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KONAKLAMA ISLETMELERINDE HiZMET INOVASYONU VE BiR
UYGULAMA

Soysal, Ayse Nur
Doktora Tezi
Isletme ABD
Genel Isletme Programi
Tez Yoneticisi: Prof. Dr. Duygu KOCOGLU

Ocak 2021, IX+126 sayfa

Bu arastirma ile konaklama isletmelerinde hizmet inovasyonunun otel
yoneticileri ve miisteriler acisindan cesitli degiskenlere gore degerlendirilmesi
amaclanmistir. Hizmet inovasyonunun; pazar tiirbiilansi, teknolojik tiirbiilans,
hiikiimet diizenlemeleri, yoneticilerin inovatif hizmet davramslar1 ve hizmet
inovasyon performansi ile arasindaki iliski ol¢ciilmiistiir. Ayrica hizmet inovasyonu
miisteriler acisindan da degerlendirilmistir. Hizmet inovasyonunun miisteri
deneyimi ve tekrar ziyaret etme niyeti iizerindeki etkisi ol¢iilmiistiir. VVeriler online
anket aracihig ile, bes yildizhi otel isletmelerinin yoneticilerinden toplanmstir.
Ayrica Antalya'da faaliyet gosteren bes yildizh otel isletmesinin miisterilerinden
yiiz yiize anketlerle veriler toplanmistir. Arastirmadan elde edilen sonuclar ise;
pazar tiirbiilans1 ve teknolojik tiirbiilansin hizmet inovasyonunu etkiledigi,
hiikiimet diizenlemeleri ile hizmet inovasyonu arasinda bir anlamhlik olmadig,
hizmet inovasyonunun yoéneticilerin inovatif hizmet davramslarim -etkiledigi,
yoneticilerin inovatif hizmet davramslarinin hizmet inovasyon performansim
etkiledigi ve hizmet inovasyon performansmin isletme performans: iizerinde
anlamh bir etkisi oldugudur. Bunun yam sira hizmet inovasyonun miisteri
deneyimini etkiledigi ve miisteri deneyiminin de tekrar ziyaret etme niyetini
etkiledigi sonucuna ulagilmstir.

Anahtar Kelimeler: Inovasyon, Hizmet Inovasyonu, Hizmet Inovasyon
Performanst, Isletme Performansi, Tekrar Ziyaret Etme Niyeti.



ABSTRACT

SERVICE INNOVATION IN ACCOMMODATION ESTABLISHMENTS AND
AN IMPLEMENTATION

Soysal, Ayse Nur
Doctoral Thesis
Business Administration Department
Business Administration Programme
Adviser of Thesis: Prof. Duygu Kogoglu

January 2021, 1X+126 Pages

The purpose of this research is to evaluate service innovation in
accommodation establishments according to various variables in terms of hotel
managers and customers. The relationship between service innovation and market
turbulence, technological turbulence, government regulation, managers’
innovative service behavior and service innovation performance has been
measured. In addition, service innovation has been evaluated from the perspective
of customers. The impact of service innovation on customer experience and revisit
intention has been measured. The data has been collected from the managers of
five-star hotel establishments through an online survey. In addition, data has been
collected through face-to-face surveys from the customers of the five-star hotel
business operating in Antalya. The results obtained from the research are; market
turbulence and technological turbulence affect service innovation. There is no
significance between government regulation and service innovation. Service
innovation affects managers’ innovative service behaviour. Managers' innovative
service behaviour and service innovation performance affect business
performance. It has a meaningful impact. Also concluded that service innovation
affected the customer experience, and the customer experience affected the revisit
intention.

Keywords: Innovation, Service Innovation, Service Innovation Performance,
Business Performance, Revisit Intention.
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GIRIS

