye Sertifikasi 18,9 81,1 100,00
Kendine Ait URL Ismi 31,1 68,9 100,00
Secenekli Hizmet Tasarimlari 24,3 75,7 100,00
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Grafik 20: Web Sayfasi Ozellikleri
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Isletmelerin web sayfalarmin tasimis olduklar1 ozellikleri Tablo-50’de verilmistir.
Tablodan da goriilebilecegi gibi; isletmelerin %95.9’u web sayfalarinda rezervasyon
bilgilerinin, %85.1’1 farkl1 yabanci dil se¢enekleri ile ulasim imkani oldugunu, hareketsiz
resimlerin bulundugunu, %79.7’si online rezervasyon imkam ve isitselligin bulundugunu,
%63.5’1 seyahat ve ulasim bilgilerinin ve geribildirim formalarinin oldugunu ve %62.2’si
genel elektronik posta 6zelliginin bulundugunu belirtmislerdir. Isletmelerin %81.1°i web
sayfalarinda hediye sertifikasinin  bulunmadigini, %78.4’ti is seyahatiyle ilgili
promosyonlarinin bulunmadigini, %75.7’si secenekli hizmet tasarimlarinin bulunmadigini,
%71.6’s1 web sayfasiyla ilgili giivenlik tavsiyelerinin olmadiginmi, %70.3’1 aile ve ¢ocuk
promosyonlarinin  ve sik gelen miisterileri icin belli promosyonlart olmadigin

belirtmislerdir.

Grafik-20’den de goriilebilecegi gibi web sayfalan isletmelerin mevcut yapilarini
gosterebilmek iizere diizenlenmistir. Yeni hizmet tasarimlarini ve yeniliklerin tanitimlarini

kapsamamaktadir.
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Tablo 51: Web Sayfas1 Olusturma Nedenlerinin Onem Dereceleri

o | men [ otaua | BT con L
Web Sayfasi Olusturma Nedenlerinin Onemli Onemli -~ uce Onemli P
s . Yok Onemli
Onem Dereceleri

Yiizde Yiizde Yiizde Yiizde Yiizde Yiizde
Isletme hakkinda kurumsal bilgi verme 5.4 81 27,0 23,0 36,5 100,0
Hizmetler hakkinda bilgi verme 1.4 0,0 14,9 20,3 63,5 100,0
Miisterilerin isteklerini degerlendirme 1.4 12,2 243 18,9 43,2 100,0
Rakipler kullandig1 i¢in 37,8 17,6 23,0 17,6 4,1 100,0
Is siireclerini azaltma 6,8 32,4 27,0 28,4 54 100,0
Yeni hizmet tasarimlarin1 duyurabilme 0,0 14,9 13,5 35,1 36,5 100,0

Grafik 21: Web Sayfasi Olusturma Nedenlerinin Onem Dereceleri
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Ankete katilan isletmelerin web sayfasi olusturma amaclarina etki eden faktorlerin
etki derecelerine gore dagilimi Tablo-51’de verilmistir. Tablodan da goriilebilecegi gibi;

isletmelerin %36.5°1 isletme hakkinda kurumsal bilgi verebilmenin ¢ok 6nemli oldugunu
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belirtirken %35.4’ti hic ©nemli olmadigini belirtmistir. Isletmelerin %63.5’i hizmetleri
hakkinda bilgi verebilmenin ¢ok ©nemli oldugunu belirtirken %0.0’1 kismen ©Onemli
oldugunu belirtmistir. Isletmelerin %43.2’si miisterilerin isteklerini degerlendirebilme
amacinin ¢ok Onemli oldugunu belirtirken %1.4’0i hi¢ Oonemi olmadigimi belirtmistir.
Isletmelerin %37.8 ni rakiplerinin web sayfasi kullandig1 amacinin hi¢c énemli olmadigini
belirtirken %4.1°i ¢cok 6nemli oldugunu belirtmistir. Isletmelerin %32.4ii is siireclerini
azaltma amacmin kismen 6nemli oldugunu belirtitken, %5.4’ii ¢ok Onemli oldugunu
belirtmistir. Isletmelerin %36.5’i yeni hizmet tasarimlarini duyurabilme amacmnin cok

onemli oldugunu belirtirken, %14.9’u kismen 6nemli oldugunu belirtmistir.

Tablo 52: iletisim Araclarindan Yararlanma Durumu

Tletisim Gazete/ Radyo/ .. .

Araclarindan Dergi Televizyon Brosiir Billboard Internet
Yararlanma Yiizde Yiizde Yiizde Yiizde Yiizde
Durumu

Yararlaniyoruz 68,9 16,2 83,8 21,6 85,1
Yararlanmiyoruz 31,1 83,8 16,2 78,4 14,9
Toplam 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0

Grafik 22: iletisim Araclarindan Yararlanma Durumu
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Isletmelerin tamtimlar1 icin kullandiklari iletisim araglarindan yararlanma durumlari
Tablo-52’de verilmistir. Tablodan da goriilebilecegi gibi; isletmelerin tanitim icin %68.9’u
gazete/dergilerden yararlandiklarim belirtirken, %31.1°1 yararlanmadigin1 belirtmektedir.
Isletmelerin tanitim igin %83.8’i radyo/televizyondan yararlanmadigini belirtirken,
%16.2’si yararlandigim belirtmektedir. Isletmelerin %83.8’i tanmitim igin brosiirlerden
yararlandigim  belirtirken, %16.2’si yararlanmadiklarin1  belirtmektedir. Isletmelerin
%78.4’1 tanitim i¢in billboardlardan yararlanmadigini belirtirken, %21.6’s1 yararlandigim
belirtmektedir. Isletmelerin %85.1°i tanitim icin internetten yararlandigim belirtirken,

%14.9’u yararlanmadiginm belirtmektedir.

Tablo 53: isletme Tiirii ve fletisim Araclarindan Yararlanma Durumu Arasindaki iliski

Isletme Tiirii 5 Yildizh Otel 1.Smf Tatil Koyii
fletisim Araglarmdan Yararlamyor | Yararlanmiyor | Yararlamyor | Yararlanmyor
Yararlanma Durumu Yiizde Yiizde Yiizde Yiizde
Gazete/Dergi 68,2 31,8 75,0 25,0
Radyo/Televizyon 18,2 81,8 0,0 100,0
Brosiir 87,9 12,1 50,0 50,0
Billboard 21,2 78,8 25,0 75,0
Internet 84,8 15,2 87,5 12,5
Toplam 100,0 100,0 100,0 100,0
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Grafik 23: isletme Tiirii ve iletisim Araclarindan Yararlanma Durumu Arasindaki iliski

Gazete/Dergi Radyo/Televizyon Brosir Billboard Internet
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Ankete katilan isletmelerin isletme tiirii ve iletisim araglarindan yararlanma durumu
arasindaki iligki Tablo-53’de verilmistir. Tablodan da goriilebilecegi gibi; 5 yildizh
otellerin %68.2’si tanitimlarinda gazete/dergilerden yararlandiklarin1 belirtirken, %31.8’1
yararlanmadiklarim1 ~ belirtmektedir. 1.simif tatil koylerinin %75’ tanitimlarinda
gazete/dergilerden yararlandiklarini belirtirken, %25’ yararlanmadiklarin1 belirtmektedir.
5 yildizli otellerin %81.8’1 tamtimlarinda radyo/televizyonlardan yararlanmadiklarini
belirtirken, %18.2°si yararlandiklarim1 belirtmektedir. 1.simif tatil koylerinin %100’
tanitimlarinda radyo/televizyonlardan yararlanmadiklarin1  belirtmektedir. 5 yildizh
otellerin %87.9’u tamitimlarinda brosiirlerden yararlandiklarin1 belirtirken, %12.1°1
yararlanmadiklarim1  belirtmektedir. 1.siif tatil koylerinin  %50’si  tanitimlarinda
brosiirlerden yararlandiklarimi belirtirken, %350°si yararlanmadiklarin1 belirtmektedir. 5
yildizli otellerin %78.8’1 tanitimlarinda billboardlardan yararlanmadiklarini belirtirken,
%21.2°si yararlandiklari belirtmektedir. 1.simif tatil koylerinin %75°1 tanitimlarinda
billboardlardan yararlanmadiklarin1 belirtirken, %25’1 yararlandiklarimi belirtmektedir. 5

yildizli otellerin %84.8’1 tanitimlarinda internetten yararlandiklarini belirtirken, %15.2’si

168



yararlanmadiklarim1  belirtmektedir. 1.sinif tatil koylerinin %87.5°si tanitimlarinda

internetten yararlandiklarini belirtirken, %12.5’1 yararlanmadiklarim belirtmektedir.

Elde edilen bulgulardan ve anket sirasinda yapilan yiiz ylize goriismelerden
radyo/televizyon araglarinin pahali birer tanitim araci olmasindan dolay1 kullaniminin ¢ok
etkin olmadig ¢ikarimi yapilabilmektedir. Ayn1 sekilde billboardlarin sayisal olarak az ve

pahal1 tanitim araglar1 olmasi ayni sekilde kullaniminin kisitl olmasina neden olmaktadir.

Tablo 54: isletmeci Firmanin Ozellikleri ve iletisim Araclarindan Yararlanma Durumu

Arasindaki iliski

Isletmeci
lfirmanln Uluslar aras1 Zincir Ulusal Zincir Sahis Sirketi Holding
Ozellikleri

o
. 2 = 5 : : : : 2
Iletisim cf:: g E E E E E E
Araclarindan E = = = = = 2 =
Yaralanma S 5 g g g g g g

= < < < < < <
Durumu > > - > > >

Yiizde Yiizde Yiizde | Yiizde | Yiizde | Yiizde | Yiizde | Yiizde

Gazete/Dergi 100,0 0,0 46,7 53,3 70,0 30,0 100,0 0,0
Radyo/Televizyon 0,0 100,0 26,7 73,3 16,0 84,0 0,0 100,0
Brosiir 42,9 57,1 93,3 6,7 86,0 14,0 100,0 0,0
Billboard 57,1 42,9 20,0 80,0 18,0 82,0 0,0 100,0
Internet 100,0 0,0 80,0 20,0 84,0 16,0 100,0 0,0
Toplam 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0

Isletmeci firmanin dzellikleri ve iletisim araglarindan yararlanma durumu arasindaki
iliski Tablo-54’de verilmistir. Tablodan da goriilebilecegi gibi; uluslar arasi zincir otellerin
%100’1 tamtimlarinda gazete/dergilerden yararlandiklarimi belirtmektedir. Ulusal zincir
otellerin %53.3’ii tamtimlarinda gazete/dergilerden yararlanmadiklarin1 belirtirken,
%46.7°si  yararlandiklarin1  belirtmektedir.  Sahis otellerin  %70’1 tamitimlarinda
gazete/dergilerden yararlandiklarimi belirtirken, %30’u yararlanmadiklarin1 belirtmektedir.
Holding otellerin  %100’4  tamtimlarinda  gazete/dergilerden  yararlandiklarini
belirtmektedir. Uluslar aras1 zincir otellerin %100’ tamtimlarinda radyo/televizyondan

yararlanmadiklarim1  belirtmektedir. Ulusal zincir otellerin %73.3’ii tanitimlarinda
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radyo/televizyonlardan  yararlanmadiklarin1  belirtirken, = %?26.7°si  tanitimlarinda
radyo/televizyondan yararlandiklarini belirtmektedir. Sahis otellerin %84’°1i tanitimlarinda
radyo/televizyonlardan  yararlanmadiklarin1  belirtirken, %16’s1  yararlandiklarim
belirtmektedir.  Holding otellerin  %100’ti  tamitimlarinda  radyo/televizyondan
yararlanmadiklarim1 belirtmektedir. Uluslar arasi zincir otellerin %57.1’1 tamitimlarinda
brosiirlerden yararlandiklarim1 belirtirken, %42.9’u yararlanmadiklarin1 belirtmektedir.
Ulusal zincir otellerin %93.3’li tanitimlarinda brosiirlerden yararlandiklarini belirtirken,
%6.7’si  yararlanmadiklarim  belirtmektedir. Sahis otellerin  %86’s1 tanitimlarinda
brosiirlerden yararlandiklarin1 belirtirken, %14’ti yararlanmadiklarini belirtmektedir.
Holding otellerin ise % 100’1 tanitimlarinda brosiirlerden yararlandiklarini belirtmektedir.
Uluslar aras1 zincir otellerin %57.1°’i tanitimlarinda billboardlardan yararlandiklarini
belirtirken, %42.9’u yararlanmadiklarim1 belirtmektedir. Ulusal zincir otellerin %80’ni
tanitimlarinda  billboardlardan yararlanmadiklarin1  belirtirken, %?20’si yararlandigini
belirtmektedir. Sahis otellerin %82’si tanitimlarinda billboardlardan yararlanmadigim
belirtirken, %181 yararlandi@in1 belirtmektedir. Holding otellerin %100’ tanitimlarinda
billboardlardan yararlanmadigint belirtmektedir. Uluslar arasi zincir otellerin %100’
tamitimlarinda internetten yararlandigini belirtmektedir. Ulusal zincir otellerin %80 ni
tanitimlarinda  internetten  yararlandigimi  belirtitken,  %20’si  yararlanmadigini
belirtmektedir. Sahis sirketlerinin  %84’ti tanitimlarinda internetten yararlandigini
belirtirken, %16’s1  yararlanmadigimi  belirtmektedir. Holding otellerin %1001

tanitimlarinda internetten yararlandigini belirtmektedir.

4.7.5. Yenilik Kavramlar: ve Yenilik Kiiltiirii Tle Tlgili Bilgiler

Elde edilen bulgular; yenilik kavrami, teknolojik yonetim kavrami, yenilik yonetimi

ve yenilik kiiltiirii bagliklarinda incelenmistir.
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Tablo 55: Yenilik Kavraminin Tanimlanmasi

Yenilik Kavraminin Tanim Yiizde
Yeni bir problem ¢6zme yonteminin kullanilmasi 41
ve kazanilmasi ’
Cevreye uyum siirecini kolaylastirabilmek i¢in 176
orgiit yapisi veya siireglerinde yapilan degisimler ’
Yeni teknolojinin kullanilmast 13,5
Yaraticiligin 6n plana ¢ikarilarak yeni hizmet 64.9
tasarimlari ve ig siireclerinin olusturulmasi ’
Toplam 100,0

Grafik 24: Yenilik Kavramimmin Tanimlanmasi

Yeni bir problem
¢dzme ydnteminin
kullanilmasi ve
kazaniimasi; 4,1

Cevreye uyum sdrecini
kolaylastirabilmek igin
6rglt yapisi veya
sureglerinde yapilan
degisimler; 17,6

Yaraticihgin 6n plana
cikarilarak yeni hizmet
tasarimlari ve is
sureglerinin
olusturulmasi; 64,9

Yeni teknolojinin
kullaniimasi; 13,5

Ankete katilan yoneticilerin yenilik kavramini nasil tanimladiklar1 Tablo-55’de
verilmigtir. Tablodan da goriilebilecegi gibi; %64.9’u yaraticiligin 6n plana ¢ikarilarak yeni
hizmet tasarimlar1 ve is siireclerinin olusturulmasi olarak tanimlarken, %17.6’s1 ¢cevreye
uyum siirecini kolaylastirabilmek icin oOrgiit yapist veya siireclerinde yapilan degisimler

olarak ve %13.5’1 yeni teknolojilerin kullanilmasi olarak tanimlamistir.
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Tablo 56: isletme Tiirii ve Yenilik Kavranumn Tammmlanmas: Arasindaki iliski

isletme Tiirii 5 Yildizh Otel 1.Sumf Tatil Koyii
Yenilik Kavraminin Tanim Yiizde Yiizde
Yeni bir problem ¢6zme yonteminin
4,5 0,0

kullanilmasi ve kazanilmasi
Cevreye uyum siirecini kolaylastirabilmek i¢in
orgiit yapisi veya siireclerinde yapilan 19,7 0,0
degisimler
Yeni teknolojinin kullanilmasi 15,2 0,0
Yaraticiligin 6n plana c¢ikarilarak yeni hizmet

- . 60,6 100,0
tasarimlari ve is siireclerinin olusturulmasi
Toplam 100,0 100,0

Isletme tiirii ve yenilik kavrammin tamimlanmasi arasindaki iliski Tablo-56’da
verilmigtir. Tablodan da goriilebilecegi gibi; 5 yildizli otellerin %60.6’s1 ve 1.simf tatil
koylerinin %100’i yenilik kavramini yaraticiliin 6n plana ¢ikarilarak yeni hizmet

tasarimlar ve is siireclerinin olusturulmasi seklinde tanimlamaktadir.

Tablo 57: isletmeci Firmanin Ozelligi ve Yenilik Kavranmunin Tammlanmasi Arasindaki iliski

isletmeci Firmanmn (")zelligi Ulu;l::]rc;ram Ulusal Zincir | Sahis Sirketi Holding
Yenilik Kavraminin Tanim Yiizde Yiizde Yiizde Yiizde
Yeni bir problem ¢6zme yonteminin 0.0 0.0 6.0 0.0
kullanilmasi ve kazanilmasi

Cevreye uyum siirecini kolaylastirabilmek

icin orgiit yapisi veya siireglerinde yapilan 0,0 6,7 24,0 0,0
degisimler

Yeni teknolojinin kullanilmas1 0,0 20,0 14,0 0,0
Yaraticiligin 6n plana ¢ikarilarak yeni

hizmet tasarimlari ve is siire¢lerinin 100,0 73,3 56,0 100,0
olusturulmasi

Toplam 100,0 100,0 100,0 100,0

Isletmeci firmanmin 6zelligi ve yenilik kavramimin tanimlanmasi arasindaki iliski
Tablo-57’de verilmistir. Tablodan da goriilebilecegi gibi; uluslar arasi zincir otellerin ve
holding otellerin %100’ii yenilik kavramini yaraticiligin 6n plana ¢ikarilarak yeni hizmet
tasarimlar1 ve is siireclerinin olusturulmasi seklinde tanimlarken, ulusal zincir otellerin
%73.3'0 ve sahis sirketi otellerin %56’s1 yenilik kavramini yaraticiligmm 6n plana
cikarilarak yeni hizmet tasarimlart ve is siireclerinin olusturulmas1 seklinde

tanimlamaktadir.
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Ankete katilan igletmelerin yoneticilerinin yenilik kavramini, yaraticilifin 6n plana

cikarilarak yeni hizmet tasarimlar ve is siiregleri olusturulmasi seklinde tanimlamalart

yenilik kiiltiirii ve orgiit yapisinda degisimlere uyum gosterim asamasinin daha hizl

olabileceginin gostergesi olabilir. Bununla birlikte ulusal zincir otellerin %20’sinin yeni

teknolojilerin kullanmmmi seklinde ifadesinde teknolojiyi daha fazla kullamima olan

egilimlerini gostermektedir.

Tablo 58: Teknolojik Yeniliklerin Tanimlanmasi

Teknolojik Yeniligin Tanim Yiizde
Teknolojik donanimlarin yenilenerek gelistirilmesi 41,9
Tedarikgilerin yonlendirilmesiyle gelistirilmesi 4,1
Danismanlarin gelistirmesi 6,8
Miisterilerden gelen istek dogrultusunda 473
gelistirilmesi ’
Rakip isletmelerin uygulamalarinin taklit edilmesi 0,0
Toplam 100,0

Grafik 25: Teknolojik Yeniliklerin Tamimlanmasi

Rakip isletmelerin
uygulamalarinin taklit
edilmesi
0%

Musterilerden gelen
istek dogrultusunda
gelistiriimesi
47%

Danismanlarin
gelistirmesi
7%

Tedarikgilerin

y6nlendirilmesiyle

gelistiriimesi
4%
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Ankete katilan yoneticilerin teknolojik yenilik kavramini nasil tamimladiklar1 Tablo-
58’de verilmistir. Tablodan da goriilebilecegi gibi; %47.3’tii miisterilerden gelen istek
dogrultusunda gelistirilmesi seklinde teknolojik yeniligi tanimlarken, %41.9’u teknolojik
donanmimlarin yenilenerek gelistirilmesi olarak ve %6.8’1 danigmanlarin gelistirilmesi

olarak tanimlamustir.
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Tablo 59: Yenilik Yonetimi ve Yenilik Kiiltiirii Tutumlarin Derecelerine Gore

Degerleme
2 e | ome | L oes -
= On = ) = =

x| 25| % |82%) #% | 2
Yenilik < = ZE|2E |EEE| °& &
Yonetimi ve Yenilik Kiiltiirii Tutumlar: = © =

Yiizde | Yiizde | Yiizde | Yiizde | Yiizde | Yiizde
Isletmemizde kisa, orta ve uzun vadeli planlar belirlenmistir. 0.0 27 378 297 207 100,0
Yoneticiler, liderlik anlayisiyla hareket etmektedir. 54 8.1 257 324 28.4 100,0
Calisanlarin, yaraticiliklarini - gosterebilecekleri imkanlar
verilmektedir. 0,0 6,8 324 36,5 243 100,0
Calisanlar takim caligmasina 6zendirilmektedir. 0.0 9.5 216 311 378 100,0
Calisanlar kendilerini takimin bir pargas1 olarak goriirler. 0.0 27 297 257 419 100,0
Caliganlara, yonetim tarafindan hak ettikleri deger
verilmektedir. 0,0 4,1 284 28,4 39,2 100,0
Calisanlarin fikirleri yonetim tarafindan dikkate alinarak
dinlenmektedir. 0,0 0,0 43,2 37,8 18,9 100,0
Calisanlarin = sorunlarin1  daha kisa siirede c¢ozebilmek
amaciyla kalite ¢emberleri, proje gruplart gibi takimlar 54 8,1 35,1 40,5 10,8 100,0
bulunmaktadir.
Isletmemizin gevredeki degisimlere adaptasyonu igin
caligmalar yapilmaktadir. 0.0 54 311 45,9 17.6 100,0
Calisanlarin bireysel gelisimlerine imkan saglanmaktadir. 0.0 41 243 473 243 100,0
Is tanimlar1 ve is gerekleri iist yonetim tarafindan agik ve net
olarak belirlenmektedir. 00 00 284 338 318 100,0
Isletmemizde ¢alisma siirecleri ile ilgili cahsanlarin
goriisleri alinmaktadir. 27 27 338 392 21,6 100,0
Calisanlar caliyma stiregleri igerisinde risk almaktan
Kagnmazlar. 2,7 2,7 40,5 29,7 24,3 100,0
Calisanlarin  performanslart  degerlendirilerek  dikkate
alinmaktadur. 4,1 2,7 29,7 28,4 35,1 100,0
[sletmemizin  genel amaclari  cahisanlar tarafindan
bilinmektedir. 0,0 4.1 21,6 419 32,4 100,0
Isletmenin misyon ve vizyonu tiim calisanlar tarafindan
benimsenmistir. 0,0 1.4 27,0 324 39,2 100,0
Isletmemizde yenilik yapmak ve hizmet tasariminda
bulunmak isteyen departmanlara istenilen maddi ve manevi 4,1 2,7 31,1 29,7 32,4 100,0
destek saglanmaktadir.
Calisanlara yaptiklar iglerle ilgili gerekli maddi ve manevi
kaynaklar saglanarak verimliliklerinin arttirilmasina ozen 2,7 6,8 21,6 40,5 28,4 100,0
gosterilmektedir.
Isletmemizde gerekli goriildiigiinde yetki devri ile sorunlar
hizla ¢6ziimlenebilmektedir. 0.0 54 311 311 324 100,0
Yoneticiler ¢caligsanlarin sorunlartyla birebir ilgilenmektedir. 27 8.1 27.0 270 35.1 100,0
Calisanlarin kendini gelistirebilmesi icin hizmet i¢i egitim
seminerleri verilmektedir. 27 14 29,7 338 324 100,0
Tsletmemizde iistten-asta ve asttan-iiste olmak iizere gok
yonlil bir iletisim vardir. 2.7 9.5 351 27,0 25,7 100,0
Isletmemizde belirli donemlerde is akislari kontrol edilerek
gerektiginde yenilenir. 2,7 4.1 27,0 36,5 29,7 100,0
Isletmemizde calisanlarin yenilige bakis acilarina Gnem
verilmektedir. 2,7 54 31,1 31,1 29,7 100,0
Tsletmemizde yapilan degisimler cahsanlar tarafindan g¢ok
cabuk benimsenmektedir. 2.7 8.1 25,7 324 3L1 100,0
Isletmemiz cevre kirligini azaltma yoniinde calismalar 54 54 257 243 392 100,0

yapmaktadir.
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Ankete katilan isletmelerin yenilik yonetimi ve yenilik kiiltiirii iligkin tutumlar1 ve
onem derecelerine gore dagilim Tablo-59’da verilmistir. Tablodan da goriilebilecegi gibi;
isletmelerin %37.8’1 kisa, orta ve uzun vadeli planlarin belirlenmesinin olduk¢a Snemli
oldugunu belirtirken; %2.7’si kismen onemli oldugunu belirtmektedir. Isletmelerin %
32.4’1 yoneticilerin liderlik anlayisiyla hareket edebilmelerinin biiyiik Olciide 6nemli
oldugunu belirtirken, %5.4’ii hi¢ énemli olmadigin1 belirtmektedir. Isletmelerin %36.5’i
calisanlarin yaraticiliklarin1 gosterebilecekleri imkanlarin verilmesinin biiyiik Slgiide
onemli oldugunu belirtirken, %6.8’i kismen 6nemli oldugunu belirtmektedir. Isletmelerin
%37.8’1 calisanlarin takim calismasina 6zendirilmesinin ¢ok onemli oldugunu belirtirken,
%9.5’i kismen onemli oldugunu belirtmektedir. Isletmelerin %41.9’u calisanlarin
kendilerini takimin bir parcasi olarak gormelerinin cok Onemli oldugunu belirtirken,
%?2.7’si kismen dnemli oldugunu belirtmektedir. Isletmelerin %39.2’si calisanlara yonetim
tarafindan hak ettikleri degerin verilmesinin cok Onemli oldugunu belirtirken, %4.1°1
kismen onemli oldugunu belirtmektedir. Isletmelerin %43.2’si calisanlarin fikirlerinin
yonetim tarafindan dikkate alinarak dinlenmesinin olduk¢a onemli oldugunu belirtirken,

%18.9’u ¢ok 6nemli oldugunu belirtmektedir.

Aynt zamanda isletmelerin %40.5’i calisanlarin sorunlarii daha kisa siirede
¢Ozebilmek amaciyla kalite ¢cemberleri, proje gruplar gibi takimlarin bulunmasinin biiyiik
Olciide ©nemli oldugunu belirtirken, %5.4’ti hi¢ Onemli olmadigin belirtmektedir.
Isletmelerin %45.9’u cevredeki degisimlere adaptasyon icin calismalarin yapilmasinin
biiyiik 0lciide ©nemli oldugunu belirtirken, %5.4’tc kismen ©nemli oldugunu
belirtmektedir. Isletmelerin  %47.3’ii ¢alisanlarin  bireysel gelisimlerine imkan
saglanmasinin bilyiik 6lciide 6nemli oldugunu belirtirken, %4.1°1 kismen 6nemli oldugunu
belirtmektedir. isletmelerin %37.8’i is tanimlar1 ve is gereklerinin iist yonetim tarafindan
acik ve net olarak belirtilmesinin ¢ok onemli oldugunu belirtirken, %28.4’ii oldukca
onemli oldugunu belirtmektedir. Isletmelerin %39.2°si ¢aligma siirecleri ile ilgili
calisanlarin goriiglerinin alinmasinin biiyiik 6l¢iide onemli oldugunu belirtirken, %2.7’si
kismen ve hi¢c 6nemli olmadigin1 belirtmektedir. Isletmelerin %40.5°i ¢alisanlarin ¢aligma
siiregleri icinde risk alabilmesinin olduk¢a 6nemli oldugunu belirtirken, % 2.7’si kismen ve
hi¢ 6nemli olmadigini belirtmektedir. Isletmelerin %35.1°i calisanlarin performanslarimin
degerlendirilerek dikkate alinmasinin ¢ok onemli oldugunu belirtirken, %2.7’si kismen
onemli oldugunu belirtmektedir. Isletmelerin %41.9’u genel amaclarin calisanlar

tarafindan bilinmesinin biiyiik 6l¢iide énemli oldugunu belirtirken, %4.1°1 kismen 6nemli

176



oldugunu belirtmektedir. Isletmelerin %39.2°si isletmenin misyon ve vizyonunun tiim
caliganlar tarafindan bilinmesinin ¢ok 6nemli oldugunu belirtirken, %1.4’1i kismen Snemli

oldugunu belirtmektedir.

Bu baglamda, isletmelerin %32.4’1i yenilik yapmak ve hizmet tasariminda bulunmak
isteyen departmanlara istenilen maddi ve manevi destegin saglanabilmesinin ¢ok Snemli
oldugunu belirtirken, %2.7’si kismen onemli oldugunu belirtmektedir. Isletmelerin
%32.4°1 gerekli goriildiigiinde yetki devri ile sorunlarin hizla ¢6ziilebilmesinin ¢ok 6nemli
oldugunu belirtirken, %5.4’ii kismen 6nemli oldugunu belirtmektedir. Isletmelerin %35.1’i
yoneticilerin ¢alisanlarin sorunlartyla ilgilenmesinin ¢ok Onemli oldugunu belirtirken,
%?2.7’si hi¢ 6nemli olmadigini belirtmektedir. Isletmelerin %33.8’i calisanlarin kendini
gelistirebilmesi igin hizmet i¢i egitim seminerlerini alabilmesinin biiyiik 6l¢iide 6nemli
oldugunu belirtirken, %1.4’ii kismen 6nemli oldugunu belirtmektedir. Isletmelerin %35.1’i
listten-asta ve asttan-iiste olmak iizere ¢ok yonlii bir iletisimin olduk¢a 6nemli oldugunu
belirtirken, %2.7’si hi¢ 6nemi olmadigimi belirtmektedir. Isletmelerin %36.5°i belirli
donemlerde is akiglarinin kontrol edilerek gereklilik durumunda yenilenmesinin biiyiik
Olctide onemli oldugunu belirtirken, %?2.7’si hi¢ 6nemi olamadigin1 belirtmektedir.
Isletmelerin %31.1°i calisanlarin yenilife bakis agilarina 6nem verilemesi gerekliliginin
olduk¢a ve biiyiik Olciide onemli oldugunu belirtirken, %2.7°si hi¢ 6nemi olamadigini
belirtmektedir. Isletmelerin %32.4’ii yapilan degisimlerin calisanlar tarafindan cok cabuk
benimsenmesinin biiyilk 0l¢iide ©nemli oldugunu belirtirken, %?2.7’si hi¢ Onemi
olamadigmni belirtmektedir. Isletmelerin %39.2’si ¢evre kirliligini azaltma yoniinde
calismalar yapilmasinin ¢ok 6nemli oldugunu belirtirken, %5.4’ti kismen 6énemli oldugunu

ve hi¢ dnemi olamadigin1 belirtmektedir.
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Tablo 60: isletmeci Firmanin Ozelligi ve Yenilik Yonetimi ve Yenilik Kiiltiirii Tutumlarin
Derecelerine Gore Degerlemesi Arasindaki iliski

isletmeci Firmamn Ozelligi

Uluslar arasi Zincir

E ce | mae - =
2. | 28| 2% |£3%| 2 g
oS | EZ| 8 |222| o 5
Yenilik Yonetimi ve Yenilik Kiiltiirii Tutumlar é‘” MO 5= 2:0:0 = =
o
Yiizde | Yiizde | Yiizde Yiizde Yiizde Yiizde
Islet izde kisa, ort; deli planlar belirlenmistir.
sletmemizde kisa, orta ve uzun vadeli planlar belirlenmistir 0.0 0.0 42.90 57.10 0.0 100,0
Yoneticiler, liderlik anlayisiyla hareket etmektedir. 57,10 0.0 42.90 0.0 0.0 100,0
Calisanlarin,  yaraticiliklarini  gosterebilecekleri  imkanlar
verilmektedir. 0,0 0,0 100,0 0,0 0,0 100,0
Calisanlar takim caligmasina 6zendirilmektedir. 0.0 0.0 42.90 57.10 0.0 100,0
Calisanlar kendilerini takimin bir parcasi olarak goriirler. 0.0 0.0 42.90 0.0 57.10 100,0
Calisanlara, yonetim tarafindan hak ettikleri deger verilmektedir. 0.0 0.0 42.90 0.0 57.10 100,0
Calisanlarin  fikirleri yonetim tarafindan dikkate alinarak
dinlenmektedir. 0,0 0,0 42,90 57,10 0,0 100,0
Caliganlarin sorunlarim daha kisa siirede ¢ozebilmek amaciyla
kalite gemberleri, proje gruplan gibi takimlar bulunmaktadir. 0.0 0.0 42,90 57,10 0.0 1000
Isletmemizin cevredeki degisimlere adaptasyonu icin calismalar
yapilmaktadir. 0,0 0,0 42,90 57,10 0,0 100,0
Calisanlarin bireysel gelisimlerine imkan saglanmaktadir. 0.0 0.0 42.90 57.10 0.0 100,0
Is tanimlar ve i gerekleri iist yonetim tarafindan acik ve net
olarak belirlenmektedir. 0,0 0,0 42,90 57.10 0,0 100,0
Isletmemizde calisma siiregleri ile ilgili ¢alisanlarin goriisleri
alnmaktadir. 0,0 0,0 42,90 57,10 0,0 100,0
Calisanlar  calisma  siiregleri  igerisinde risk almaktan
kaginmazlar. 0,0 0.0 42,90 0,0 57,10 100,0
Calisanlarin performanslari degerlendirilerek dikkate
alinmaktadur. 0,0 0,0 42,90 0,0 57,10 100,0
Isletmemizin genel amaglari ¢alisanlar tarafindan bilinmektedir. 0.0 0.0 42.90 57.10 0.0 100,0
tsle?menm _misyon ve vizyonu tiim calisanlar tarafindan 0.0 0.0 42.90 57.10 0.0 100,0
enimsenmistir.
Tsletmemizde yenilik yapmak ve hizmet tasariminda bulunmak
isteyen departmanlara istenilen maddi ve manevi destek 0,0 0,0 42,90 0,0 57,10 100,0
saglanmaktadir.
Calisanlara yaptiklar: islerle ilgili gerekli maddi ve manevi
kaynaklar saglanarak verimliliklerinin arttirilmasma ozen 0,0 0,0 42,90 57,10 0,0 100,0
gosterilmektedir.
Tsletmemizde gerekli goriildiigiinde yetki devri ile sorunlar hizla
¢Oziimlenebilmektedir. 0.0 0.0 42,90 57,10 0.0 100,0
Yoneticiler ¢alisanlarin sorunlariyla birebir ilgilenmektedir. 0.0 0.0 42.90 0.0 57.10 100,0
Caliganlarin  kendini gelistirebilmesi igin hizmet i¢i egitim
seminerleri verilmektedir. 0.0 0.0 42,90 57,10 0.0 100,0
Isletmemizde iistten-asta ve asttan-iiste olmak iizere ¢ok yonlii
bir iletisim vardr. 0,0 0,0 42,90 57,10 0,0 100,0
Isletmemizde belirli doénemlerde is akislani kontrol edilerek
gerektiginde yenilenir. 0.0 0.0 42,90 0.0 57,10 100,0
Isletmemizde cahsanlarin  yenilige bakis agilarina 6nem
verilmektedir. 0,0 0,0 42,90 57,10 0,0 100,0
Tsletmemizde yapilan degisimler calisanlar tarafindan ¢ok ¢abuk
benimsenmektedir. 0,0 0,0 42,90 0,0 57,10 100,0
Isletmemiz ¢evre kirligini azaltma yoniinde cahigmalar 0.0 0.0 42.90 0.0 57,10 100,0
yapmaktadir.
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isletmeci Firmanm Ozelligi

Ulusal Zincir

E o = 8 - -
= S= v W= =
£ % g E £ E 55 E % £ E
e e e s e e © = z g < £ g2z | S8 &
Yenilik Yonetimi ve Yenilik Kiiltiirii Tutumlar: é’" L) o R :0:0 ©Q =
Yiizde | Yiizde | Yiizde Yiizde | Yiizde | Yiizde
Isletmemizde kisa, orta ve uzun vadeli planlar belirlenmistir. 0.0 13.30 267 16,7 133 100,0
Yoneticiler, liderlik anlayisiyla hareket etmektedir. 0.0 13.30 267 40,0 20,0 100,0
Calisanlarin,  yaraticiliklarini  gosterebilecekleri  imkanlar
verilmektedir. 0,0 13,30 333 33,3 20,0 100,0
Calisanlar takim ¢aligmasina 6zendirilmektedir. 0.0 13.30 267 33 26,7 100,0
aliganlar kendilerini takimin bir parcasi olarak goriirler.
Calisanlar kendilerini takimin bir pargasi olarak goriirler 0.0 13.30 26,7 16,7 133 100,0
Calisanlara, yonetim tarafindan hak ettikleri deger verilmektedir. 0.0 6.70 33 16,7 133 100,0
Caliganlarin  fikirleri yonetim tarafindan dikkate alinarak
dinlenmektedir. 0,0 0,0 40,0 53,3 6,7 100,0
Calisanlarin sorunlarim daha kisa siirede ¢ozebilmek amaciyla
kalite cemberleri, proje gruplar gibi takimlar bulunmaktadir. 0.0 20,0 40,0 20,0 20,0 100,0
Tsletmemizin gevredeki degisimlere adaptasyonu icin caligmalar
yapilmaktadir. 0,0 13,3 13,3 46,7 26,7 100,0
Calisanlarin bireysel gelisimlerine imkan saglanmaktadir. 0.0 133 133 40,0 33 100,0
Is tanimlar ve is gerekleri iist yonetim tarafindan acik ve net
olarak belirlenmektedir. 0,0 0.0 13,3 26,7 60,0 100,0
Isletmemizde ¢alisma siiregleri ile ilgili calisanlar goriisleri
alinmaktadir. 0,0 0.0 333 533 13,3 100,0
Calisanlar  calisma  siiregleri  igerisinde risk almaktan
kagmmazlar. 0,0 6,7 33,3 33,3 26,7 100,0
Calisanlarin performanslart degerlendirilerek dikkate
almmaktadir. 0,0 13,3 33,3 40,0 13,3 100,0
Isletmemizin genel amaglari calisanlar tarafindan bilinmektedir. 0.0 133 133 16,7 26,7 100,0
[sletmenin misyon ve vizyonu tim calhsanlar tarafindan
benimsenmistir. 0,0 0,0 46,7 40,0 13,3 100,0
Isletmemizde yenilik yapmak ve hizmet tasariminda bulunmak
isteyen departmanlara istenilen maddi ve manevi destek 0,0 13,3 26,7 40,0 20,0 100,0
saglanmaktadir.
Caliganlara yaptiklart islerle ilgili gerekli maddi ve manevi
kaynaklar saglanarak verimliliklerinin arttirilmasma ozen 0,0 20,0 13,3 53,3 13,3 100,0
gosterilmektedir.
Isletmemizde gerekli goriildiigiinde yetki devri ile sorunlar hizla
¢oziimlenebilmektedir. 0.0 20,0 26,7 333 20,0 100,0
Yoneticiler ¢caligsanlarin sorunlartyla birebir ilgilenmektedir. 0.0 20,0 133 33 333 100,0
Calisanlarin  kendini gelistirebilmesi i¢in hizmet igi egitim
seminerleri verilmektedir. 0.0 6,7 20,0 40,0 333 100,0
Isletmemizde iistten-asta ve asttan-iiste olmak iizere ¢ok yonlii
bir iletisim vardir. 0.0 13,3 26,7 46,7 13,3 100,0
Isletmemizde belirli doénemlerde is akislani kontrol edilerek
gerektiginde yenilenir. 0,0 13.3 13.3 60,0 13.3 100,0
Isletmemizde cahsanlarin  yenilige bakis agilarina 6nem
verilmektedir. 0,0 20,0 20,0 40,0 20,0 100,0
Tsletmemizde yapilan degisimler calisanlar tarafindan ¢ok cabuk
benimsenmektedir. 0.0 20,0 26,7 20,0 333 100,0
Isletmemiz ¢evre Kkirligini azaltma yoniinde ¢aligmalar 13,30 20,0 200 267 20,0 100,0

yapmaktadir.
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[sletmemizde kisa, orta ve uzun vadeli planlar belirlenmistir. 0.0 0.0 380 2.0 40,0 100,0
[Yoneticiler, liderlik anlayigiyla hareket etmektedir. 0.0 8.0 240 36,0 32,0 100,0
(Calisanlarin,  yaraticihiklarini ~ gosterebilecekleri  imkanlar
verilmektedir. 0,0 6,0 24,0 44,0 26,0 100,0
(Calisanlar takim caligmasina 6zendirilmektedir. 0.0 10,0 18.0 28,0 440 100,0
ICalisanlar kendilerini takimin bir pargas1 olarak goriirler. 0.0 0.0 300 240 46,0 100,0
(Calisanlara, yonetim tarafindan hak ettikleri deger verilmektedir. 0.0 40 260 28,0 2,0 100,0
Calisanlarin ~ fikirleri yonetim tarafindan dikkate alinarak

Jinlenmektedir. 0,0 0,0 46,0 32,0 22,0 100,0
(Calisanlarin sorunlarin1 daha kisa siirede ¢6zebilmek amaciylal
kalite cemberleri, proje gruplar gibi takimlar bulunmaktadir. 8,0 6.0 34,0 46,0 6,0 100,0
Isletmemizin cevredeki degisimlere adaptasyonu icin caligmalar]
yapilmaktadir. 0,0 4,0 36,0 46,0 14,0 100,0
(Calisanlarin bireysel gelisimlerine imkan saglanmaktadir. 0.0 20 260 50,0 2.0 100,0
[s tanimlar1 ve is gerekleri iist yonetim tarafindan agik ve nef]

larak belirlenmektedir. 0,0 0,0 32,0 34,0 34,0 100,0
fsletmemizde cahigma siirecleri ile ilgili calisanlarin goriisleri

alinmaktadir. 4,0 4,0 34,0 34,0 24,0 100,0
(Calisanlar ¢alisma siiregleri igerisinde risk almaktan kaginmazlar. 40 20 40,0 340 200 100,0
(Calisanlarin performanslart degerlendirilerek dikkate

alinmaktadir. 6,0 0,0 28,0 30,0 36,0 100,0
Isletmemizin genel amaglar1 galisanlar tarafindan bilinmektedir. 0.0 20 18.0 40,0 40,0 100,0
[sletmenin misyon ve vizyonu tim galisanlar tarafindan|

benimsenmistir. 0,0 2,0 20,0 28,0 50,0 100,0
[sletmemizde yenilik yapmak ve hizmet tasariminda bulunmak|
listeyen departmanlara istenilen maddi ve manevi destekl 6,0 0,0 32,0 32,0 30,0 100,0
saglanmaktadir.
(Caligsanlara yaptiklari islerle ilgili gerekli maddi ve manevi
kaynaklar saglanarak verimliliklerinin arttirilmasina 6zen| 4,0 4,0 22,0 36,0 34,0 100,0
lgosterilmektedir.

[sletmemizde gerekli goriildiigiinde yetki devri ile sorunlar hizlal
coziimlenebilmektedir. 0,0 20 320 28,0 38,0 100,0
Y oneticiler ¢caliganlarin sorunlartyla birebir ilgilenmektedir. 40 6.0 300 300 300 100,0
(Calisanlarin  kendini gelistirebilmesi icin hizmet ici egitim|

seminerleri verilmektedir. 4,0 0.0 320 30,0 34,0 100,0
lIsletmemizde iistten-asta ve asttan-iiste olmak iizere gok yonlii bir
iletisim vardur. 4,0 10,0 38,0 18,0 30,0 100,0
isletmemizde belirli donemlerde is akislart kontrol edilerek|
lgerektiginde yenilenir. 4,0 2,0 30,0 36,0 28,0 100,0
[sletmemizde calisanlarin  yenilige bakis acilarina  onem)|
verilmektedir. 4,0 2,0 34,0 26,0 34,0 100,0
[sletmemizde yapilan degisimler ¢alisanlar tarafindan ¢ok ¢abuk]

benimsenmektedir. 4,0 6,0 24,0 42,0 24,0 100,0
Isletmemiz ¢evre Kkirligini azaltma yoniinde ¢alismalar 40 20 260 28,0 40,0 100,0

lyapmaktadir.
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Isletmemizde kisa, orta ve uzun vadeli planlar belirlenmistir. 0.0 0.0 100,0 0.0 0.0 100,0
Yoneticiler, liderlik anlayisiyla hareket etmektedir. 0.0 0.0 0.0 0.0 100,0 100,0
Calisanlarin, yaraticiliklarini  gosterebilecekleri  imkanlar
verilmektedir. 0.0 0,0 0,0 0,0 100,0 100,0
Calisanlar takim ¢aligmasina 6zendirilmektedir. 0.0 0.0 0.0 0.0 100,0 100,0
Calisanlar kendilerini takimin bir pargas1 olarak goriirler. 0.0 0.0 0.0 0.0 100,0 100,0
Caliganlara, yonetim tarafindan hak ettikleri deger
verilmektedir. 0,0 0,0 0,0 0,0 100,0 100,0
Calisanlarin  fikirleri yonetim tarafindan dikkate alinarak
dinlenmektedir. 0,0 0,0 0,0 0,0 100,0 100,0
Calisanlarin sorunlarini daha kisa siirede ¢ozebilmek amaciyla
kalite cemberleri, proje gruplar gibi takimlar bulunmaktadir. 0.0 0.0 0.0 0.0 100,0 100,0
Isletmemizin  cevredeki degisimlere adaptasyonu icin
cahismalar yapilmaktadir. 0,0 0.0 0.0 0,0 100,0 100,0
Calisanlarin bireysel gelisimlerine imkan saglanmaktadir. 0.0 0.0 0.0 0.0 100.0 100,0
Is tanimlan ve is gerekleri iist yonetim tarafindan acik ve net
olarak belirlenmektedir. 0,0 0.0 0,0 0,0 100,0 100,0
Tsletmemizde galigma siiregleri ile ilgili calisanlarin goriisleri
alinmaktadir. 0.0 0,0 0,0 0,0 100,0 100,0
Calisanlar caligma  siirecleri  icerisinde risk almaktan
kagmmazlar. 0,0 0,0 100,0 0,0 0,0 100,0
Caligsanlarin =~ performanslart  degerlendirilerek  dikkate
almmaktadir. 0,0 0,0 0,0 0,0 100,0 100,0
Isletmemizin  genel  amaglari  calisanlar  tarafindan
bilinmektedir. 0,0 0,0 100,0 0,0 0,0 100,0
[sletmenin misyon ve vizyonu tiim calisanlar tarafindan
benimsenmistir. 0.0 0,0 0,0 0,0 100,0 100,0
Isletmemizde yenilik yapmak ve hizmet tasariminda bulunmak
isteyen departmanlara istenilen maddi ve manevi destek 0,0 0,0 0,0 0,0 100,0 100,0
saglanmaktadir.
Calisanlara yaptiklar islerle ilgili gerekli maddi ve manevi
kaynaklar saglanarak verimliliklerinin arttirlmasma 6zen 0,0 0,0 0,0 0,0 100,0 100,0
gosterilmektedir.
Isletmemizde gerekli goriildiigiinde yetki devri ile sorunlar
hizla ¢6ziimlenebilmektedir. 0.0 0,0 0.0 0,0 100,0 100,0
Yoneticiler ¢caligsanlarin sorunlartyla birebir ilgilenmektedir. 0.0 0.0 0.0 0.0 100,0 100,0
Calisanlarin kendini gelistirebilmesi i¢in hizmet ici egitim
seminerleri verilmektedir. 0,0 0.0 0.0 0,0 100,0 100,0
Isletmemizde iistten-asta ve asttan-iiste olmak iizere ¢cok yonlii
bir iletisim vardir. 0.0 0,0 0,0 0,0 100,0 100,0
isletm.evn.lizde be.lirli. donemlerde is akiglari kontrol edilerek 0.0 0.0 0.0 0.0 100.0 100,0
gerektiginde yenilenir.
Isletmemizde ¢alisanlarin yenilige bakis acilarina o6nem
verilmektedir. 0,0 0,0 0,0 0,0 100,0 100,0
Isletmemizde yapilan degisimler calisanlar tarafindan gok
cabuk benimsenmektedir. 0.0 0.0 0.0 0.0 100,0 100,0
Isletmemiz cevre Kkirligini azaltma yontinde ¢aligmalar 0.0 0.0 0.0 0.0 100,0 100,0

yapmaktadir.
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Tablo 61: Yenilik Kiiltiirii Korelasyon Tablosu

cevredeki
adaptasyonu icin
bireysel

imkan

siirecleri

risk almaktan
manevi  destek
calisanlarn

Yenilik Kiiltiirii Tutum Olgiitleri

calisma

Isletmemizde yapilan degisimler
¢alisanlar tarafindan ¢ok cabuk
ve

hizmet tasartminda bulunmak
isteyen departmanlara istenilen

maddi
Isletmemizde yapilan degisimler

calisanlar tarafindan cok cabuk

yenilige bakis agilarina 6nem
benimsenmektedir.

Isletmemizde yenilik yapmak ve
verilmektedir.

benimsenmektedir.
caligmalar yapilmaktadir.

Isletmemizin
degisimlere
Calisanlarin
gelisimlerine
saglanmaktadir.
Calisanlar
icerisinde
kacinmazlar.
Isletmemizde

Calisanlarin, yaraticiliklarini
gosterebilecekleri imkanlar verilmektedir. 1,0000 | 0,4187

(=)
~
=
\O
X

0,2107 | 0,5172 | 0,5512 | 0,4198

s

Isletmemizin  ~ gevredeki ~ degisimlere 1,0000 | 0,6631 | 0,5584 | 04710 | 0,6875 | 0,6843
adaptasyonu icin caligmalar yapilmaktadir.

Ca'hsanlarm bireysel gelisimlerine imkan 1,0000 | 0,3747 | 0,5842 | 0,5291 04321
saglanmaktadir.

Calisanlar ¢aligma siirecleri igerisinde risk

almaktan kacinmazlar. 1,0000 | 0,4822 | 0,5803 0,6458

Isletmemizde yenilik yapmak ve hizmet
tasariminda bulunmak isteyen
departmanlara istenilen maddi ve manevi
destek saglanmaktadir.

1,0000 | 0,5587 | 0,6286

Isletmemizde g¢alhsanlarin yenilige bakis
agilarina 6nem verilmektedir. 1,0000 | 0,8417

Isletmemizde yapilan degisimler calisanlar
tarafindan ¢ok ¢abuk benimsenmektedir. 1,0000

Isletmelerin yenilikleri kabul edip uygulayabilme ve yeni hizmet tasarimlarini
gelistirebilme seviyelerinin, yenilik kiiltiirii tutumlarina bagli olarak yenilik¢ilik
diizeylerinin mevcut durumu ile gergeklestirilmesinin belirlenmesinde en iyi gostergeleri
ortaya koyacagi diisiiniilen degiskenler arasinda korelasyon sonucunda aralarinda dikkat

cekici iligki goriilen degiskenler i¢inde regresyon analizi yapilmistir.
Analizde kullanilan degiskenler:
o Calisanlarin yaraticiliklarim gosterebilecekleri imkanlar
o Isletmenin gevredeki degisimlere adaptasyonu icin yaptig1 calismalar
o Calisanlarin bireysel geligsim imkanlar

o Caligma siirecleri igerisinde risk alma durumu
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o Yenilik yapmak ve hizmet tasariminda bulunmak isteyenlere maddi ve

manevi destegin saglanmasi
o Calisanlarin yenilige bakis acilarina 6nem verilme durumu
o Degisimlerin ¢alisanlar tarafindan benimsenme durumu

Tablo-61’de yenilik kiiltiirii tutum Olciitleri degerlendirilerek korelasyon iliskisi

incelenmistir.

Degisimlerin ¢alisanlar tarafindan benimsenme durumu ile ¢alisanlar yenilige bakis
acilarina 6nem verilme durumu oranm arasinda dogrusal yonlii anlamh bir iliski olup,

korelasyon degeri R=0,8417"dir.

Isletmenin gevredeki degisimlere adaptasyonu igin yaptigi ¢alismalar ile degisimlerin
calisanlar tarafindan benimsenme durumu arasinda dogrusal yonlii anlaml bir iliski olup

korelasyon degeri R=0,6843"diir.

Calisma siirecleri igerisinde risk alabilme ile ¢alisanlarin bireysel gelisim imkanlari
arasinda dogrusal yonlii diisiik oranda anlamli bir iliski olup korelasyon degeri

R=0,3747dir.

Calisma siiregleri igerisinde risk alma durumu ile c¢alisanlarin yaraticiliklarini
gosterebilecekleri imkanlar arasinda dogrusal yonlii diisiik oranda anlamli bir iliski olup

korelasyon degeri R=0,2107"dir.

Degisimlerin c¢alisanlar tarafindan benimsenme durumu ile c¢alisma siiregleri
icerisinde risk alma durumu arasinda dogrusal yonlii anlamli bir iligki olup korelasyon

degeri R=0,6458"dir.

Isletmenin cevredeki degisimlere adaptasyonu icin yaptig: caligmalar ile calisanlarin
yenilige bakis acilarina 6nem verilme durumu arasinda dogrusal yonlii anlaml bir iligki

olup korelasyon degeri R=0,6875"dir.
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Calisanlarin bireysel gelisim imkanlar1 ile yenilik yapma ve hizmet tasariminda
bulunmak isteyenlere maddi ve manevi destegin saglanmasi arasinda dogrusal yonlii

anlamli bir iligki olup korelasyon degeri R=0,5842"dir.

Elde edilen bulgulara gore isletmelerin yenilik Kkiiltiiriine iliskin tutumlar1 ve
yenilik¢i orgiit modeli iizerindeki etkisinin arastirilmasi amaciyla secilen yedi degiskenin

regresyon analizleri ve aciklamalar1 EK-2 de ayrintili olarak verilmistir.

4.7.6. Yenilik Yonetimi ve Yenilikci Orgiit Yapisi ile flgili Bilgiler

Elde edilen bulgular; fuarlara katilim durumu, orgiit kiiltiirii, miisteri memnuniyeti

anketleri basliklar altinda incelenmistir.

Tablo 62: Ulusal Fuarlara Katilma Durumu

Ulusal Fuara Katilma Durumu Deger Yiizde
Evet Katiliyoruz 51 68,9
Bazen Katiliyoruz 13 17,6
Hayir Katilmiyoruz 10 13,5
Toplam 74 100,0

Grafik 26: Ulusal Fuarlara Katilma Durumu
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Anketin yapildig1 isletmelerin ulusal fuarlara katilma durumlart Tablo-62’de
verilmigtir. Tablodan da goriilebilecegi gibi; isletmelerin %68.9’u ulusal fuarlara
katildigini, %17.6’s1 bazen ulusal fuarlara katildigim ve %13.5’1i ulusal fuarlara

katilmadigini belirtmistir.

Tablo 63: Uluslar arasi Fuarlara Katilma Durumu

Uluslar arasi Fuara Katilma Deger Yiizde
Durumu
Evet Katiliyoruz 50 67,6
Bazen Katiliyoruz 18 24,3
Hayir Katilmiyoruz 3 4,1
Toplam 74 100,0

Grafik 27: Uluslar arasi Fuarlara Katilma Durumu
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Anketin yapildig: isletmelerin uluslararasi fuarlara katilma durumlari Tablo-63’de
verilmigtir. Tablodan da goriilebilecegi gibi; isletmelerin %67.6’s1 uluslararasi fuarlara
katildigini, %24.3’1 bazen uluslararasi fuarlara katildigin1 ve %4.1°1 uluslararasi fuarlara

katilmadigini belirtmistir.

Elde edilen bulgulara gore isletmelerin uluslar arasi ve ulusal fuarlara katilim
oranimin fazlalifi yenilik¢i bir Orgiit yapisina yatkin olduklarinin ve farklilastirma

stratejileri olusturabilme yetenegi olabilecegini gostermektedir.
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Tablo 64: Fuardaki Yenilikleri Uygulayabilme Durumu

Yenilikleri Uygulayabilme Durumu Deger Yiizde
Evet Uygulayabiliyoruz 45 60,8
Bazen Uygulayabiliyoruz 28 37,8
Hayir Uygulayamiyoruz 1 1,4
Toplam 74 100,0

Grafik 28: Fuardaki Yenilikleri Uygulayabilme Durumu

Hayir Uygulayamiyoruz
1%

Bazen Uygulayabiliyoruz
38%

Evet Uygulayabiliyoruz
61%

Katilinan fuarlardaki yenilikleri uygulayabilme durumlar1 Tablo-64’de verilmistir.
Tablodan da goriilebilecegi gibi; isletmelerin %60.8’1 katilmis olduklar fuarlardaki
yenilikleri uygulayabildiklerini, %37.8’i bazen uygulayabildiklerini ve %1.4’1 katilmis

olduklar1 fuarlardaki yenilikleri uygulayamadiklarini belirtmistir.

Ankete katilan yoneticilerin katilmis olduklari ulusal ve uluslar arasi fuarlardaki
yenilikleri kendi isletmelerinde uygulayabildiklerini belirtmeleri ayn1 zamanda isletmenin

yenilik kiiltiirii ve yenilik¢i 6rgiit modeli hakkinda bilgi vermekte yardimci olmaktadir.
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Tablo 65: Yenilikleri Uygulayamama Nedenleri

Yenilikleri Uygulayamama

Yiizde

1,0

Nedenleri
Yenilikleri uygulayamama nedenini

belirtmeyenler

14,3

Organizasyon Yapisinin Uygun

Olmamasi

11,3

Rekabet Avantajinda Etkili Olmamasi

12,3

Gerekli Mali Kaynagin Olmamasi

8.4

Caliganlardan Tepkiler Gelmesi

15,8

Miisteri Isteklerini Karsilayamamasi

36,9

Yeni Teknoloji Gerektirmesi

100.0

Toplam

Grafik 29: Yenilikleri Uygulayamama Nedenleri
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Ankete katilan isletmelerin yenilikleri uygulayamama nedenleri Tablo-65’de
verilmigtir. Tablodan da goriilebilecegi gibi; isletmelerin %36.9’u yenilikleri yeni teknoloji
uygulayamadigini  belirtirken, %15.8’1 isteklerini

gerektirdiginden dolay1
karsilayamamasi ve %14.3’ii organizasyon yapisinin uygun olmamasindan dolay1

yenilikleri uygulayamadiklarini belirtmektedir.

Elde edilen bulgulara gore isletmeler yeniligi daha cok iiriin yeniligi olarak

algiladiklarindan dolayi siire¢ yeniliklerinin 6nemini vurgulamamaktadir.
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Tablo 66: Orgiit Kiiltiiriiniin Olusturulmasinda Etki Eden Faktorlerin Durumu

Orgiit Kiiltiiriiniin g/;lllllll;ﬁ:: ‘I{(O;]:lﬁlr:] SI;‘ :;;ill; %i 1&333]1_ Cahsanlar | Miisteriler
Olusmasindaki Etki

Dereceleri Yiizde Yiizde Yiizde Yiizde Yiizde Yiizde
Hi¢ Onemi Yok 20,3 4,1 60,8 13,5 6,8 6,8
Kismen Onemli 24,3 5,4 20,3 2,7 10,8 1,4
Oldukga Onemli 13,5 27,0 14,9 27,0 17,6 13,5
Biiyiik Olgiide Onemli 5,4 35,1 2,7 28,4 25,7 29,7
Cok Onemli 36,5 28,4 1,4 28,4 39,2 48,6
Toplam 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0

Grafik 30: Orgiit Kiiltiiriiniin Olusturulmasinda Etki Eden Faktorlerin Durumu
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Ankete katilan isletmelerde orgiit kiiltiiriiniin olusturulmasinda y6netimin etki

derecelerine gore dagilim Tablo-66’da verilmistir. Tablodan da goriilebilecegi gibi;

isletmelerin %?24.3’ti miilkiyet sahiplerinin kismen onemli oldugunu belirtirken %5.4’1

cok onemli oldugunu belirtmistir. Isletmelerin %35.1°i yonetim kurulunun biiyiik olgiide

onemli oldugunu belirtirken %4.1°i hi¢ 6nemi olmadigin1 belirtmistir. Isletmelerin %60.8’i

leasing sahiplerinin hi¢ Onemli olmadigimi belirtirken %1.4’ii ¢cok ©nemli oldugunu

belirtmistir. Isletmelerin %28.4’ii genel miidiirlerin 6rgiit kiiltiiriiniin olusmasinda biiyiik

Olctide ve ¢ok onemli oldugunu belirtirken %2.7’si kismen onemli oldugunu belirtmistir.

188




Isletmelerin %39.2’si calisanlarin 6rgiit kiiltiiriiniin ¢ok énemli oldugunu belirtirken %6.8’i
hi¢ 6nemi olmadigin1 belirtmistir. Isletmelerin %48.6’s1 miisterilerin ¢ok 6nemli oldugunu

belirtirken %1.4 1 ise kismen 6nemli oldugunu belirtmistir.

Elde edilen bulgulardan sirasiyla miisterilerin ve c¢alisanlarin orgiit kiiltiiriiniin
olusturulmasinda etkili olmas1 konaklama isletmelerinin ¢ogunun Toplam Kalite Yonetimi
calismalarin1 tamamlamig olmalarindan kaynaklanmaktadir. Toplam Kalite Yonetiminin
geregi olan i¢ ve dig miisteri memnuniyeti esasina dayali olarak olusturulan orgiit yapisinin

etkileri rahatlikla goriilmektedir.
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Tablo 67: isletmeci Firmanin Ozellikleri ve Orgiit Kiiltiiriiniin Olusturulmasinda Etki Durumu Arasindaki iliski

lsletmeCIMF lrn.lanlq Uluslar aras1 Zincir Ulusal Zincir Sahis Sirketi Holding
Ozellikleri
Toplam|
Orgiit Kiiltiiriiniin 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
Olusturulmasinda Etki
Durumu Yiizde | Yiizde | Yiizde | Yiizde | Yiizde | Yiizde | Yiizde | Yiizde | Yiizde | Yiizde | Yiizde | Yiizde | Yiizde | Yiizde | Yiizde | Yiizde | Yiizde | Yiizde | Yiizde | Yiizde | Yiizde
Miilkiyet Sahipleri 57,1 0,0 0,0 0,0 429 | 20,0 6,7 0,0 26,7 | 46,7 16,0 | 34,0 | 16,0 0,0 34,0 0,0 0,0 | 100,0 | 0,0 0,0 | 100,0
'Y onetim Kurulu 0,0 0,0 0,0 57,1 | 429 13,3 6,7 20,0 | 26,7 | 333 2,0 6,0 30,0 | 36,0 | 26,0 0,0 0,0 | 100,0 | 0,0 0,0 | 100,0
Leasing Sahipleri 429 | 57,1 0,0 0,0 0,0 66,7 6,7 6,7 13,3 6,7 60,0 | 20,0 | 20,0 0,0 0,0 | 100,0 | 0,0 0,0 0,0 0,0 | 100,0
Genel Midiir 57,1 0,0 0,0 0,0 429 6,7 0,0 20,0 | 40,0 | 333 10,0 4,0 30,0 | 30,0 | 26,0 0,0 0,0 | 100,0 | 0,0 0,0 | 100,0
Caliganlar 0,0 0,0 429 0,0 57,1 0,0 40,0 | 20,0 | 26,7 13,3 10,0 4,0 10,0 | 30,0 | 46,0 0,0 0,0 | 100,0 | 0,0 0,0 | 100,0
Miisteriler 0,0 0,0 0,0 429 | 57,1 0,0 6,7 26,7 | 40,0 | 26,7 10,0 0,0 8,0 26,0 | 56,0 0,0 0,0 | 100,0 | 0,0 0,0 | 100,0
1.Hi¢c Onemi Yok. 2.Kismen Onemli. 3.0ldukca Onemli. 4.Biiyiik Olciide Onemli. 5.Cok Onemli.
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Isletmeci firmamin ozellikleri ve orgiit kiiltiiriiniin olusmasinda etki durumu
arasindaki iliski Tablo-67’de verilmistir. Tablodan da goriilebilecegi gibi; miilkiyet
sahiplerinin oOrgiit kiiltiiriiniin olugsmasinda uluslar aras1 zincir otellerin %57.1’1 hig
oneminin olmadigini belirtirken, ulusal zincir otellerin %46.7’si ve sahis otellerinin %34’
¢cok oOnemli oldugunu ve holding otellerin %100’ti olduk¢a Onemli oldugunu
belirtmektedir. Yonetim kurulunun o6rgiit kiiltiiriiniin olusmasinda uluslar arasi zincir
otellerin %57.1’1 ve sahis otellerin %36’s1 biiyiik ol¢iide 6neminin oldugunu belirtirken,
ulusal zincir otellerin %33.3’li ¢cok 6nemli oldugunu ve holding otellerin %100’#i olduk¢a
onemli oldugunu belirtmektedir. Leasing sahiplerinin orgiit kiiltiiriiniin olusmasinda uluslar
arasi zincir otellerin %57.1°1 kismen 6nemli oldugunu belirtirken, ulusal zincir otellerin
%66.7°si, sahis otellerinin %60’1 ve holding otellerin %100’Qi hi¢ ©onemi olmadigim
belirtmektedir. Genel miidiiriin orgiit kiiltiiriiniin olusmasinda uluslar aras1 zincir otellerin
%57.1’1 hi¢ 6neminin olmadigin1 belirtirken, ulusal zincir otellerin %401 ve sahis
otellerinin %30’u biiyiikk ol¢iide 6nemli oldugunu ve holding otellerin %100’i oldukga
onemli oldugunu belirtmektedir. Calisanlarin 6rgiit kiiltiiriiniin olugsmasinda uluslar arasi
zincir otellerin %57.1°1 ve sahis otellerinin %46’s1 cok dnemli oldugunu belirtirken, ulusal
zincir otellerin %40’1 kismen 6nemli oldugunu ve holding otellerin %100’i oldukga
onemli oldugunu belirtmektedir. Miisterilerin orgiit kiiltiiriiniin olusmasinda uluslar arasi
zincir otellerin %57.1°1 ve sahis otellerinin %56’s1 cok dnemli oldugunu belirtirken, ulusal
zincir otellerin %40’1 biiyiik 6l¢iide dnemli oldugunu ve holding otellerin %100’ii olduk¢a

onemli oldugunu belirtmektedir.

Elde edilen bulgulardan isletmelerin firma oOzelliklerine gore orgiit kiiltiiriinii
olusturabilecek faktorlerin etki derecelerindeki degiskenlik gozlenmektedir. Ulusal zincir
otellerde %46.7 oraninda miilkiyet sahiplerinin etkisinin fazla olmas1 ayn1 zamanda orgiit

kiiltiiriinii de etkilemektedir.
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Tablo 68: Orgiit Kiiltiiriiniin Olusturulmasinda ve isletmenin Amaclarinda Etki Eden Faktorlerin Arasindaki liski

Orgiit Kiiltiiriiniin
Olusturulmasinda Etki Miilkiyet Sahipleri Yonetim Kurulu Genel Miidiir Calisanlar
IEden Faktorler Toplam
isletmenin 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
IAmaclarinda Etki "
IEden Faktorler Yiizde | Yiizde | Yiizde | Yiizde | Yiizde | Yiizde | Yiizde | Yiizde | Yiizde | Yiizde | Yiizde | Yiizde | Yiizde | Yiizde | Yiizde | Yiizde | Yiizde | Yiizde | Yiizde YZZd Yiizde
En yiiksek kan elde 00 | 133 | 467 | 133 | 267 | 79 | 132 | 31.6 | 31.6 | 158 | 00 | 100 | 400 | 50 | 450 | 00 | 00 |1000| 00 |00 | 1000
edebilme
Rekabet kosullari
dikkate alinarak lider 0,0 33,3 6,7 40,0 20,0 2,6 21,1 28,9 18,4 28,9 0,0 5,0 25,0 20,0 50,0 0,0 0,0 0,0 0,0 {100,0{ 100,0
isletme olabilme
IMiisterinin tam
memnuniyetini 0,0 0,0 0,0 20,0 80,0 2,6 5,3 5,3 31,6 55,3 0,0 0,0 0,0 20,0 80,0 0,0 0,0 0,0 0,0 {100,0| 100,0
saglayabilme
'Yeni teknolojiyi
kullanarak siirekli 0,0 0,0 33,3 | 60,0 6,7 0,0 0,0 13,2 | 50,0 | 36,8 0,0 0,0 10,0 | 20,0 | 70,0 0,0 0,0 100,0 | 0,0 0,0 | 100,0
gelisim saglayabilme

1.Hi¢c Onemi Yok. 2.Kismen Onemli. 3.0ldukca Onemli. 4.Biiyiik Olciide Onemli. 5.Cok Onemli.
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Orgiit kiiltiiriiniin olugmasinda etki eden faktorler ve isletmenin amaclarinda etki
eden faktorlerin arasindaki iliski Tablo-68’de verilmistir. Tablodan da goriilebilecegi gibi;
isletmenin amaclarina etki eden faktorlerden olan en yiiksek kar1 elde edebilmeyi miilkiyet
sahipleri %46.7 oraninda olduk¢a 6nemli oldugunu belirtirken, yonetim kurulu %31.6
oraninda olduk¢a ve biiyiik 6l¢iide dnemli oldugunu, genel miidiirler %45 oraninda ¢ok
onemli oldugunu ve calisanlar ise %100 oraninda olduk¢a 6nemli olarak belirtmektedir.
Isletmenin amaclarina etki eden faktorlerden olan rekabet kosullarinin dikkate alinarak
lider isletme olabilme ©zelliginin miilkiyet sahipleri %40 oraninda biiyiik dl¢iide 6nemli
oldugunu belirtirken, yonetim kurulu %28.9 oraninda olduk¢a ve cok dnemli oldugunu,
genel miidiirler %50 oraninda ve calisanlar ise %100 oraninda cok ©Onemli olarak
belirtmektedir. Isletmenin amaclarina etki eden faktorlerden olan gelen misafirlerin
konaklama siiresince tam memnuniyetinin saglanabilmesi 6zelligini miilkiyet sahipleri
%80, yonetim kurulu %55.3, genel miidiirler %80 ve ¢alisanlar ise %100 oraninda ¢ok
onemli olarak belirtmektedir. Isletmenin amaclarina etki eden faktorlerden olan yeni
teknolojileri kullanmay1 gelistirerek uzun donemde siirdiiriilebilir bir gelisme saglayabilme
ozelligini miilkiyet sahipleri %60 ve yonetim kurulu %50 oraninda biiyiik 6l¢iide 6nemli
oldugunu belirtirken, genel miudiirler %70 oraninda ¢ok 6nemli oldugunu ve caligsanlar ise

%100 oraninda oldukca 6nemli olarak belirtmektedir.

Tablo 69: Yeniliklerin Gerceklestirilmesi icin Orgiit Yapisinda Yasanmasi1 Gereken
Degisimlerin Gereklilik

Hi¢ Biiyiik
c L - . K Olduk R k
Yeniliklerin Gerceklestirilmesi I¢in Orgiit Onemi sismen Lauea Olciide G0 . Toplam
o . Onemli Onemli s . Onemli
Yapisinda Yasanmasi Gereken Degisimlerin Yok Onemli

Gereklilik Dereceleri

Yiizde Yiizde Yiizde Yiizde Yiizde Yiizde

Bilgi teknolojilerinin kullanimu ile 6rgiit

doniismesi

yapisinin daha az kademeden olusan bir yapiya 4,1 17,6 33,8 28,4 16,2 100,0

Geleneksel sistemler yerine performansi ve

uygun yapiya doniigmesi

bilgiye dikkate alan, yenilik¢i caligmalara 0,0 8,1 324 36,5 23,8 100,0

Siirekli gelisim ve yenilenmenin hedef olarak
ortaya koydugu yapiya doniismesi

0,0 54 35,1 37,8 21,6 100,0

Bilgiye dayanan katilimci1 yonetim anlayigina
doniismesi

0,0 12,2 29,7 28,4 29,7 100,0

Bilgi teknolojilerinin kullanimu ile bilgi ve

orgiitlere doniigmesi

yenilikler genis bir yapiya yayilarak 6grenen 0,0 8,1 44,6 284 18,9 100,0

Dikey iletisime paralel olarak yatay iletisime
yer veren yalin bir yaprya doniismesi

0,0 14,9 36,5 32,4 16,2 100,0

Baska kuruluslarla isbirligi yaparak hizmetlerin
disaridan satin alindig1 bir yapiya doniismesi

10,8 20,3 32,4 29,7 6,8 100,0

Hiyerarsik yap1 yerine miisterilerle iligkiler

yapiya doniigmesi

dogrultusunda ¢alisma gruplarinin olustugu bir 2,7 9.5 37,8 24,3 25,7 100,0
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Isletmelerin yenilikleri gerceklestirebilmeleri icin 6rgiit yapilari igerisinde yasanmasi
gereken degisimlerle ve gereklilik derecelerinin durumu Tablo-69°da verilmistir. Tablodan
da goriilebilecegi gibi, isletmelerin %33.8’i bilgi teknolojilerinin kullanimi ile orgiit
yapisinin daha az kademeden olusan bir yapiya donilismesinin yeniliklerin
gerceklestirilebilmesinde olduk¢ca Onemli oldugunu belirtirken, %4.1°’1 hi¢ Onemi
olmadigin1 belirtmektedir. isletmelerin %36.5’i geleneksel sistemler yerine performansi ve
bilgiyi dikkate alan, yeniliklere acgik Orgiitsel calismaya uygun yonetsel sistemlere
dontismesinin yeniliklerin gerceklestirilebilmesinde biiyiik 0Olciide 6nemli oldugunu
belirtirken, %8.1°’1 kismen 6nemi oldugunu belirtmektedir. Isletmelerin %37.8’i siirekli
gelisim ve yenilenmenin hedef olarak ortaya konuldugu yapisal bir doniisiimiin yeniliklerin
gercgeklestirilebilmesinde biiyiik dl¢iide 6nemli oldugunu belirtirken, %5.4’1i kismen énemi
oldugunu belirtmektedir. Isletmelerin %29.7’si bilgiye dayanan katilimci yonetim
anlayisina doniisiimiin yeniliklerin gerceklestirilebilmesinde olduk¢a 6nemli ve ¢ok 6nemli
oldugunu belirtirken, %12.2’si kismen ©nemi oldugunu belirtmektedir. Isletmelerin
%44.6’s1 calisanlarin bilgi teknolojilerini kullanimi ile bilgi ve yeniliklerin daha genis bir
yapiya yayilarak Ogrenen organizasyonlara doniigsmesinin yeniliklerin
gerceklestirilebilmesinde oldukg¢a 6nemli oldugunu belirtirken, %8.1°1 kismen Onemi
oldugunu belirtmektedir. Isletmelerin %36.5’i orgiit yapisi icerisinde dikey iletisime
paralel olarak yatay iletisime yer veren yalin bir yapiya doniismesinin yeniliklerin
gerceklestirilebilmesinde olduk¢a onemli oldugunu belirtirken, %14.9’u kismen 6nemi
oldugunu belirtmektedir. isletmelerin %32.4’ii bagka kuruluslarla isbirligi yaparak bazi
hizmetlerin disariddan satin  alinabildigi bir yapiya doniigmesinin yeniliklerin
gerceklestirilebilmesinde olduk¢a ©nemli oldugunu belirtirken, %6.8’1 ¢ok Onemli
oldugunu belirtmektedir. Isletmelerin %37.8’i hiyerarsik bir yapidan cok miisterilerle
iliskiler cercevesinde calisma gruplar1 olusturulan bir yapiya doniismesinin yeniliklerin
gerceklestirilebilmesinde olduk¢a oOnemli oldugunu belirtirken, %2.7’si hi¢ Onemi

olmadigini belirtmektedir.
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Tablo 70: Yenilik Yonetimi ve Orgiit Kiiltiirii Olciitleri

@ B g £ 28 2 g oo T =
g | & £ L 25 | 2- | %% g
e Z Z . SE TEs | | $8:
— : . b5} Rl o ==
R R 22 |53 Bg | %% | 3z 5| B
= . = =] =i - < 8| Z
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Orgiit Kiiltiirii Olgiitleri = £ s 3 22 EX T8y 2EE o E <3
i 2 ZE i = 8| cE2 |82 3| §.3
g 5 £ S 3 Eg¥ SE&8= |23 8| EeT
= © E;—' Eo EE S 39 El [} =) 5 £ 2.5
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o 2 o 2 [ =) S oS =5 E=] S 8=
£t |28 S5 = SEE | LS5 2228 2255
L= O 0 O A O = (O RC LEe |Zme8 28R
Yonetietier, liderlik anlayigila hareket | 1 0000 | 04927 | 0,3518 | 03758 | 03471 | 05219 | 0.5099 | 0.3327
Calisanlar takim calismasina
dzendirilmektedir. 1,0000 | 0,8043 | 0,6749 | 0,3200 | 0,5798 | 0,6243 | 0,4485
Calisanlar kendilerini takimin  bir
pargasi olarak goriirler. 1,0000 | 0,7482 | 0,3426 | 0,6191 | 0,5931 | 0,4251
Caliganlara, yonetim tarafindan hak
ettikleri deger verilmektedir. 1,0000 | 0,4822 | 0,6179 | 0,7272 | 0,4475
Caliganlarin fikirleri yOnetim
tarafindan dikkate alinarak 1,0000 | 0,5061 | 0,4181 | 0,6957
dinlenmektedir.
Is tanimlar ve is gerekleri iist yonetim
tarafindan  acik ve net olarak 1,0000 | 0,4675 | 0,4719
belirlenmektedir.
Isletmemizde gerekli goriildiigiinde
yetki devri ile sorunlar hizla 1,0000 | 0,3437
¢oziimlenebilmektedir.
Isletmemizde iistten-asta ve asttan-iiste
olmak iizere ¢ok yonlii bir iletisim 1,0000

vardir.

Isletmelerin yenilik yonetimi ve yenilikgi orgiit kiiltiirii gelistirebilme seviyelerinin,

yenilik yOnetimi tutumlarina bagh olarak yenilik¢i orgiit kiiltiirii diizeylerinin mevcut

durumu ile gergeklestirilmesinin belirlenmesinde en iyi gostergeleri ortaya koyacagi

disiiniilen degiskenler arasinda korelasyon sonucunda aralarinda dikkat cekici iligki

goriilen degiskenler i¢inde regresyon analizi yapilmistir.

Analizde kullanilan degiskenler:

o Yoneticilerin, liderlik anlayis1

o

o

o

o

Calisanlara deger verilmesi

Calisanlarin takim ¢aligmasina 6zendirilmesi

Calisanlarin fikirlerinin dikkate alinmasi

Calisanlarin kendilerini takimin parcasi olarak gdrmesi
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o Istanimlar ve is gereklerinin tanimlanmis olmasi
o Yetki devrinin olmasi
o Cok yonlii iletisimin olmasi

Tablo-77’de yenilik yonetimi ve orgiit kiiltiirii Olciitleri degerlendirilerek korelasyon

iliskisi incelenmistir.

Calisanlarin takim calismasia 6zendirilmesi ile calisanlarin kendilerini takimin bir
parcasi olarak gormeleri arasinda dogrusal yonlii anlamli bir iligki olup korelasyon degeri

R=0,8043"dir

Yoneticilerin liderlik anlayisiyla hareket etmesi ile ¢alisanlarin kendilerini takimin
bir parcas1 olarak gdrmeleri arasinda dogrusal yonlii diisiik bir iligski olup korelasyon degeri

R=0,3518dir.

Calisanlara yonetim tarafindan hak ettiklerin degerin verilmesi ile ¢alisanlarin takim
calismasina Ozendirilmesi arasinda dogrusal yonlii anlamli bir iliski olup, korelasyon

degeri R=0,6749dur.

Calisanlarin kendilerini takimin bir pargasi olarak gorebilmesi ile yonetim tarafindan
hak ettikleri degerin verilmesi arasinda dogrusal yonlii anlamli bir iligki olup, korelasyon

degeri R=0,7482"dir.

Calisanlarin takim calismasina 6zendirilmesi ile calisanlarin fikirlerinin yonetim
tarafindan dikkate alinarak dinlenmesi arasinda dogrusal yonlii anlamh bir iliski olup,

korelasyon degeri R=0,3200’dur.

Sorunlarin kisa siirede ¢oziilmesi amaciyla verilen yetki devri ile ¢alisanlara yonetim
tarafindan hak ettikleri degerin verilmesi arasinda dogrusal yonlii anlaml bir iliski olup,

korelasyon degeri R=0,7272"dir.

Calisanlarin fikirlerinin yonetim tarafindan dikkate alinarak dinlenmesi ile isletme
icinde gelisen ¢ok yonlii iletisim arasinda dogrusal yonlii anlamli bir iliski olup, korelasyon

degeri R=0,6957"dir.
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Degerlerle ilgili regresyon analizleri ve aciklayici bulgular1t EK-2’de verilmistir.

Tablo 71: Miisteri Memnuniyeti Anketinin Degerlendirilmesi

Miisteri Memnuniyeti Anketinin .

< - . Yiizde
Degerlendirilmesi
Belirli periyotlarda incelenir ve degisimler yapilir 33,8
Istatistiksel de gerlemeye tabii tutulur 56,8
Dosyalanarak ileriki tarihlerde kullanilir 6,8
Miisteri memnuniyeti anketi uygulanmamaktadir 2,7
Toplam 100,0

Isletmelerin miisteri memnuniyeti anketlerini degerlendirilmeleri ile ilgili dagilim
Tablo-71’de verilmistir. Tablodan da goriilebilecegi gibi; isletmelerin %56.8°1 istatistiksel
degerlemeye tabi tutarak degerlendirdiklerini, %33.8’1 belirli periyotlarda incelenip,
degisimler yapildigint ve %6.8’i dosyalanarak ileriki tarihlerde kullanilmak {izere

kaldirildigini belirtmistir.

Tablo 72: isletme Tiirii ve Miisteri Memnuniyeti Anketinin Degerlendirilmesi Arasindaki

Mliski

Isletme Tiirii 5 Yildizli Otel 1.Smif Tatil Koyii
Mllstel‘l M.efnnun.lyetl Anketi Yiizde Yiizde
Degerlendirilmesi
Be}l.ﬂ.l periyotlarda incelenir ve 34.8 25.0
degisimler yapilir
Istatistiksel degerlemeye tabii 56.1 62.5
tutulur
Dosyalanarak ileriki tarihlerde 6.1 12,5
kullanilir
Miisteri memnuniyeti anketi

3,0 0,0
uygulanmamaktadir
Toplam 100,0 100,0
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Grafik 31: isletme Tiirii ve Miisteri Memnuniyeti Anketinin Degerlendirilmesi Arasmdaki

Mliski
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Ankete katilan isletmelerin isletme tiiri ve miisteri memnuniyeti anketinin

degerlendirilmesi arasindaki iliski Tablo-72’de verilmistir. Tablodan da goriilebilecegi

gibi; 5 yildizhi otellerin %56.1°1 miisteri memnuniyeti anketlerini istatistiksel degerlemeye

tabi

tutarak degerlendirdiklerini

belirtirken,

%3’ miisteri

memnuniyeti

anketi

uygulamadiklarim1 belirtmektedir. 1.stmif tatil kdylerinin %62.5’1 miisteri memnuniyeti

anketlerini istatistiksel degerlemeye tabi tutarak degerlendirdiklerini belirtirken, %12.5’i

dosyalayarak ileriki tarihlerde kullanmak {izere kaldirdiklarini belirtmektedir.

Tablo 73: isletmeci Firmanin Ozellikleri ve Miisteri Memnuniyeti Anketinin
Degerlendirilmesi Arasindaki Hiski

isletmeci Firmamn Ozellikleri Ulu;lia:lrcﬁram Ulusal Zincir Sahis Sirketi Holding
Misteri Memnuniyeti Anketinin Yiizde Yiizde Yiizde Yiizde
Degerlendirilmesi

BC}I.I'I.I periyotlarda incelenir ve 0.0 533 34,0 0.0
degisimler yapilir

Istatistiksel degerlemeye tabii 1000 40,0 54,0 100,0
tutulur

Dosyalanarak ileriki tarihlerde 0.0 6.7 8.0 0.0
kullanilir

Miisteri memnuniyeti anketi 0.0 0.0 40 0.0
uygulanmamaktadir

Toplam 100,0 100,0 100,0 100,0
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Ankete katilan igletmelerin isletmeci firmalarinin 6zellikleri ve miisteri memnuniyeti
anketinin degerlendirilmesi arasindaki iliski Tablo-73’de verilmistir. Tablodan da
goriilebilecegi gibi; uluslar arasi zincir otellerin %100’i miisteri memnuniyeti anketlerini
istatistiksel degerlemeye tabi tutarak degerlendirdiklerini belirtmektedir. Ulusal zincir
otellerin %353.3’ti miisteri memnuniyeti anketlerini belirli periyotlarda inceleyerek
degisimler yaptiklarint belirtirken, %6.7’si dosyalayarak ileriki tarihlerde kullanmak iizere
kaldirdiklarim1  belirtmektedir. Sahis otellerin %54’ii miisteri memnuniyeti anketlerini
istatistiksel degerlemeye tabi tutarak degerlendirdiklerini belirtirken, %4’li ise miisteri
memnuniyeti anketi uygulamadiklarim belirtmektedir. Holding otellerin %1001 miisteri
memnuniyeti anketlerini istatistiksel degerlemeye tabi tutarak degerlendirdiklerini

belirtmektedir.

Tablo 74: Turizm Alaninda Cikan Kataloglarda Yer Alma Durumu

Kataloglarda Yer Alma Evet Haywr Toplam
Durumu Yiizde Yiizde Yiizde
Ulusal Kataloglarda 62,2 37,8 100,0
Uluslar aras1 Kataloglarda 64,9 35,1 100,0

Isletmelerin turizm alaninda cikan kataloglarda yer alma durumlari Tablo-74’de
verilmistir. Tablodan da goriilebilecegi gibi; isletmelerin %62.2’si ulusal kataloglarda yer
aldigim belirtirken, %37.8’i ulusal kataloglarda yer almadigin1 belirtmektedir. isletmelerin
%64.9’u uluslar aras1 kataloglarda yer aldigim belirtirken, %35.1’i uluslar arasi

kataloglarda yer almadigim belirtmektedir.
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Tablo 75: insan Kaynaklarinn Nitelik Diizeyi Belirleyicileri

S . Biiyiik

insan Kaynaklarimn Hi¢ Onemi Iglsmel.] Qldukga Olciide ok . Toplam
I Yok Onemli Onemli < . Onemli

Nitelik Onemli
Diizeyi Belirleyicileri Yiizde Yiizde Yiizde Yiizde Yiizde Yiizde
Teknolojiyi Kullanabilme 0,0 54 25,7 25,7 43,2 100,0
Mesleki Bilgi 0,0 1,4 13,5 17,6 67,6 100,0
Yabanci Dil Bilgisi 0,0 1,4 12,2 9,5 77,0 100,0
Yaraticilik 0,0 4,1 21,6 33,8 40,5 100,0
Is Disiplini 0,0 0,0 20,3 23,0 56,8 100,0
Sorumluluk 0,0 0,0 18,9 27,0 54,1 100,0
Risk Alabilme 0,0 0,0 40,5 17,6 36,5 100,0

Ankete katilan yoneticilerin isletmelerindeki insan kaynaklarinin nitelik ve kapasite
diizeyini tespit etmek icin hangi nitelik 6zelliklerine onem verdikleri ile ilgili dagilim
Tablo-75’de verilmistir. Tablodan da goriilebilecegi gibi; yoOneticilerin  %43.2’si
calisanlarin teknolojiyi kullanabilmelerinin ¢ok 6nemli bir nitelik oldugunu belirtirken,
%5.4’t1 kismen Onemli oldugunu belirtmektedir. Yoneticilerin %67.6’s1 calisanlarin
mesleki bilgilerinin olmasinin ¢ok dnemli bir nitelik oldugunu belirtirken, %1.4’ii kismen
onemli oldugunu belirtmektedir. Yoneticilerin %77’si calisanlarin yabanci dil bilgisinin
olmasinin ¢ok onemli bir nitelik oldugunu belirtirken, %1.4’ii kismen 6nemli oldugunu
belirtmektedir. Yoneticilerin %40.5’1 calisanlarin yaratici diisiinceye sahip olabilmesinin
cok oOnemli bir nitelik oldugunu belirtirken, %4.1’i kismen ©6nemli oldugunu
belirtmektedir. Yoneticilerin %56.8’1 calisanlarin is disiplinine sahip olabilmesinin ¢ok
onemli bir nitelik oldugunu belirtirken, %20.3’ii oldukca 6nemli oldugunu belirtmektedir.
Yoneticilerin %54.1°1 ¢alisanlarin sorumluluk anlayisia sahip olabilmesinin ¢ok Snemli
bir nitelik oldugunu belirtitken, %18.9’u olduk¢ca ©Onemli oldugunu belirtmektedir.
Yoneticilerin %40.5’1 calisanlarin risk alabilme ©zelligine sahip olabilmesinin oldukga
onemli bir nitelik oldugunu belirtirken, %17.6’s1 biiyiikk Olgiide ©6nemli oldugunu

belirtmektedir.
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4.7.7. Hizmet Tasarimlar ile Ilgili Bilgiler

Hizmet tasarimlar ile ilgili bulgular; tanitimlarda 6n plana ¢ikan hizmetler, yeni
departman gerekliligi, yeni departman icin isim Onerileri, kullanilan hizmet tasarimlar

bagliklar1 altinda incelenmistir.

Tablo 76: Tamtimlarda On Plana Cikarilan Hizmetler

. On Plana On Plana Toplam

Tamtimlarda On Plana Cikarilmakta Cikarilmamakta
Cikarilan Hizmetler Yiizde Yiizde Yiizde
Ultra All-inclusive 94,60 5,40 100,00

0-12 Yas Ucretsiz 75,70 24,30 100,00
Cevreye Saygi 86,50 13,50 100,00
Gida Hijyeni 78,40 21,60 100,00
ot veya 15014000 71,60 29,10 100,00
Eko-turizm 68,90 29,70 100,00
Teknolojinin Kullanimi 51,40 48,60 100,00
Sosyal Sorumluluk Bilinci 68,90 31,10 100,00
Ekolojik Uriin Kullanim 59,50 40,50 100,00
Misafir Memnuniyeti 1,40 1,40 100,00
Animasyon(Aktivite Cesitliligi) 1,40 1,40 100,00
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Grafik 32: Tamtimlarda On Plana Cikarilan Hizmetler
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Isletmelerin bulunduklar1 pazarda yapmis olduklari tanitimlarda 6n plana cikardiklar:
hizmetlerin durumlar1 Tablo-76’da  verilmistir. Tablodan da goriilebilecegi gibi;
isletmelerin %94.60’1 ultra all-inclusive hizmetleri 6n plana c¢ikarildigini belirtmekte,
%5.40'1 on plana cikarmadigimi  belirtmektedir. 0-12 yas iicretsiz hizmetlerini
tanitimlarinda kullanan %75.70 olmasina ragmen %?24.30 oraninda 6n plana c¢ikarilmadigi
belirtilmistir. Isletmelerin %86.50’si ¢evreye saygiy1 6n plana ¢ikardigim1 %13.50si ise 6n
plana ¢ikarmadigim belirtmektedir. Isletmelerin %78.40’1 gida hijyenini ©n plana
cikardiklarini, %21.60’1 6n plana ¢ikarmadigim belirtmektedir. isletmelerin %71.60’1 sahip
olduklart ISO-9000 yada ISO 14000 sertifikalarim1 6n plana cikardiklarimi belirtirken,
%29.10’u 6n plana ¢ikarmadiklarimi belirtmektedir. Eko_turizm hizmetini %68.90 isletme
on plana cikardigimi, %29.70’i ise on plana ¢ikarmadigini belirtmektedir. Teknolojinin
kullanimimi ise %51.40 oraninda isletmelerin 6n plana c¢ikardiklari, %48.60 6n plana
cikarmadiklar1 belirtilmektedir. Isletmelerin %68.90’n1 sosyal sorumluluk anlayigini 6n
plana cikardiklarim belirtirken, %31.10’u 6n plana ¢ikarmadigim belirtmektedir. Ekolojik
riinlerin kullantmimi %59.50 oraminda isletme on plana ¢ikardigimi %40.50 oraninda

isletme ise On plana c¢ikarmadigim belirtmektedir. Miisteri memnuniyeti ve
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animasyon(aktivite cesitliligi) hizmetlerini %1.40 oraninda igletme 6n plana c¢ikardigini

belirtmektedir.

Tablo 77: isletme Tiirii ve Tamtimlarda On Plana Cikarilan Hizmetler Arasindaki iliski

isletme Tiirii 5 Yildizh Otel 1.Smuf Tatil Koyii
On Plana On Plana On Plana On Plana
Tamtimlarda On Plana Clka:ﬂmak Clkan:mamak Clka:ﬂmak Clkan:mamak
Cikarilan Hizmetler a a a a
Yiizde Yiizde Yiizde Yiizde
Ultra All-inclusive 93,9 6,1 100,0 0,0
0-12 Yas Ucretsiz 74,2 25,8 87,5 12,5
Cevreye Saygt 87,9 12,1 75,0 25,0
Gida Hijyeni 80,3 19,7 62,5 37,5
ISOT9.000 veya IS0O-14000 712 28.8 75.0 25.0
Sertifikas1
Eko-turizm 69,7 29,3 62,5 37,5
Teknolojinin Kullanimi 50,0 50,0 62,5 37,5
Sosyal Sorumluluk Bilinci 69,7 30,3 62,5 37,5
Ekolojik Uriin Kullanimi 59,1 40,9 62,5 37,5
Misafir Memnuniyeti 1,50 98,5 87,5 12,5
Animasyon(Aktivite Cesitliligi) 1,50 98,5 87,5 12,5

Ankete katilan igletmelerin, isletme tiirii ve tamtimlarda 6n plana ¢ikarilan hizmetler
arasindaki iligkileri Tablo-77°de verilmistir. Tablodan da goriilebilecegi gibi; 5 yildizh
otellerin %93.9’u tamitimlarinda ultra all-inclusive hizmetlerini 6n plana ¢ikardiklarini
belirtirken, %6.1°1 6n plana ¢ikarmadiklarinmi belirtmektedir. 1.sinif tatil kdylerinin %100’
tanitimlarinda ultra all-inclusive hizmetlerini 6n plana ¢ikardiklarini belirtmektedir. 5
yildizli otellerin %74.2°si tamtimlarinda 0-12 yas iicretsiz hizmetlerini 6n plana
cikardiklarin1 belirtirken, %?25.8’1 on plana ¢ikarmadiklarimi belirtmektedir. 1.sinif tatil
koylerinin %87.5°i tamitimlarinda ultra all-inclusive hizmetlerini 6n plana cikardiklarin
belirtirken, %12.5’1 6n plana ¢ikarmadiklarim belirtmektedir. 5 yildizli otellerin %87.9°u
tanitimlarinda cevreye saygiyr on plana ¢ikardiklarini belirtirken, %12.1°1 6n plana
cikarmadiklarim1 belirtmektedir. 1.simf tatil koylerinin %75’1 tamtimlarinda cevreye

saygiy1 On plana c¢ikardiklarini belirtirken, %25°i 6n plana ¢ikarmadiklarini belirtmektedir.
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5 yildizli otellerin %80.3’1li tanitimlarinda gida hijyenini 6n plana ¢ikardiklarini belirtirken,
%19.7’si 6n plana cikarmadiklarin1 belirtmektedir. 1.simif tatil koylerinin %62.5’1
tanitimlarinda gida hijyenini 6n plana cikardiklarimi belirtirken, %37.5’1 6n plana
cikarmadiklarini belirtmektedir. 5 yildizli otellerin %71.2’si tanitimlarinda ISO-9000 yada
ISO-14000 sertifikasyonlarim1 6n plana c¢ikardiklarim1 belirtirken, %?28.8°’i 6n plana
cikarmadiklarini belirtmektedir. 1.sif tatil kdylerinin %75°1 tanitimlarinda ISO-9000 yada
ISO-14000 sertifikasyonlarim1 6n plana c¢ikardiklarimi belirtirken, %25’ 6n plana
cikarmadiklarimi belirtmektedir. 5 yildizli otellerin %69.7’si tanitimlarinda eko-turizmi 6n
plana ¢ikardiklarimi belirtirken, %?29.3’1i 6n plana ¢ikarmadiklarini belirtmektedir. 1.sinif
tatil koylerinin %62.5’1 tamitimlarinda eko-turizmi 6n plana ¢ikardiklarini belirtirken,
%37.5°1 6n plana ¢ikarmadiklarini belirtmektedir. 5 yildizli otellerin %50’si tanitimlarinda
teknoloji kullanimini1 6n plana ¢ikardiklarini belirtirken, %50°si 6n plana ¢ikarmadiklarini
belirtmektedir. 1.simf tatil koylerinin %62.5’1 tanitimlarinda teknoloji kullanimini 6n plana
cikardiklarin1 belirtirken, %37.5’1 6n plana ¢ikarmadiklarini belirtmektedir. 5 yildizli
otellerin %69.7’si tamtimlarinda sosyal sorumluluk bilincini 6n plana ¢ikardiklarim
belirtirken, %30.3’ii 6n plana c¢ikarmadiklarin1 belirtmektedir. 1.simf tatil koylerinin
%62.5°1 tanmtimlarinda sosyal sorumluluk bilincini 6n plana ¢ikardiklarimi belirtirken,
%37.5’1 on plana ¢cikarmadiklarini belirtmektedir. 5 yildizli otellerin %59.1°1 tanitimlarinda
ekolojik iirtin kullamimimi ©6n plana c¢ikardiklarm belirtitken, %40.9’u 6n plana
cikarmadiklarin1 belirtmektedir. 1.sinif tatil koylerinin %62.5’1 tamtimlarinda ekolojik

tiriin kullanimim 6n plana c¢ikardiklarini belirtirken, %37.5’1 6n plana c¢ikarmadiklarini

belirtmektedir.
Tablo 78: Yeni Departman Gerekliligi
Yeni Departman Gerekliligi Yiizde
Evet Gerekiyor 59,5
Hayir Gerekmiyor 40,5
Toplam 100,0

Isletmelerin yenilikgi fikirler i¢in yeni bir departman gerekliligi istegi ile ilgili durum
Tablo-78’de verilmistir. Tablodan da goriilebilecegi gibi; isletmelerin  %59.5°1

isletmelerinde yenilik¢i fikirlerin gelistirilebilmesi i¢in yeni departman gerektigini
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belirtirken, %40.5°1 isletmelerinde yenilik¢i fikirlerin gelistirilebilmesi icin yeni bir

departman gerekmedigini belirtmektedir.

Tablo 79: Yeni Departman icin isim Onerisi

Yeni Departman icin isim Onerisi Yiizde
Isim Onerisi Yok 78,4
Egitim-Kalite Departmani 1,4
AR-GE Departmani 13,5
Total Otel 4,1
Master Relation Manager 1.4
Isletme Danismanlig Departmani 1,4
Toplam 100,0

Ankete katilan isletmelere yenilik¢i fikirlerini yansitabilmeleri icin olusturmasini
diisiindiikleri yeni departman ve bu yeni departman i¢in isim onerisi ile ilgili durum Tablo-
79°da verilmistir. Tablodan da goriilebilecegi gibi, isletmelerin %78.4’1i herhangi bir isim
onerisinde bulunmadiklarim belirtirken, %13.5’i Ar-Ge departmanmi adin1 Onerdigini,
%4.1’1 Total Otel adin1 Onerdigini, %1.4’4i Egitim Kalite Departmani, Master Relation

Manager Departmani ve Isletme Danismanhg onerileri oldugunu belirtmislerdir.

Tablo 80: Hizmet Tasariminin Etkiledigi Departmanlar

Hizmet Tasariminin Etkiledigi .
Yiizde
Departmanlar
Pazarlama 21,6
Satig 2,7
Miisteri Iliskileri 8,1
Isletmenin Tim Departmanlari 67,6
Toplam 100,0

Isletmelerin yeni bir hizmet tasarimi ile isletmenin hangi departmanlarinin

degisimden etkilenecegi ile ilgili durum Tablo-80’de verilmistir. Tablodan da
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goriilebilecegi gibi; isletmelerin %67.6’s1 yeni bir hizmet tasariminin isletmein tiim
departmanlarin1  etkileyebilecegini  belirtirken, %21.6’s1  paralama departmanini
etkileyebilecegini, %8.1°1 miisteri iliskileri departmaninin ve % 2.7’si satis departmaninin

etkileyebilecegini belirtmektedir.

Tablo 81: Kullamlan Hizmet Tasarimlar:

Kullamlan Hizmet Tasarimlari Yiizde
All Inclusive 64,9
Ekolojik Uriin Kullanim 9,5
Interaktif icerikli web sayfalar1 20,3
Saglik Paketleri 1.4
High Class All-inclusive 2,7
H.B. 1.4
Toplam 100,0

Ankete katilan isletmelerin halen kullanmakta olduklar1 hizmet tasarimlar ile ilgili
durum Tablo-81’de verilmistir. Tablodan da goriilebilecegi gibi; isletmelerin %64.9’u
halen all-inclusive sistemini kullandiklarini, %?20.3’1 interaktif icerikli web sayfalarini
kullandiklarini, %9.5’1 ekolojik iiriin kullamimim ve %?2.7’si high class all-inclusive
sistemini hizmet tasarimi olarak kullandiklarini belirtmektedir.

Tablo 82: Hizmet Tasariminda Kullanilmasi
Gereken Farkhlastirma Stratejileri

Farkhlastirma Stratejileri Yiizde
Miisteri Degeri 16,3
Yenilikgilik 29,2
Fiyat Liderligi 3,8
Hizmet Farklilig1 29,2
Promosyon ve Reklam 12,0
Saglik Duyarlhiligt 4,8
Ekolojik Duyarlilik 4.8
Toplam 100,0

Ankete katilan isletmelerin hizmet tasariminda farklilagtirma stratejisi olarak hangi

ozellikleri ©nemli gordiiklerine ait durum Tablo-82°’de verilmistir. Tablodan da
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goriilebilecegi gibi; isletmelerin %29.2’si yenilikcilik ve hizmet farklili§inin farklilagtirma

stratejisi olarak onemli oldugunu belirtirken, %16.3’1i miisteri degeri 6zelliginin 6nemini

ve %12’si promosyon ve reklam 6zelliginin farklilagtirma stratejisi olarak onemli oldugunu

belirtmektedir.

Tablo 83: On Plana Cikarillmas: Diisiiniilen Hizmet Tasarimlari

S . Biiyiik

On Plana Cikarilmasi Hig Onemi Islsmel.] (.)'lduk(;.a Olciide  Cok . Toplam
e e . Yok Onemli Onemli - . Onemli

Diisiiniilen Hizmet Onemli
Tasarimlar: Yiizde Yiizde Yiizde Yiizde Yiizde Yiizde
Doga Yonelimli 0,0 4,1 27,0 36,5 32,4 100,0
Saglik Yonelimli 4,1 13,5 37,8 21,6 23,0 100,0
Cocuk Yonelimli 13,5 18,9 35,1 14,9 17,6 100,0
Ekolojik Yonelimli 12,2 5,4 35,1 25,7 21,6 100,0
Advanture Yo6nelimli 12,2 23,0 27,0 23,0 14,9 100,0
Business Yonelimli 10,8 23,0 25,7 12,2 28,4 100,0
Casino Yonelimli 40,5 25,7 10,8 14,9 8,1 100,0

Grafik 33: On Plana Cikarilmasi Diisiiniilen Hizmet Tasarimlar
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Ankete katilan isletmelerin gelecek 5 yilda yeni hizmet tasarimi olarak 6n plana
cikarmay1 diisiindiikleri hizmetler ve onem dereceleri ile ilgili durumlar1 Tablo-83’de
verilmigtir. Tablodan da goriilebilecegi gibi; isletmelerin %36.5’i doga yonelimli hizmet
tasarimlarint 6n plana ¢ikarmanin biiyiikk Olgiide 6nemli oldugunu belirtirken, %4.1°1
kismen 6nemli oldugunu belirtmektedir. Isletmelerin %37.8°i saglik yonelimli hizmet
tasartmlarini 6n plana ¢ikarmanin olduk¢a onemli oldugunu belirtirken, %4.1°1 hi¢ 6nemli
olmadigin1 belirtmektedir. Isletmelerin %35.1’i ¢ocuk yonelimli hizmet tasarimlarini 6n
plana cikarmanin oldukca onemli oldugunu belirtirken, %13.5’1 hi¢ 6nemli olmadigini
belirtmektedir. Isletmelerin %35.1’i ekolojik yonelimli hizmet tasarimlarini 6n plana
cikarmanin olduk¢ca ©nemli oldugunu belirtirken, %5.4’ti kismen ©Onemli oldugunu
belirtmektedir. Isletmelerin %27’si advanture yonelimli hizmet tasarimlarini 6n plana
cikarmanin olduk¢a ©nemli oldugunu belirtirken, %12.2’si hi¢ Onemli olmadigin
belirtmektedir. Isletmelerin %28.4’ii business yonelimli hizmet tasarimlarmni 6n plana
cikarmanin ¢ok 6nemli oldugunu belirtirken, %10.8’1 hi¢ 6nemli olmadigini belirtmektedir.
Isletmelerin %40.5°i casino yonelimli hizmet tasarimlarini 6n plana ¢ikarmanin hi¢ dnemli

olmadigin1 belirtirken, %8.1°1 ¢cok dnemli oldugunu belirtmektedir.

Tablo 84: Hizmet Tasarimlari icin Finansman Kaynaklarmm Durumu

Hizmet Tasarimlari i¢in Finansman ..
Yiizde
Kaynaklarimin Durumu
AR-GE tegvikleri 2.4
Bolgesel kalkinma tesvikleri 9,5
Oz Kaynaklar 74,3
Yurtdis1 krediler 5,4
Bankalar 5,4
Toplam 100,0

Ankete katilan isletmelerin yapilan yada yapilmasi diisiiniilen hizmet tasarimlari i¢in
finansman kaynag kullanim durumlann Tablo-84’de  verilmistir. Tablodan da
goriilebilecegi gibi; isletmelerin %74.3’1 finansman kaynagi olarak kendi 6z kaynaklarini
kullanabileceklerini, %9.5’1 bolgesel kalkinma tegviklerini kullanabileceklerini, %5.4’1 ise
Ar-Ge tegviklerini, yurtdist kredilerini ve banka kredilerini kullanabileceklerini

belirtmektedir.
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Tablo 85: Yeni Hizmet Tasarimlarinin Oniine Cikabilecek Engeller

(")Ir-lléfni Kismen | Oldukgca g;ly‘(lll:a  Cok Toplam
Yeni Hizmet Tasarimlarimn Yok Onemli Onemli (")ngl:nl' Onemli P
Oniine Cikabilecek Engeller o em

Yiizde Yiizde Yiizde Yiizde Yiizde Yiizde
Orgiit yapisinin uygun olmayist 6,8 8,1 36,5 29,7 18,9 100,0
Yetenekli ve yaratict disiince 5.4 8.1 243 3.4 29,7 100,0
yapisina sahip isgiicii eksikligi
Yeni hizmet tasarimlari i¢in
teknolojik alt yap1 eksikligi 6.8 4.1 29,7 324 27,0 100,0
Finansman maliyetlerinin yiiksek 5.4 2.7 41.9 18,9 311 100,0
olusu
Isletmenin ortak vizyon eksikligi 12,2 6,8 41,9 24,3 14,9 100,0
Miisteri talebinin eksikligi 13,5 9,5 28,4 18,9 29,7 100,0

Grafik 34: Yeni Hizmet Tasarimlarinin Oniine Cikabilecek Engeller
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Isletmelerin yeni hizmet tasarimlari diisiincelerini gerceklestirmelerine engel
olabilecek kosullarla ilgili dagilim Tablo-85’de verilmistir. Tablodan da goriilebilecegi
gibi; isletmelerin %36.5’1 orgiit yapisinin uygun olmamasinin yeni hizmet tasarimlarini
uygulamada oniine c¢ikabilecek olduk¢a 6nemli bir engel oldugunu belirtmekte; %6.8’1 ise
hi¢ onemi olmadigini belirtmektedir. Isletmelerin %32.4’ii yetenekli ve yaratici diisiince
yapisina sahip isgiicii eksikliginin yeni hizmet tasarimlarini uygulamada oniine ¢ikabilecek
bilyiik olgiide onemli bir engel oldugunu belirtmekte; %5.4’ii ise hi¢ 6nemi olmadigini
belirtmektedir. Isletmelerin %32.4’ii yeni hizmet tasarimlar1 igin teknolojik alt yapi
eksikliginin yeni hizmet tasarimlarin1 uygulamada oniine ¢ikabilecek biiyiik 6l¢iide 6nemli
bir engel oldugunu belirtmekte; %4.1’1 ise kismen Onemi oldugunu belirtmektedir.
Isletmelerin %41.9’u finansman maliyetlerinin yiiksek olusunun yeni hizmet tasarimlarini
uygulamada Oniine ¢ikabilecek oldukca dnemli bir engel oldugunu belirtmekte; %2.7’si ise
kismen 6nemli oldugunu belirtmektedir. Isletmelerin %41.9’u isletmenin ortak vizyon
eksikliginin yeni hizmet tasarimlarini uygulamada oniine cikabilecek olduk¢a onemli bir
engel oldugunu belirtmekte; %6.8°’i ise kismen Onemli oldugunu belirtmektedir.
Isletmelerin %29.7’si miisteri talebinin eksikliginin yeni hizmet tasarimlarmi uygulamada
oniine ¢ikabilecek cok onemli bir engel oldugunu belirtmekte; %9.5°1 ise kismen 6nemli

oldugunu belirtmektedir.

Tablo 86: Hizmet Tasarimlarinin Gerceklestirilmesinde Karsilasilan Engeller

£ 15
= R=) g = £ 5 =~
5 |35 |EE | 2 g Z
2 g @ = 0 5 e
Hizmet Tasarimlarinin E S| 3 o = g £
Gergeklestirilmesinde Engeller Z LEXE|gF E Z;. 5 k>
§. |520%|58%8:| 29 | £ E
> & % 8 o N § >aN E o o B0 B=)
== | 828 |S05| €% = 2
BN 83 8|8 22 S 2 f= 73
BE (229|577 24 | 22 | 2
OB |[»mBL| =23 EF | =23 =
Orgiit yapisinin uygun olmayist 1,0000 | 0,6473 | 0,7055 | 0,3027 | 0,6859 | 0,4903
Yetenekli ve yaratici ditince yapisina 1,0000 | 0,6843 | 0,2545 | 0,5122 | 0,4001
sahip isgiicii eksikligi
Yeni hlzme.t tgsla.trlmlarl icin teknolojik 1,0000 | 04783 | 0,6528 | 04978
alt yapi eksikligi
Finansman maliyetlerinin yiiksek 1,0000 | 0,5342 | 0,6505
olusu
Isletmenin ortak vizyon eksikligi 1,0000 | 0,6191
Miisteri talebinin eksikligi 1,0000
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Isletmelerin hizmet tasarimlarini uygulayabilme ve yeni hizmet tasarmmlarini
gelistirebilme seviyelerinin, hizmet tasarimlarinin dniine cikabilecek engellere bagli olarak
mevcut durumu ile gergeklestirilmemesine neden olan engellerin belirlenmesinde en iyi
gostergeleri ortaya koyacagi diisiiniilen degiskenler arasinda korelasyon sonucunda

aralarinda dikkat ¢ekici iliski goriilen degiskenler icinde regresyon analizi yapilmistir..
Analizde kullanilan degiskenler:
o Orgiit yapisinin uygun olmamasi
o Yetenekli ve yaratici diisiince yapisina sahip isgiicii eksikligi
o Yeni hizmet tasarimlar i¢in teknolojik alt yap1 eksikligi
o Finansman maliyetlerinin yiiksek olmasi
o Isletmenin ortak vizyon eksikligi

o Miisteri talebinin eksikligi

Tablo-86’da hizmet tasarimlarimin gerceklestirilmesinde karsilasilan engeller

degerlendirilerek korelasyon iligkisi incelenmistir.

Yeni hizmet tasarimlart i¢in teknolojik alt yapi eksikligi ile yetenekli ve yaratici
diisiince yapisina sahip isgiicti eksikligi arasinda dogrusal yonlii anlamli bir iliski olup

korelasyon degeri R=0,6843"diir

Yeni hizmet tasarimlari i¢in teknolojik alt yap1 eksikligi ile orgiit yapisinin uygun

olmayis1 arasinda dogrusal yonlii anlamli bir iligki olup korelasyon degeri R=0,7055"dir

Yeni hizmet tasarimlari i¢in teknolojik alt yap1 eksikligi ile isletmenin ortak vizyon

eksikligi arasinda dogrusal yonlii anlaml bir iligki olup korelasyon degeri R=0,6528"dir

Orgiit yapisinin uygun olmayisi ile yetenekli ve yaratici diisiince yapisina sahip
isglicii eksikligi arasinda dogrusal yonlii anlamli bir iliski olup korelasyon degeri

R=0,6473"diir
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Orgiit yapisinin uygun olmayisi ile yetenekli ve isletmenin ortak vizyon eksikligi

arasinda dogrusal yonlii anlaml bir iliski olup korelasyon degeri R=0,6859’dur

Finansman maliyetlerin yiiksek olusu ile yetenekli ve miisteri talebinin eksikligi

anlamli bir iligki olup korelasyon degeri R=0,6505"dir

Yetenekli ve yaratici diisiince yapisina sahip isgiicli eksikligi ile finansman
maliyetlerin yiiksek olusu arasinda dogrusal yonlii anlamli bir iliski olup korelasyon degeri

R=0,2545"dir

Regresyan analizleri EK-2’de ayrintili olarak verilmistir.

Tablo 87: Miisteri Memnuniyeti Anketinde Yeni Hizmet Tasarimlarina Yer Verilme

Durumu
Miisteri Memnuniyeti Anketinde Yeni Hizmet .
. Yiizde
Tasarimlarma Yer Verilme Durumu
Yeni hizmet tasarimlari ile ilgili sorulara yer veriliyor 82,4
Yeni hizmet tasarimlari ile ilgili sorulara yer verilmiyor 17,6
Toplam 100,0

Ankete katilan isletmelerin mevcut miisteri memnuniyeti anketlerinde yeni hizmet
tasarimlarina yer verilme durumu Tablo-87°de verilmistir. Tablodan da goriilebilecegi gibi;
isletmelerin %82.4’ii yeni hizmet tasarimlar ile ilgili sorulara yer verdiklerini belirtirken;

%17.6’s1 yeni hizmet tasarimlart ile ilgili sorulara yer vermediklerini belirtmektedir.
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SONUC VE ONERILER

Bilgi teknolojilerinin gelisimi aym1 zamanda 20.yiizyilin son yarisindan itibaren
kiiresellesmeye Onciilik yapmaya baslamistir. Yeniligin olmamasi artitk bu yiizyilin
sekillenmesinde eksiklikleri de beraberinde getirecektir. Yeni bilgi teknolojilerini kiiresel
rekabet ortaminda avantaj olarak kullanabilen isletmeler, diigsiik maliyet ve yeni {riin

tiretiminde uzun donemli biiylime stratejilerini kullanabilme 6zelligine sahip olabilecektir.

Ozellikle kiiresellesmenin ve bilgi yogun teknolojilerin pazardaki etkilerini
arttirmalar1 sonucunda, tiiketim kaliplarindaki degisimler, tiiketim kiiltiiriiniin degisimini
ortaya koymaktadir. Isletmelerin siire¢ igerisinde degisim hizimi tiiketim kaliplarmin

talepleri yoniinde gbzden gecirmeleri uygun olacaktir.

Rekabet ortaminin 6nemli gerceklerinden biri olan bilgi ve bilgi teknolojilerini
kullanabilme hizi, isletmelerin bu konuda 6nemli yatirnmlar yapmasini da beraberinde
getirmektedir. Isletmeler, gelistirilen teknoloji ve bunlarin iiriin yada hizmet siireclerindeki

etkileriyle pazarda rakip isletmelerle rekabet edebilme giiciinii arttirmaktadirlar.

Son yillarda artik diinyada her gecen giin bir¢cok yenilik gerceklestirilmektedir. Bu
yogunluk, mevcut iiriinlerin ekonomik omiirlerinin kisalmasini beraberinde getirmektedir.
Isletmelerin bilgi ve bilgi teknolojilerinin hizina yetisebilmeleri icin, Ar-Ge faaliyetlerine

de gereken Onemi vererek, biit¢e ayiracak stratejiler belirlemeleri 6nem kazanmastir.

Kiiresel bilgi ekonomisinin hakim oldugu yeni ekonomi de artik isletmeler
birbirleriyle rekabet etmeye baslamislardir. Bu baglamda, siirdiiriilebilir rekabet avantajini
yakalayabilmek ve kiiresel bilgiyi hizli ve dogru kullanabilmek icin tiiketici kaliplarina
uygun miisteri degeri yaratabilen iiretimler yapmaya ve yeni trendleri takip etmeye
baslamislardir. Bilginin degisim diizeyinin dogru kullanilabilmesi agisindan bu konu
gerekli hale gelmistir. Gerek iiretim gerekse hizmet isletmelerinin kiiresel bilgiyi en iyi, en
hizli bir bicimde kullanabilmeleri kendilerine yenilik stratejilerini belirlemelerinde de

yardimeci1 olacaktir.

Isletmelerin tiiketici istek ve ihtiyaclarina uygun olarak miisteri odakl1 politikalar1 ve

organizasyon yontemleri gelistirmeleri rekabet avantaji i¢in 6nemli adimlardan biridir.
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Piyasa iliskilerinin dinamizmini temsil eden miisteri odakli bir strateji, orgiitsel degisim

geciren isletmelerin temel 6zelligi olmaktadir

Isletmelerin, bu kadar farkli beklenti i¢inde olan tiiketiciler igin siirekli degisen ve
gelisen dis ¢evreyi analiz etmelerinin yani sira, tiiketici beklentileri icin de analiz
yapmalar1 zorunluluk haline gelmistir. Glintimiizde isletmeler, tiiketiciler tarafindan kaliteli

iiriin ve hizmet iiretmeye, cesitlilige ve maliyet acisindan uygun olmaya zorlanmaktadir.

Isletmelerin tiiketici sorumlulugu anlayisini gelistirerek hizla degisen tiiketici istek
ve beklentilerini takip etmeleri gerekmektedir. Tiiketici beklentileri, rekabet avantaji
saglamak isteyen isletmelerin, daha yenilik¢i stratejiler benimsemelerini ve uygulamalarini
gerektirmektedir. Ozellikle son yillarda isletmelerin saldirgan ve farklilastirma stratejilerini

benimsemeleri tiiketici beklentilerinden kaynaklanmaktadir.

Isletmelerin tiiketici beklentilerini karsilayabilmek igin sadece iiriin ve hizmette
yenilik stratejilerine onem vermeleri, siirdiiriilebilir rekabet avantaji olarak goriilse de

ozellikle hizmet isletmelerinde yeterli degildir.

Hizmet isletmelerinin artik sadece tiiketici beklenti ve ihtiyaglarim karsilayarak
yenilik yonetimi yapmadan rekabet avantaji kazanabilmeleri miimkiin degildir.Yenilik
yonetimi yapabilmeleri i¢in isletmelerin yenilik kiiltiirii ve yenilik¢i Orgiit yapilarini

benimsemeleri de gereklidir.

Kuramsal ve uygulamali arastirmamizdan elde edilen bulgulara goére, hizmet
isletmelerinde artik “yenilik” ve “teknolojik yenilik” kavramlarinin yaraticiligin 6n plana
cikarilarak yeni hizmet tasarimlar1 ve is siirecleri olusturulmasi seklinde tanimlandigi
goriilmektedir. Bu baglamda hizmet isletmelerinde arastirmadan elde edilen bulgularin
bakis acisinda da goriildigi gibi yenilik ve yaraticilik kavramlar dogru algilanmaya
basglanmistir. Bir 6nemli dikkat cekici unsur ise yeni is siirecleri olusturulabilmesi seklinde
belirtilmesidir. Bu da yenilik ¢esitlerinin hizmet isletmelerinde sadece yeni iiriin yada
hizmet tasarimi olarak algilanmadigr aym1 zaman siire¢ yeniliginin de benimsendiginin

gostergesi olarak kabul edilebilir.

Teknolojik yeniliklerin kullaniminin isletmelerin yenilik kiiltiiriinii tam olarak ortaya

koyabilmesiyle miimkiin olacagi soylenebilir. Kuramsal ve ampirik ¢alismamizdan elde
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edilen bulgularda, o6zellikle hizmet isletmelerinde yenilik Kkiiltiiriiniin dogru olarak
benimsendigi, i¢ ve dis miisteri beklenti ve ihtiyaclarinin karsilanabilmesi icin degisken
cevreye ve bilgi teknolojilerinin geregine uygun yeniliklerin kullanimina ¢alisildig

soylenebilir.

Hizmet isletmelerinde elde ettigimiz ampirik calisma bulgularina gore, Ar-Ge
caligsmalari icin isletmelerin yeterli biitce ayirmadigi goriilmektedir. Biitge ayrilmadigr i¢in
isletmelerin baska kaynaklardan yeni hizmet tasarimlar icin, ozellikle satis ve pazarlama
departmanindan yardim aldigi belirtilmistir. Ar-Ge caligmalar1 i¢in biitce ayiran hizmet

isletmelerinin, yeni hizmet tasarimlarini uygulayabilme hiz1 daha yiiksektir.

Kuramsal ve uygulamali aragtirmalardan elde edilen bulgulardan, yenilik¢i orgiit
anlayisina sahip hizmet isletmelerinin yalin 6rgiit yapilarini tercih ettikleri goriilmektedir.
Konaklama isletmelerinin 6zelliginden dolay1 fonksiyonel bdliimlerden yararlanildigi ama
yenilik¢i orgiit modellerinden sebeke ve yigisim orgiitlere uygun olarak hareket edildigi
soylenebilir. Konaklama isletmelerinde calisanlarin miisteri ile yiiz yiize kaldigi hizmet
birimlerinde  6zellikle personelin  giiclendirildigi  (empowerment)  bulgulardan
goriilmektedir. Bu baglamda, calisanlarin giiclendirilmesi, kararlarin daha cabuk
alimmasini, yetki ve sorumluluklarin paylasilmasini saglamaktadir. Miisterilerin istek ve

ihtiyaglarinin da ayn1 zamanda ¢ok daha hizli karsilanabildigi bu yapida goriilmektedir.

Hizmet isletmelerinin “miisteri odakli” ve “yenilik odakli” anlayisla yenlik¢i orgiit
modellerini iiretim isletmelerine gore cok daha cabuk benimsedigi soylenebilir. Bu
baglamda, yenilik¢i orgiit modelleri olan Toplam Kalite Yonetimi, degisim yonetimi, sanal
orgiitler ve 6grenen oOrgiit modellerinin bu anlayisla cok daha cabuk benimsendigi ve
isletmelerin yenilik kiiltiirii yapilariyla bu modellere doniisiimlerinin daha hizh

yapilabildigi soylenebilir.

Konaklama isletmeleri i¢in yenilik¢i orgiit yapilarindaki doniisiimlerde Chacko’nun
da belirttigi gibi miisteri beklenti ve ihtiyaclarin1 tam olarak karsilayabilmek icin orgiit
yapilarinda fonksiyonel boliimlenmelerde farkli birimlerinde eklenmesi gereklidir. Mevcut
yapida varolan fonksiyonel boliimlendirme; 6nbiiro, kat hizmetleri, yiyecek-icecek, teknik
servis, muhasebe, giivenlik hizmetleri, pazarlama ve satig, insan kaynaklar olarak
yapilandirilmaktadir. Yalin bir yapiya doniistiirebilmek ve boliimlerde yenilik¢i orgiit

modellerine uygun doniisiimler yapabilmek i¢in su sekilde bir béliimlendirme Onerilebilir;
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insan kaynaklari, hizmet tasarimi(iiriin yeniligi), satis ve giivenlik, yiyecek-igcecek,
finansman, risk yOnetimi. Bu sekildeki bir yapilanmada konaklama isletmelerinin

isleyisinde bilgi teknolojilerinin kullaniminin da artis1 s6z konusu olacaktir.

Hizmet tasarimlarinda genellikle taklitci stratejileri izlemeye calisan ve bilgi
teknolojilerinin yeni hizmet tasarimlarinda etkin kullanilmadigi elde edilen bulgularla
gozlemlenen konaklama isletmelerinin bu konuda yenilik stratejilerini farklilastirma
stratejilerine cevirmeleri onerilebilir. Ozellikle kuramsal yapilan arastirmalarda turizmde
Tiirkiye’ye rakip olan Ispanya orneginden isletmelerin esinlenebilecegi soylenebilir.
Ispanya, sadece “deniz, kum,giines” anlayisiyla degil degisen tiiketici tercihlerine gore
farklilagtirma stratejileri ile rekabet olusturmaktadir. Yeni hizmet tasarimlarinda web
sayfalarinin bu konuda etkin kullanildigi ve ekolojik iiriin yonelimli hizmet anlayisini

rekabet avantaji olarak kullandiklar1 goriilmektedir.

Konaklama igletmelerinin, web sayfalarinda yeni hizmet tasarimlariyla yada
secenekli hizmet tasarimlariyla higbir modelin olmadig1 elde edilen ampirik bulgularda
goriilmektedir. Bu baglamda, web sayfalarindan tiiketicilere segenekli hizmet tasarim
secenekleri sunulabilir. Bunun yam sira tiiketici tercihlerine gore isletme dizayni
yapilabilir. Ornegin; sadece advanture amagl bir tercih icin maceralarla dolu bir
konaklama isletmesi hizmet tasarimi yapilarak sunulabilir. Bu maceralarin
gerceklestirilmesi icin isletmenin tiim birimlerinin bu konsepte uygun diizenlenmesi de

onemlidir.

Yenilik yonetimi siirecinde orgiit yapilarinda i¢ ve dis miisterinin yaraticilifindan
yararlanilmasina tiim isletmelerin 6zendirilmesi stratejik 6nem tasimaktadir. Bilgi yogun
teknolojilerden yararlanilmasi ve isletmelerin bunlari rekabet avantajina doniistiirecek

yenilik stratejilerini olusturabilmeleri kaginilmazdir.
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EK-1
ISLETMELERDE YENILiK YONETIMi SURECINDE ORGUT YAPILARINDA VE HiZMET
TASARIMLARINDA YASANAN DONUSUMLER ARASTIRMASI
ANKET FORMU
Degerli Yonetici;

Bu anket, turizm sektoriinde hizmet veren isletmelerin, yenilik yonetimi siirecinde 6rgiit yapilarindaki degisimleri
hakkinda yoneticilerin goriislerini almak amaciyla hazirlanmistir. Anketten elde edilen veriler bilimsel amacla
kullanlacak ve kesinlikle gizli tutulacaktir. Gereken 6nemi verdiginiz icin tesekkiir ederim.

Ogr.Gor.Selin AYGEN
Akdeniz Universitesi

Cevaplayanin Unvant : ...t

Yas1 : (D18-24  (2)25-34 (3)35-44 (4)45-54 (5)55-64  (6) 65 ve yukarist
Cinsiyeti : (1) Erkek (2) Kadin
Kag yildir bu isletmede calisiyorsunuz :
(1) 1 yildanaz  (2) 1-2 y1l (3) 3-4 y1l (4) 5-6 y1l (5) 7 yil ve daha fazla
Sektorde kag yildir yonetici olarak calisiyorsunuz:
(1) 1 yildanaz  (2) 1-2 y1l (3) 3-4 y1l (4) 5-6 y1l (5) 7 yil ve daha fazla

En son bitirdiginiz okul: .
(1) Lise (2) Meslek Yiiksekokulu (3) Universite (4) Yiiksek lisans (5) Diger(belirtiniz)...............

Bitirdiginiz Boliim P

Katildigimiz kurs ve seminerler: (1).....................c.oo (B) teiee

(2) i (4) oo

1. Isletmenizin tiirii:
(1) 5 yildizl1 otel (2) 1.simuf tatil koyt (3) Diger(belirtiniz) ...........ccccevevuinenn.e

2. Calistiginiz kurumun isletmeci firmasimin 6zelligi nedir?
(1) Uluslararasi Zincir (2) Ulusal Zincir (3) Sahis Sirketi (4) Diger(belirtiniz) ...................

3. Isletmenizin yonetiminde kimler daha yetkilidir?

(1) Miilkiyet Sahipleri (2) Yonetim Kurulu (3) Leasing Sahipleri(Finansal Kiralama)
(4) Genel Mudiir (5) Diger(belirtiniz)..........c.ccoeuenes
4. Calistigimiz konaklama isletmesi kag yatakhidir?
(1) 500 ve daha az (2) 501-1000 (3)1001-1500  (4) 1501-2000  (5) 2001 ve daha fazla
5. isletmenizin insan kaynaklar1 sayisim belirtiniz.
(1) 50 ve daha az (2) 51-100 (3) 101-250 (4) 251-400 (5) 401 ve daha fazla
6. Isletmenizin otel disinda bagh oldugu merkezi bir birim var mi? Varsa ilini belirtiniz. (1) Evet......... (2) Hayir

7. Isletme olarak fuarlara katihyor musunuz?

Ulusal Uluslar arasi
(1) Evet | (2) Bazen | (3) Hayir (1) Evet | (2) Bazen | (3) Hayir

8. Fuarlardaki yenilikleri isletmenizde uygulama imkani buluyor musunuz?

| (DEvet | (2)Bazen | (3)Hayrr |

9. Yeniliklerin uygulanamama nedenleri sizce nelerdir? (Birden fazla cevap isaretleyebilirsiniz)
(1) Organizasyon Yapisinin Uygun Olmamasi (2) Rekabet Avantajinda Etkili Olmamast (3) Gerekli Mali Kaynagin Olmamasi
(4) Calisanlardan Tepkiler Gelmesi (5) Miisteri Isteklerini Karsilayamamast  (6) Yeni Teknoloji Gerektirmesi
10. Asagidakilerden hangisi isletmenize uygun bir tanimlamadir?
(1) Bulundugumuz pazarda olmayan yeni hizmetleri olusturabiliriz.
(2) Bulundugumuz pazarda mevcut olan yeniliklerin tasarimlarini kendi isletmemize uyarlayabiliriz.
(3) Bulundugumuz pazarda basarili olan yenilikleri ayn1 sekilde uygulayabiliriz.
(4) Yeni hizmet tasarimlariyla pazarda markalagmis bir isletmeyiz.
(5) Diger(belirtiniz) . ......ovvuuiniiriieie e
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11. isletmenizde asagidaki sistemlerden hangilerini etkin olarak kullaniyorsunuz?

(1) Kullaniliyor | (2) Yapim asamasinda | (3) Kullamlmiyor
1 (2 |3

Web sayfasi

Online rezervasyon

Interaktif tv

WPN (otellerin internet iizerinden birbirine bagli olmasi)
Minibar interface

POS Sistemi ( El terminalleri)

Teknik servis otomasyonu

Miisterilerle E-mail yoluyla bilgi alig-verisi
Diger(belirtiniz)...........................

12. isletmenizde yapilan teknolojik yenilikleri derecelerine gore degerlendiriniz?

(1) Yenilik Yok [(2) Kismen Yenilik Var [ (3) Yenilik Var | (4) Biiyiik Olciide Yenilik Var | (5) Oldukca Fazla Yenilik Var

1 2 [3 |14 |5

Kalite Yonetimi

Cevresel Kalite Yonetimi

Bilgisayar Sistemleri

Mutfak Donanimlari

Restoran Donanimlari

Kat Hizmetleri

Bakim ve Onarim Malzemeleri

Giivenlik Sistemleri

Camagsirhane ve Temizlik Donanimlari

13. Sizce yenilik kavram nasil tanimlanabilir?
(1) Yeni bir problem ¢6zme yonteminin kullanilmasi ve kazanilmasidir.
(2) Cevreye uyum siirecini kolaylastirabilmek icin orgiit yapisi veya siireclerinde yapilan degisimlerdir.
(3) Yeni teknolojiyi kullanabilmektir.
(4)Yaraticiligin 6n plana ¢ikarilarak yeni hizmet tasarimlari ve is siiregleri olusturulmasidir.

14. isletmenizde yapilan teknolojik yenilikleri nasil tammlayabilirsiniz?
(1) Teknolojik donanimlarin yenilenerek gelistirilmesi seklinde
(2) Tedarikgilerin yonlendirmesiyle gelistirilmesi seklinde
(3) Danigmanlarin gelistirmesi seklinde
(4) Misterilerden gelen istekler dogrultusunda gelistirme seklinde
(5) Rakip igletmelerin uygulamalarinin taklit edilmesi seklinde

15. Asagida sayilanlarn isletmenin yenilikci bir orgiit kiiltiiriinii olusturulmasindaki etki derecelerini belirtiniz.

(1) Hi¢ Onemi Yok [ @) Kismen Onemli [ (3) Oldukca Onemli | (4) Biiyiik Ol¢ciide Onemli | (5) Cok Onemli

1 (2 [3 |4 |5

Miilkiyet Sahipleri

Yonetim Kurulu

Leasing Sahipleri(Finansal Kiralama)

Genel Miidiir

Caliganlar

Miisteriler

16. Isletmenizin genel amaclarinda etkili olan ifadeleri 5nem derecelerine gore belirtiniz.

(1) Hi¢ Onemi Yok [ @) Kismen Onemli | 3) Oldukca Onemli | (4) Biiyiik Olciide Onemli [ (5) Cok Onemli
1 (2 (3 |4 |5

Amacimiz en yiiksek kari elde edebilmektir.

Rekabet kosullar1 dikkate alinarak lider isletme olabilmektir.

Isletmemize gelen misafirlerin konaklama siiresince tam memnuniyetini saglayabilmektir.

Yeni teknolojileri kullanmayi gelistirerek uzun donemde siirdiirebilir bir gelisme saglayabilmektir.

17. isletmenizde uyguladigimiz miisteri memnuniyeti anketi nasil degerlendirilmektedir?
(1) Belirli periyotlarda incelenir ve gerekli degisimler yapilir.
(2) Istatistiksel degerlemeye tabii tutularak analitik bir bakis acisiyla gerekli degisimler yapilir.
(3) Dosyalanarak ileriki tarihlerde kullanilmak iizere saklanir.
(4) Isletmemizde miisteri memnuniyeti anketi uygulanmamaktadir.
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18. Turizm alaninda cikan kataloglarda yer aliyor musunuz?
(1) Evet Ulusal Kataloglarda (2) Evet Uluslararas1 Kataloglarda (3) Hayir yer almiyoruz

19. Tanitim yonelimli kullandiginiz iletisim araclarindan en fazla yararlandigimiz 3 tanesini belirtiniz.
(1)Gazete / Dergi (2) Radyo/ Televizyon  (3) Brosiir (4) Billboard (5) Internet (6) Yararlanilmiyor

20. Yaptigimz tamtimlarda asagidaki alanlardan en ¢ok hangisini 6n plana cikarmaktasimz?

(1) On Plana Cikarilmakta | (2) On Plana Cikarilmamakta
Ultra All-inclusive 1|2
0-12 yas Ucretsiz

Cevreye Saygi

Gida Hijyeni

ISO-9000 yada ISO 14000 sertifikasyonu
Eko-turizm

Teknolojinin Kullanimi

Sosyal Sorumluluk Bilinci

Ekolojik Uriin Kullanimi
Diger(belirtiniz)............ooviiiiiiiiiiiii,

21. Isletmenizin web sayfasinin yenilikci yonetim yaklasiminizi yansittigim diisiiniiyor musunuz?
(I)Evet (2) Hayir

22. Isletmenizin web sayfasmn tasmus oldugu ozellikleri degerlendiriniz?

(1) Bulunmakta | (2) Bulunmamakta
Rezervasyon Bilgileri 1 |2
Online Rezervasyon Sunma

Online Rezervasyon Odemeleri
Giivenli Online Rezervasyon Odeme
Seyahat ve Ulagim Bilgileri

Ozel Promosyonlar

Yiyecek-Icecek Promosyonlari

Aile ve Cocuk Promosyonlari

Is Seyahati Promosyonlari

Grup Promosyonlari

Sik Gelen Miisteri Promosyonu
Genel Elektronik Posta

Elektronik Posta Biilteni

Giivenlik Tavsiyeleri

Geribildirim Formu

Farkli Yabanci Dil Secenekleri
Isitsellik

Gorsellik

Hareketsiz Resim
Hareketli Resim

Zincire Bagl Otellerin Listesi
Bagimsiz Otellere Linkler
Bagli Kuruluglara Linkler
Hediye Sertifikasi

Kendine ait URL ismi
Secenekli Hizmet Tasarimlari

23. isletmenizde web sayfasi olusturma amaclarimzi 6nem derecelerine gore degerlendiriniz.

(1) Hi¢ Onemi Yok [ @) Kismen Onemli [ (3) Oldukca Onemli | (4) Biiyiik Olciide Onemli | (5) Cok Onemli

1 (2 |3 |4

Isletmeniz hakkinda kurumsal bilgi verme

Hizmetleriniz hakkinda bilgi verme

Miisterilerin isteklerini degerlendirebilme

Rakiplerimiz kullandig1 i¢in kullanma

Is siireclerini azaltma

Yeni hizmet tasarimlarimizi duyurabilme
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24. isletmenizde AR-GE departmam ve AR-GE calismalan gerceklestirilmekte midir?
(1)Evet (2) Hayir

25. Isletmenizde AR-GE calismalar icin bir biitce ayrilmakta midir?
(1)Evet (2) Hayir

26. Isletmenizde AR-GE calismalart icin yilhk tahmini ne kadar biitce ayrilmaktadir?
(1) e YTL () € () I $

27. Tsletmenizde yenilik¢i AR-GE ¢alismalari varsa bu ¢cahsmalarin alanlari ve etki dereceleri nelerdir?

(1) Hig Etkisi Yok [ (2) Kismen Etkili [(3) Oldukca Etkili___ | (4) Biiyiik Olciide Etkili | (5) Cok Etkili

1 (2 |3 |4

Insan Kaynaklari

Yiyecek-Icecek

On Biiro Hizmetleri

Kat Hizmetleri

Pazarlama ve Satig

Teknik Servis

Muhasebe

Giivenlik Hizmetleri

28. Isletmenizde yenilikci fikirler icin yeni bir departman olusturulmasi gerektigini diisiiniiyor musunuz?
(1)Evet Gerekiyor (2) Hayir Gerekmiyor

29. Evet cevab1 vermisseniz bu departman sizce hangi isimle yer almahdir?

30. Sizce yeni bir hizmet tasarim isletmenin hangi departmanlarinda degisimler yaratir? (Birden fazla

isaretleyebilirsiniz) .
(1) Pazarlama (2) Muhasebe (3) Satig (4) On Biiro
(5) Yonetim (6)Miisteri Tliskileri ~ (7)Mutfak (8)Hepsi

31. isletmenizin yenilikleri gerceklestirebilmesi icin 6rgiit yapisinda yasanmasi gereken olasi degisimleri ve gereklilik
derecelerini belirtiniz.

(1) Hi¢ Onemi Yok | (2) Kismen Onemli | (3) Olduk¢a Onemli | (4) Biiyiik Olciide Onemli | (5) Cok Onemli

1 |2 |3 |4

Isletmenizde bilgi teknolojilerinin kullanimi ile 6rgiit yapisinin daha az kademeden olusan bir yapiya
doniigsmesi gerekir.

Isletmenizde geleneksel sistemler yerine performansi ve bilgiyi dikkate alan, yeniliklere acik orgiitsel
caligmaya uygun yonetsel sistemlere doniisiim gerekir.

Isletmenizde siirekli gelisim ve yenilenmenin hedef olarak ortaya kondugu yapisal bir doniisiim gerekir.

Isletmenizde bilgiye dayanan katihimc1 yonetim anlayisina doniisiim gerekir.

Isletmenizde calisanlarin bilgi teknolojilerinin kullanimu ile bilgi ve yenilikler daha genis bir yapiya
yayilarak 6grenen organizasyonlara doniismesi gerekir.

Isletmenizde orgiit yapisi icerisinde dikey iletisime paralel olarak yatay iletisime yer veren yalin bir
yaptya doniismesi gerekir.

Isletmenizde baska kuruluslarla isbirligi yaparak bazi hizmetlerin disaridan satin alinabildigi bir yapiya
doniigsmesi gerekir.

Isletmenizde hiyerarsik bir yapidan cok miisterilerle iliskiler cercevesinde ¢alisma gruplari olusturulan bir
yaptya doniismesi gerekir.
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32. isletmenizde insan kaynaklarinin nitelik ve kapasite diizeyini tespit etmek icin hangi 6zelliklerin ne derecede énemli
oldugunu diisiiniiyorsunuz?

(1) Hig Onemi Yok | (2) Kismen Onemli | (3) Oldukc¢a Onemli | (4) Biiyiik ()lgiide Onemli | (5) Cok Onemli

1 2 [3 |14 |5

Teknolojiyi kullanabilme

Mesleki bilgi

Yabanci dil bilgisi

Yaraticilik

Is disiplini

Sorumluluk

Risk alabilme

33. isletmenizin disardan satin aldig1 hizmetler varsa belirtiniz.
(1) Restoran hizmetleri (2) Giivenlik hizmetleri (3)Animasyon hizmetleri
(4) Camagirhane hizmetleri (5)Diger(belirtiniz)............cocevviieiiiiieninnnnn.

34. Eger isletmenizin disardan almis oldugu hizmetler varsa bunda hangi 6zelliklerin ne derecede 6nemli oldugunu
diisiiniiyorsunuz?

(1) Hi¢ Onemi Yok [ @) Kismen Onemli [ (3) Oldukca Onemli | (4) Biiyiik Olciide Onemli | (5) Cok Onemli

1 (2 [3 |4 |5

Yetenekleri birlestirerek toplam yetenegi arttirabilme.
Artan rekabet ortaminda pazar payini arttirabilme.
Hizmet tasariminda yenilikler yapabilme.

Genel maliyetleri azaltabilme.

I ——
35. Isletmenizin sahip oldugu belgeler var ndir?

(1) Ug Cam Odiilii (2) Mavi Bayrak Odiili  (3) ISO 14000 (4) SA 8000
(5) Sivil Toplum Kuruluslarinca Verilen Odiiller (5)Diger(belirtiniz)........c..cveveiieieniiiineanne
36. isletmenizde halen kullanmakta oldugunuz hizmet tasarimlari nelerdir?
(1) All inclusive (2) Ekolojik Uriin Kullanimi (3)Interaktif icerikli web sayfalari
(4) DIZer(DELIrtiNIZ) . ... e ettt ettt e

37. Hizmet tasariminda farkhlastirma stratejisi olarak sizce neler bulunmahdir? (Birden fazla isaretleyebilirsiniz)
(1) Miisteri Degeri (2) Yenilikgilik (3) Fiyat Liderligi (4) Hizmet Farklilig1 (5) Promosyon ve Reklam
(6) Saglik Duyarliligr (7) Ekolojik Duyarlilik

38. isletmenizde yeni hizmet tasarim diisiinceleriniz var mm? Kisaca bashiklarla belirtiniz.

(1) e, (2) e (3) e,

40. Gelecek 5 yilda yeni hizmet tasarimi olarak nelerin 6n plana ¢ikarilmasinin 6nemli oldugunu diisiiniiyorsunuz?

(1) Hi¢ Onemi Yok | @) Kismen Onemli | (3) Oldukca Onemli | (4) Biiyiik Ol¢iide Onemli | (5) Cok Onemli

1 |2 |13 |4 |5

Doga yonelimli

Saglik yonelimli

Cocuk yonelimli

Ekolojik yonelimli

Advanture yonelimli

Business yonelimli

Casino yonelimli

Diger(belirtiniz). ... ...ttt

41. isletmenizde yapilan yada yapilmasi diisiiniilen hizmet tasarimlari icin finansman kaynagi olarak nelerden
yararlamlacaktir?

(1) Ar-Ge tesvikleri.

(2) Bolgesel kalkinma tesvikleri.

(3) Oz kaynaklar.

(4) Yurtdis1 kredileri.

(5) Bankalar.
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42. Eger isletmenizin disardan almis oldugu hizmetler varsa bunlarin alinma nedenlerinin hangi 6zelliklerin ne derecede
onemli oldugunu diisiiniiyorsunuz?
(1) Hi¢ Onemi Yok [ @) Kismen Onemli [ (3) Oldukca Onemli | (4) Biiyiik Ol¢iide Onemli | (5) Cok Onemli

1 (2 [3 |4 |5

Yetenekleri birlestirerek toplam yetenegi arttirabilme.

Artan rekabet ortaminda pazar payin arttirabilme.

Hizmet tasariminda yenilikler yapabilme.

Genel maliyetleri azaltabilme.

43. Isletmenizde yeni hizmet tasarmm diisiincelerinizi gerceklestirmenizde engel olusturabileceginizi diisiindiigiiniiz
sorunlarin 6nem derecelerini belirtiniz.

(1) Hi¢ Onemi Yok [ @) Kismen Onemli [ (3) Oldukca Onemli | (4) Biiyiik Olciide Onemli | (5) Cok Onemli
1 (2 (3 |4 |5

Orgiit yapisinin uygun olmayist.

Yetenekli ve yaratici diisiince yapisina sahip iggiicii eksikligi.
Yeni hizmet tasarimlari i¢in teknolojik alt yap1 eksikligi.
Finansman maliyetlerinin yiiksek olusu.

Isletmenin ortak vizyon eksikligi

Miisteri talebinin eksikligi.

44. Miisteri memnuniyeti anketinizde yeni hizmet tasarimlari ile ilgili belirli sorular bulunmakta nmdir?
(Evet (2) Hayir

45. Asagidaki sorularda belirtilen yenilik yonetimi ve yenilik Kiiltiirii konularna iliskin tutumlarmizin 6nem
derecelerini belirtiniz.

(1) Hig Onemi Yok | (2) Kismen Onemli | (3) Oldukc¢a Onemli | (4) Biiyiik Olgiide Onemli | (5) Cok Onemli

1 |2 (3 |14 |5

Isletmemizde kisa, orta ve uzun vadeli planlar belirlenmistir.

Yoneticiler, liderlik anlayisiyla hareket etmektedir.

Calisanlarin, yaraticiliklarini gosterebilecekleri imkanlar verilmektedir.

Caliganlar takim ¢aligmasina 6zendirilmektedir.

Calisanlar kendilerini takimin bir pargasi olarak goriirler.

Calisanlara, yonetim tarafindan hak ettikleri deger verilmektedir.

Calisanlarin fikirleri yonetim tarafindan dikkate alinarak dinlenmektedir.

Calisanlarin sorunlarini daha kisa siirede ¢ozebilmek amaciyla kalite cemberleri, proje gruplart gibi
takimlar bulunmaktadir.

Isletmemizin cevredeki degisimlere adaptasyonu icin caligmalar yapilmaktadir.

Calisanlarin bireysel gelisimlerine imkan saglanmaktadir.

Is tanimlari ve is gerekleri iist yonetim tarafindan acik ve net olarak belirlenmektedir.

Isletmemizde calisma siiregleri ile ilgili calisanlarin goriisleri alinmaktadir.

Caliganlar caligma siirecleri icerisinde risk almaktan kaginmazlar.

Calisanlarin performanslart degerlendirilerek dikkate alinmaktadir.

Isletmemizin genel amaclar1 ¢alisanlar tarafindan bilinmektedir.

Isletmenin misyon ve vizyonu tiim ¢alisanlar tarafindan benimsenmistir.

Isletmemizde yenilik yapmak ve hizmet tasariminda bulunmak isteyen departmanlara istenilen maddi
ve manevi destek saglanmaktadir.

Caliganlara yaptiklar islerle ilgili gerekli maddi ve manevi kaynaklar saglanarak verimliliklerinin
arttirilmasina 6zen gosterilmektedir.

Isletmemizde gerekli goriildiigiinde yetki devri ile sorunlar hizla ¢oziimlenebilmektedir.

Yoneticiler caliganlarin sorunlariyla birebir ilgilenmektedir.

Calisanlarin kendini gelistirebilmesi i¢in hizmet i¢i egitim seminerleri verilmektedir.

Isletmemizde iistten-asta ve asttan-iiste olmak iizere ¢ok yonlii bir iletisim vardir.

Isletmemizde belirli dosnemlerde is akislar1 kontrol edilerek gerektiginde yenilenir.

Isletmemizde calisanlarin yenilige bakis agilara nem verilmektedir.

Isletmemizde yapilan degisimler calisanlar tarafindan ¢ok ¢abuk benimsenmektedir.

Isletmemiz ¢evre kirligini azaltma yoniinde ¢alismalar yapmaktadir.

ilginiz ve Katkilarimiz icin Tesekkiir Ederiz
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EK-2: REGRESYON ANALIiZLERIi

Tablo 88: Regresyon: Degisimlerin Calisanlar Tarafindan Benimsenme Durumunun
Calisanlarin Yenilige Bakis Acisina Etkileri

*xx% REGRESSION H K

Dependent Variable.. S4525
Block Number 1. Method:
Variable(s) Entered on Step Number 1.. S4524

Multiple R 0,84166 Analysis of Variance
R Square 0,70839 DF Sum of Squares
Adjusted R Square 0,70434 Regression 1 57,62853
Standard Error 0,57401 Residual 72 23,72283

F= 174,90555 Signif F =

Variables in the Equation

Variable B B Beta T Sig T
54524 0,871019 0,065861 0,841659 13,225 0,0000
(Constant) 0,503291 0,258841 1,944 0,0558

Isletmede yapilan degisimlerin ¢alisanlar tarafindan cabuk benimsenebilmesinde,
calisanlarin yenilige bakis acilarinin etkisinin arastirilmasi amaciyla bu iki degisken icin
regresyon analizi yapilmistir. Analize gore isletmede yapilan degisimlerin calisanlar
tarafindan ¢abuk benimsenme durumunun %70,84’liikk kisminin ¢alisanlarin yenilige bakis
acilan ile aciklandig gbrulmektedir.(R2:0,70839) F degerinin 0,05’ten kiiciik olmasi
R”'nin iliskinin anlaml oldugunu gostermektedir. (Signif F=0,00) T degeri(Signif t=0.00).

Tablo 89: Regresyon: isletmenin Cevredeki Degisimlere Adaptasyonu icin Yapilan
Calismalarin Calisanlarin Yenilige Bakis Acisina Etkileri

¥*kx% REGRESSION Ok E

Dependent Variable.. 54509
Block Number 1. Method:
Variable(s) Entered on Step Number 1.. S4524

Multiple R 0,68754 Analysis of Variance
R Square 0,47271 DF Sum of Squares
Adjusted R Square  0,46538 Regression 1 22,51114
Standard Error 0,59056 Residual 72 25,11048

F= 64,54685 Signif F =

Variables in the Equation
Variable B B Beta Sig T
S4524 0,544387 0,067760 0,687538 0,0000
(Constant) 1,689557 0,266304 0,0000
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Isletmenin gevredeki degisimlere adaptasyonu igin yaptigi ¢alismalarda calisanlarin
yenilige bakis acilarinin etkisinin arastirllmasi amaciyla bu iki degisken icin regresyon
analizi yapilmistir. Analize gore degisimlerin calisanlar tarafindan benimsenme
durumunun %47,27°lik kisminin calisanlarin yenilige bakis agilar1 ile aciklandig
goriilmektedir.(R*=0,47271) R=0,6875 degisimlerin ¢alisanlar tarafindan benimsenmesi ile
calisanlarin yenilige bakis acist arasindaki iliskinin derecesini vermektedir. F degerinin
0,05’ten kiiciik olmasi R*nin iliskinin anlamli oldugunu gostermektedir. (Signif F=0,00) T
degeri(Signif t=0.00).

Tablo 90: Cahsma Siirecleri icerisinde Risk Alma Durumunun Cahisanlarmm Yaraticihklarim
Gosterebilme imkanlar Uzerine Etkisi

*xx% REGRESSION H K

Dependent Variable.. S4513
Block Number 1. Method:
Variable(s) Entered on Step Number 1.. 54503

Multiple R 0,21074 Analysis of
Variance
R Square 0,04441 DF Sum of Squares
Adjusted R Square 0,03114 Regression 1 2,99593
Standard Error 0,94622 Residual 72 64,46353
F= 3,34619 Signif F =
Variables in the Equation
Variable B B Beta Sig T
54524 0,226223 0,123669 0,210739 0,0715
(Constant) 2,846722 0,480693 0,0000

Calisanlarin calisma siirecleri icerisinde risk alabilmelerinde yaraticiliklarini
gostermelerine taninan imkanlarin etkisinin aragtirllmasi amaciyla bu iki degisken icin
regresyon analizi yapilmistir. Analize gore calisanlarin calisma siirecgleri icerisinde risk
alabilmelerinde %?21,07°lik kisminin c¢alisanlarin  yaraticiliklarint  gostermeleri  igin
kendilerine taninan imkanlar ile aciklandigi gdriilmektedir.(R2=0,0444l) F degerinin
0,05’ten biiyiik olmast R*’nin iliskinin anlamh olmadigin1 gostermektedir. (Signif F=0,07)
T degeri(Signif t=0.07).

Elde edilen sonuca gore calisanlarin calisma siireglerinde risk almalarinda

yaraticiliklarini kullanabilmelerin ¢ok fazla etkisinin olmadig1 goriilmektedir.
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Tablo 91: Degisimlerin Calisanlar Tarafindan Benimsenme Durumunun Cahsma
Siirecleri icerisinde Risk Alabilmedeki Etkileri

**xx% REGRESSION w K

Dependent Variable.. 54525
Block Number 1. Method:
Variable(s) Entered on Step Number 1.. 54513

Multiple R 0,64575 Analysis of Variance

R Square 0,41700 DF Sum of Squares
Adjusted R Square  0,40890 Regression 1 33,92347
Standard Error ,81162 Residual 72 47,42788

F= 51,49902 Signif F =

Variables in the Equation

Variable B B Beta Sig T
54524 0,709135 0,098816 0,645755 0,0000
(Constant) 1,185096 0,377857 0,0025

Degisimlerin calisanlar tarafindan benimsenmesinde, calisma siirecleri igerisinde risk
alabilmenin etkisinin arastiritlmast amaciyla bu iki degisken igin regresyon analizi
yapilmistir. Analize gore c¢alisanlarin degisimlerin ¢alisanlar tarafindan benimsenmesinin
%64,58’1ik kisminin ¢alisanlarin ¢alisma siirecleri icerisinde risk alabilmesi ile agiklandig
gémlmektedir.(R2:0,41700) F degerinin 0,05’ten kiiciik olmast R”nin iligkinin anlamli
oldugunu gostermektedir. (Signif F=0,00) T degeri(Signif t=0.07).

Tablo 92: Cahsma Siirecleri icerisinde Risk Alabilme ve Bireysel Gelisime Etkisi

¥*kx% REGRESSION Ok k E

Dependent Variable.. S4513
Block Number 1. Method:
Variable(s) Entered on Step Number 1.. S4510

Multiple R 0,37475 Analysis of Variance
R Square 0,14044 DF Sum of Squares

Adjusted R Square  0,12850 Regression 1 9,47368
Standard Error 0,89742 Residual 72 57,98578
F= 11,76331 Signif F =

Variables in the Equation
Variable B B Beta Sig T
S4510 0,446530 0,130192 0,374747 0,0010
(Constant) 1,952787 0,520770 0,0004

izerindeki etkisinin arastirilmast amaciyla bu iki degisken icin regresyon analizi
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yapilmistir. Analize gore ¢alisma siiregleri icerisinde risk alabilmenin, %37,47°lik kisminin
calisanlarin bireysel gelisim yapabilmesi ile acgiklandigi gérﬁlmektedir.(Rzzo,14044) F
degerinin 0,05’ten biiyiik olmasi R”nin iliskinin anlamli olmadigin1 gostermektedir.

(Signif F=0,010) T degeri(Signif t=0.010).

Tablo 93: Degisimlere Adaptasyon ve Degisimlerin Benimsenmesine Etkisi

¥*k*k% REGRESSION ok k

Dependent Variable.. S4509
Block Number 1. Method:
Variable(s) Entered on Step Number 1.. S4525

Multiple R 0,68434 Analysis of Variance

R Square 0,46832 DF Sum of Squares
Adjusted R Square  0,46093 Regression 1 22,30202
Standard Error 0,59301 Residual 72 25,31960

F= 63,41907 Signif F =

Variables in the Equation

Variable B B Beta Sig T
54525 0,523588 0,065748 0,684337 0,0000
(Constant) 1,761462 0,259862 0,0000

Isletmenin cevredeki degisimlere adaptasyonu icin yaptigi calismalarla, degisimlerin
calisanlar tarafindan benimsenme durumunun etkisinin arastirilmasi amaciyla bu iki
degisken icin regresyon analizi yapilmistir. Analize gore isletmenin ¢evredeki degisimlere
adaptasyonu i¢in yaptigi calismalarin, %68.43’liikk kisminin degisimlerin calisanlar
tarafindan ¢abuk benimsenmesi ile aciklandigi goriilmektedir.(R*=0,46832) F degerinin
0,05’ten kiiciik olmast R*nin iligkinin anlamli oldugunu gostermektedir. (Signif F=0,00) T
degeri(Signif t=0.00).

246



Tablo 94: Bireysel Gelisim imkanlarinin Maddi ve Manevi Destegin Saglanma Etkisi

¥**k% REGRESSION Kk k

Dependent Variable.. S4510
Block Number 1. Method:
Variable(s) Entered on Step Number 1.. S4517

Multiple R 0,58416 Analysis of Variance

R Square 0,34124 DF Sum of Squares
Adjusted R Square  0,33209 Regression 1 22,30202
Standard Error 0,59301 Residual 72 31,30014

F= 37,29579 Signif F =

Variables in the Equation

Variable B B Beta Sig T
S4517 0,450034 0,073691 0,584155 0,0000
(Constant) 2,191762 0,293017 0,0000

Calisanlarin bireysel gelisim imkanlarinda, yenilik yapma ve hizmet tasariminda
bulunmak isteyenlere isletmenin maddi ve manevi destek saglamasinin etkisinin
arastirilmas1 amaciyla bu iki degisken igin regresyon analizi yapilmistir. Analize gore
caliganlarin bireysel gelisim imkanlarinin, %58.42°lik kisminin yenilik yapma ve hizmet
tasariminda bulunmak isteyenlere isletmenin maddi ve manevi destek saglamasi ile
aciklandig gbrulmektedir.(R2:0,34124) F degerinin 0,05’ten kii¢iik olmasi R*"nin iliskinin
anlamli oldugunu gostermektedir. (Signif F=0,00) T degeri(Signif t=0.00).

Tablo 95: Yoneticiler Tarafindan Deger Verilmenin Takimn Bir Uyesi Olmaya Etkisi

*xx% REGRESSION H K

Dependent Variable.. 54505
Block Number 1. Method:
Variable(s) Entered on Step Number 1.. S4506

Multiple R 0,74819 Analysis of Variance
R Square 0,55980 DF Sum of Squares

Adjusted R Square  0,55368 Regression 1 33,95841
Standard Error 0,60900 Residual 72 26,70375
F= 91,56037 Signif F =

Variables in the Equation
Variable B B Beta Sig T
54506 0,740401 0,077377 0,748195 0,0000
(Constant) 1,085951 0,319541 0,0011
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Calisanlarin  kendilerini takimin bir pargasi olarak gorebilmede, y&netimin
kendilerine hak ettikleri degeri vermelerinin etkisinin arastirtlmasi amaciyla bu iki
degisken icin regresyon analizi yapilmistir. Analize gore calisanlarin kendilerini takimin
bir parcasi olarak gorebilmede, %74,82’lik kisminin yonetimin kendilerine hak ettikleri
degeri vermesi ile agiklandigi goriilmektedir.(R*=0,55980) F degerinin 0,05’ten kiiciik
olmasi R*nin iliskinin anlamli oldugunu gostermektedir. (Signif F=0,00) T degeri(Signif
t=0.01).

Tablo 96: Takimun Bir Parcasi Olabilmenin Takim Calismasina Ozendirilmeye Etkisi

¥*k*k% REGRESSION Kk ok

Dependent Variable.. 54505
Block Number 1. Method:
Variable(s) Entered on Step Number 1.. 54504

Multiple R 0,80430 Analysis of Variance

R Square 0,64690 DF Sum of Squares
Adjusted R Square  0,64200 Regression 1 39,24255
Standard Error 0,54543 Residual 72 21,41961

F= 131,91015 Signif F =

Variables in the Equation

Variable B B Beta T Sig T
54504 0,738542 0,064304 0,804303 11,485 0,0000
(Constant) 1,133358 0,263228 4,306 0,0001

Calisanlarin  kendilerini takimin bir pargasi olarak gorebilmede, y&netimin
kendilerine hak ettikleri degeri vermelerinin etkisinin arastirtlmasi amaciyla bu iki
degisken icin regresyon analizi yapilmistir. Analize gore calisanlarin kendilerini takimin
bir parcasi olarak gorebilmede, %74,82’lik kisminin yonetimin kendilerine hak ettikleri
degeri vermesi ile agiklandigi gbrﬁlmektedir.(R2:0,55980) F degerinin 0,05’ten kiigiik
olmasi R*nin iliskinin anlamli oldugunu gostermektedir. (Signif F=0,00) T degeri(Signif
t=0.01).
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Tablo 97: Yetki Devri Yapilmasinin Yonetimin Deger Vermesine Etkisi

¥**k% REGRESSION Kk k

Dependent Variable.. 54519
Block Number 1. Method:
Variable(s) Entered on Step Number 1.. S4506

Multiple R 0,72720 Analysis of Variance

R Square 0,52882 DF Sum of Squares
Adjusted R Square  0,52227 Regression 1 32,96524
Standard Error 0,63871 Residual 72 29,37260

F= 80,80650 Signif F =

Variables in the Equation

Variable B B Beta Sig T
54506 0,729494 0,081152 0,727197 0,0000
(Constant) 0,967714 0,335129 0,0051

Yetki devrinin yapilmasinda calisanlara yonetim tarafindan deger verilmesinin
etkisinin arastirllmas1 amaciyla bu iki degisken i¢in regresyon analizi yapilmistir. Analize
gore yetki devrinin yapilmasinin, %72.72’lik kisminin yonetimin kendilerine hak ettikleri
degeri vermesi ile agiklandigi goriilmektedir.(R*=0,2882) F degerinin 0,05’ten kiiciik
olmas1 R*nin iliskinin anlamli oldugunu gostermektedir. (Signif F=0,00) T degeri(Signif
t=0.01).

Tablo 98: Cahsanlarimn Fikirlerinin Ahnmasinin Cok Yonlii fletisime Etkisi

¥**k% REGRESSION Ok kK

Dependent Variable.. 54507
Block Number 1. Method:
Variable(s) Entered on Step Number 1.. S4522

Multiple R 0,69571 Analysis of Variance
R Square 0,48402 DF Sum of Squares

Adjusted R Square  0,47685 Regression 1 21,47610
Standard Error 0,54615 Residual 72 29,37260
F= 67,53913 Signif F =

Variables in the Equation
Variable B B Beta Sig T
54522 0,498251 0,060628 0,695712 0,0000
(Constant) 1,945545 0,229352 0,0051
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Calisanlarin fikirlerinin yonetim tarafindan dikkate alinmasinin, isletmede iistten-asta
veya asttan-iiste olmak iizere ¢cok yonlii iletisime olan etkisinin aragtirllmasi amaciyla bu
iki degisken icin regresyon analizi yapilmistir. Analize gore calisanlarin fikirlerinin
yonetim tarafindan dikkate alinmasinin, %69.57’lik kisminin isletmede iistten-asta veya
asttan-iiste olmak iizere cok yonlii iletisim ile agiklandigi goriilmektedir.(R?=0,48402) F
degerinin 0,05 ten kiigiik olmas1 R*"nin iliskinin anlaml oldugunu gostermektedir. (Signif

F=0,00) T degeri(Signif t=0.01).

Tablo 99: Cahsanlara Deger Verilmesinin Takim Cahsmasina Ozendirmeye Etkisi

**xx% REGRESSION w o K

Dependent Variable.. S4506
Block Number 1. Method:
Variable(s) Entered on Step Number 1.. S4504

Multiple R 0,67488 Analysis of Variance

R Square 0,45546 DF Sum of Squares

Adjusted R Square  0,44790 Regression 1 28,21379

Standard Error 0,68447 Residual 72 33,73216

F= 60,22126 Signif F =

Variables in the Equation

Variable B B Beta Sig T

54504 0,626221 0,080696 0,674876 0,0000

(Constant) 1,539068 0,330330 0,0000

Calisanlara yonetim tarafindan hak ettikleri degerin verilmesinin, takim ¢aligmasina
ozendirilmeye olan etkisinin arastirilmasi amaciyla bu iki degisken icin regresyon analizi
yapilmistir. Analize gore calisanlara yonetim tarafindan hak ettikleri degerin verilmesinin,
%67,49’luk  kisminin  takim  ¢alismasina  6zendirilmeye  ile  agiklandig
goriilmektedir.(R*=0,45546) F degerinin 0,05°ten kiiciik olmasi R*nin iligkinin anlamli
oldugunu gostermektedir. (Signif F=0,00) T degeri(Signif t=0.01).
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Tablo 100: Liderlik Anlayisimin Calisanlarin Kendilerini Takimin Parcasi Olarak
Gormelerine Etkisi

¥*%% REGRESSION Ok Kk

Dependent Variable.. 54502
Block Number 1. Method:
Variable(s) Entered on Step Number 1.. S4505

Multiple R 0,35177 Analysis of Variance

R Square 0,11157 DF Sum of Squares

Adjusted R Square  0,11157 Regression 1 11,56461

Standard Error 1,06650 Residual 72 81,89485

F= 10,16732 Signif F =

Variables in the Equation

Variable B B Beta Sig T

S4505 0,436623 0,136931 0,351766 0,0021

(Constant) 1,926710 0,570609 0,0012

Yoneticilerin, liderlik anlayisi ile hareket etmelerinin, calisanlarin kendilerini
takimin bir parcasi olmalarina olan etkisinin arastirilmasi amaciyla bu iki degisken igin
regresyon analizi yapilmistir. Analize gore yoneticilerin, liderlik anlayis1 ile hareket
etmelerinin, %35,18’lik kisminin caligsanlarin kendilerini takimin bir parcasi olarak
gormeleri ile aciklandigi g(iriilmektedir.(R2=0,l1157) F degerinin 0,05’ten kiiciik olmasi
R*nin iliskinin anlamli oldugunu gostermektedir. (Signif F=0,02) T degeri(Signif t=0.02).

Tablo 101: Calisanlarin Takim Calismasina Ozendirilmesinin Fikirlerine Deger Verilmeye
Etkisi

¥*k*k% REGRESSION ok kK

Dependent Variable.. S4504
Block Number 1. Method:
Variable(s) Entered on Step Number 1.. S4507

Multiple R 0,32004 Analysis of Variance
R Square 0,10243 DF Sum of Squares

Adjusted R Square  0,08996 Regression 1 7,36932
Standard Error 0,94705 Residual 72 64,57662
F= 8,21646 Signif F =

Variables in the Equation
Variable B B Beta Sig T
54507 0,420779 0,146795 0,320045 0,0054
(Constant) 2,392208 0,562356 0,0001
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Calisanlarin takim calismasina 6zendirilmesinin, calisanlarin fikirlerine yOnetim
tarafindan deger verilmesine olan etkisinin arastirilmasi amaciyla bu iki degisken igin
regresyon analizi yapilmistir. Analize gore ¢alisanlarin takim calismasina 6zendirilmesinin,
%32,04’lik kismiin c¢alisanlarin fikirlerine yonetim tarafindan deger verilmesi ile
aciklandigi gérﬁlmektedir.(Rzzo, 11157) F degerinin 0,05 ten biiyiik olmast R*nin iliskinin
anlamli olmadigini gostermektedir. (Signif F=0,05) T degeri(Signif t=0.05).

Tablo 102: Teknolojik Alt Yap ile Orgiit Yapis1 Arasindaki iliski

¥*kx% REGRESSION kK E

Dependent Variable.. 5433
Block Number 1. Method:
Variable(s) Entered on Step Number 1.. S431

Multiple R 0,70554 Analysis of Variance
R Square 0,49778 DF Sum of Squares

Adjusted R Square  0,49081 Regression 1 45,72199
Standard Error 0,80043 Residual 72 46,12936
F= 71,36417 Signif F =
Variables in the Equation
Variable B B Beta Sig T
S431 0,719266 0,085143 0,705537 0,0000
(Constant) 1,200917 0,308897 0,0002

Yeni hizmet tasarimlart i¢in teknolojik alt yap1 eksikliginde, orgiit yapisinin uygun
olmayisina olan etkisinin arastirnlmasi amaciyla bu iki degisken icin regresyon analizi
yapilmistir. Analize gore yeni hizmet tasarimlar icin teknolojik alt yapi eksikliginin,
%70,55’lik  kismimmin  Orglit  yapisimin @ uygun  olmayist  ile  agiklandig
goriilmektedir.(R?=0,49778) F degerinin 0,05’ten kiigiik olmasi R*nin iliskinin anlamh
oldugunu gostermektedir. (Signif F=0,00) T degeri(Signif t=0.00).
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Tablo 103: Teknolojik Alt Yapu ile Yetenekli Ve Yaratia isgiicii Eksikligi iliski

¥**k% REGRESSION Kk k

Dependent Variable.. S433
Block Number 1. Method:
Variable(s) Entered on Step Number 1.. S432

Multiple R 0,68428 Analysis of Variance
R Square 0,46824 DF Sum of Squares

Adjusted R Square  0,46085 Regression 1 43,00849
Standard Error 0,82363 Residual 72 48,84286
F= 63,39948 Signif F =
Variables in the Equation
Variable B B Beta Sig T
5432 0,674286 0,084684 0,684281 0,0000
(Constant) 1,174286 0,330041 0,0007

Yeni hizmet tasarimlan i¢in teknolojik alt yapr eksikliginde, yetenekli ve yaratici
diisiince yapisina sahip isgiicli eksikligine olan etkisinin arastirllmasi amaciyla bu iki
degisken i¢in regresyon analizi yapilmistir. Analize gore yeni hizmet tasarimlar i¢in
teknolojik alt yap1 eksikliginin, %68,43’liikk kisminin yetenekli ve yaratici diisiince
yapisina sahip isgiicii eksikligi ile agiklandigi gérﬁlmektedir.(R2:0,46824) F degerinin
0,05’ ten kiiciik olmast R*nin iliskinin anlaml oldugunu gostermektedir. (Signif F=0,00) T
degeri(Signif t=0.07).

Tablo 104: Teknolojik Alt Yapr ile Ortak Vizyon iliski

¥*k*k% REGRESSION ok k

Dependent Variable.. 5433
Block Number 1. Method:
Variable(s) Entered on Step Number 1.. S435

Multiple R 0,65284 Analysis of Variance
R Square 0,42620 DF Sum of Squares
Adjusted R Square  0,41823 Regression 1 39,14714
Standard Error 0,85557 Residual 72 52,70421

F= 53,47948 Signif F =

Variables in the Equation
Variable B B Beta Sig T
5435 0,628529 ,085947 0,652841 0,0000
(Constant) 1,659212 ,294866 0,0000
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Yeni hizmet tasarimlari i¢in teknolojik alt yapi eksikliginde, isletmenin ortak vizyon
eksikligine olan etkisinin arastirllmasi amaciyla bu iki degisken icin regresyon analizi
yapilmistir. Analize gbre yeni hizmet tasarimlari ic¢in teknolojik alt yapr eksikliginin,
%65,28’1lik kisminin ortak vizyon eksikligi ile aciklandigi gbrulmektedir.(R2:0,42620) F
degerinin 0,05 ten kiiciik olmasi R*nin iliskinin anlamli oldugunu gostermektedir. (Signif

F=0,00) T degeri(Signif t=0.00).

Tablo 105: Orgiit Yapisi ve Yetenekli ve Yaratic1 Diisiince Yapisina Sahip Isgiicii Eksikligi
¥**%k* REGRESSION ok ok ok
Dependent Variable.. S431
Block Number 1. Method:
Variable(s) Entered on Step Number  1.. S432

Multiple R 0,64735 Analysis of Variance
R Square 0,41906 DF Sum of Squares

Adjusted R Square  0,41099 Regression 1 37,03552
Standard Error 0,84445 Residual 72 51,34286
F= 51,93629 Signif F =

Variables in the Equation
Variable B B Beta Sig T
5432 0,625714 0,086824 0,647346 0,0000
(Constant) 1,125714 0,338383 0,0014

Isletmenin 6rgiit yapisinin uygun olmayisinda, yetenekli ve yaratici diisiince yapisina
sahip isgiicii eksikliginin etkisinin arastirllmasi amaciyla bu iki degisken icin regresyon
analizi yapilmistir. Analize gore yeni hizmet tasarimlart i¢in isletmenin oOrgiit yapisinin
uygun olmayisinin, %64,73’liikk kisminin yetenekli ve yaratici diisiince yapisina sahip
isgiicii eksikligi ile agiklandigi goriilmektedir.(R?=0,41906) F degerinin 0,05°ten kiiciik
olmas1 R*nin iliskinin anlamli oldugunu gostermektedir. (Signif F=0,00) T degeri(Signif
t=0.00).
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Tablo 106: Orgiit Yapisi ve Ortak Vizyon iliskisi

*xx% REGRESSION H K

Dependent Variable.. 5431
Block Number 1. Method:
Variable(s) Entered on Step Number 1.. S435

Multiple R 0,68590 Analysis of Variance
R Square 0,68590 DF Sum of Squares

Adjusted R Square  0,46311 Regression 1 41,57898
Standard Error 0,80622 Residual 72 46,79940
F= 63,96848 Signif F =
Variables in the Equation
Variable B B Beta Sig T
5435 0,647757 0,080990 0,685905 0,0000
(Constant) 1,367380 0,277858 0,0000

Isletmenin orgiit yapisinin uygun olmayisinin ve isletmenin ortak vizyon eksikligi
etkisinin arastirllmas1 amaciyla bu iki degisken i¢in regresyon analizi yapilmistir. Analize
gore yeni hizmet tasarimlari i¢in igletmenin 6rgiit yapisinin uygun olmayisinin, %68,59’luk
kisminin isletmenin ortak vizyon eksikligi ile aciklandigi goriilmektedir.(R*=0,68590) F
degerinin 0,05 ten kiiciik olmas1 R*nin iliskinin anlamli oldugunu gostermektedir. (Signif

F=0,00) T degeri(Signif t=0.00).

Tablo 107: Finansman Maliyetlerinin Miisteri Talebine Etkisi

*xx%x REGRESSION w K

Dependent Variable.. S434
Block Number 1. Method:
Variable(s) Entered on Step Number  1.. S436

Multiple R 0,65047 Analysis of Variance
R Square 0,42311 DF Sum of Squares

Adjusted R Square  0,41509 Regression 1 38,17111
Standard Error 0,85021 Residual 72 52,04511
F= 52,80650 Signif F =

Variables in the Equation
Variable B B Beta Sig T
5436 0,529757 0,072901 0,650467 0,0000
(Constant) 1,864481 0,268123 0,0000
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Isletmenin finansman maliyetlerinin yiiksek olusunun, miisteri talebi eksikligine
etkisinin arastirllmas1 amaciyla bu iki degisken i¢in regresyon analizi yapilmistir. Analize
gore yeni hizmet tasarimlari i¢in isletmenin finansman maliyetlerinin yiiksek olusunun,
%65,05’1ik kisminin miisteri talebini eksikligi ile aciklandig gbrulmektedir.(R2:0,68590)
F degerinin 0,05’ten kiiciik olmasi R*nin iliskinin anlamli oldugunu gdstermektedir.

(Signif F=0,00) T degeri(Signif t=0.00).

Tablo 109: Yetenekli ve Yaratic isgiicii Eksikliginin Finansman Maliyetlerine Etkisi

*xx% REGRESSION H K

Dependent Variable.. 5432
Block Number 1. Method:
Variable(s) Entered on Step Number  1.. S434

Multiple R 0,25453 Analysis of Variance
R Square 0,06479 DF Sum of Squares
Adjusted R Square  0,05180 Regression 1 6,12845
Standard Error 1,10847 Residual 72 88,46615

F= 4,98776 Signif F =

Variables in the Equation
Variable B B Beta Sig T
5434 0,260635 0,116702 0,254532 0,0286
(Constant) 2,771720 0,447896 0,0000

Isletmenin yetenekli ve yaratici diisiince yapisina sahip isgiicii eksikliginin,
finansman maliyetlerini yiiksek olusuna etkisinin arastirilmasi amaciyla bu iki degisken
icin regresyon analizi yapilmistir. Analize gore yeni hizmet tasarimlar icin yetenekli ve
yaratic1 diislince yapisina sahip isgiicii eksikliginin, %25,45’lik kisminin finansman
maliyetlerini yiiksek olusu ile aciklandig: gbrﬁlmektedir.(R2:0,06479) F degerinin 0,05’ten
kii¢iik olmasi R”nin iligkinin anlamli oldugunu gostermektedir. (Signif F=0,02) T
degeri(Signif t=0.02).
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