Giiniimiizde teknolojide yasanan gelismeler, pazarlama faaliyetlerinin daha fazla
miisteri odakli olmasi vb. gibi faktorler isletmeleri rekabet avantaji elde etme ve
devamlilig1 saglama noktasinda inovasyon yapmaya zorlamaktadir. Isletmelerin iiretim
stirecleri, pazarlama faaliyetleri ve yonetim alanlarinda inovatif faaliyetlerde bulunarak
rekabet ortaminda varliklarini siirdiirebilmeleri daha olasidir. Oslo Kilavuzu (2005)’e
gore inovasyon “Isletme i¢i uygulamalarda, isyeri organizasyonunda ve dis iliskilerde
yeni veya Onemli derecede iyilestirilmis bir {iriin/hizmet, siireg, yeni bir pazarlama
yontemi ya da yeni bir organizasyonel yontemin gerceklestirilmesi” olarak
tanimlanmaktadir (Oslo Kilavuzu, 2005: 50). Teknoloji, inovasyon ve icatlardaki
gelismeler kalite gereksinimlerini ve hacim yeteneklerini degistirerek pazarin ve
endistrinin yapisin1  degistirmektedir. Benzer sekilde sosyal degerler ve tiiketici
zevklerindeki degisiklikler de demografik yapinin yani sira endiistrilerin ekonomisini
yeni bir dengeye kaydirmaktadir. Bu degisim firmalar bu degisiklige uyum
saglamazlarsa ve esnek olmazlarsa potansiyel olarak mevcut firmalar1 gecersiz kilabilir
(Dollinger, 2008: 19). Inovasyonun artan onemi ile birlikte isletmelerin inovatif
faaliyetlerde bulunmalart kagimlmaz olmustur. Inovasyon aracihg ile iilke
ekonomilerinin geligsmesi, istthdamin ve refahin saglanmasi, isletmelerin rekabet
avantajlarinin artmasi, miisterilere daha fazla deger sunulabilmesi ve bunun sonucunda

memnuniyetin ve devamliligin saglanabilmesi miimkiin olabilecektir.

Aragtirmacilar, politikacilar, sirket yoneticileri ve kamu yoneticileri,
inovasyonun ekonomik biiylimenin, endiistriyel degisimin, rekabet avantajinin ve kamu
hizmetinin birincil kaynagi oldugunu savunmaktadirlar (Damanpour vd., 2009: 650).
Inovasyonun farkli kategorileri potansiyel olarak yeni {iriin veya hizmet gelistirme ile
ilgili risklerin seviyelerine bagl oldugundan yoneticilerin bu konudaki yaklasimlarini
inovasyon ile ilgili benimsemis olduklar: stratejiye gore ayarlamalar1 6nemlidir (Alam,
2006: 237). Ulke ekonomilerinin gelisiminde énemli bir pay1 olan sektdrlerden biri de
hizmet sektoriidiir. Hizmet inovasyonu ise hizmet sektoriiniin ekonomik anlamda
gelisiminde ve biiylimesinde 6nemli bir yere sahiptir. Giinlimiiz rekabet ortaminda
hizmet isletmeleri rekabet¢i olarak kalabilmek icin siirekli kendilerini yenilemeli ve
gelistirmelidir. Hizmet sektoriinde onemli pay1 olan sektorlerden birisi de turizm ve

otelcilik sektoriidiir. Ozellikle otelcilik sektoriinde son yillarda énemli bir biiyiime ve



doniisiim yasanmaktadir. Bu biiylime ve doniisiim ile birlikte, miisterilerin daha fazla
deger beklentisi icinde olmalari, degisen istek ve ihtiyaglart otel isletmelerinin
inovasyon faaliyetlerine yogunlagsmalarina sebep olmustur. Otel isletmelerinin hizmet
inovasyon faaliyetlerine yonelmelerini etkileyen birden ¢ok faktoér vardir. Bu faktorler;
inovasyon siirecinde 6nemli bir role sahip olan calisanlar, siirekli yenilik ve farklilik
beklentisi i¢inde olan misteriler vb., ile ilgili unsurlardir. Otel isletmelerinin
performanslari {izerinde inovasyonun 6nemi gittik¢ce artmakta ve isletme yoneticileri bu
durumu daha dikkatli bir sekilde ele almaktadirlar. Inovasyonun artan 6nemi ile birlikte
otel isletmeleri isletme performanslarini daha da artirabilmek i¢in hizmet inovasyon

performansini etkileyen faktorlere odaklanmalidirlar.

Bu c¢alismada hizmet inovasyonu yoneticiler ve miisteriler agisindan iki ayri
ama¢ dogrultusunda degerlendirilmistir. Otel isletmelerinin performansi iizerinde
hizmet inovasyonunun, ¢alisanlarin ve hizmet inovasyon performansinin etkisini ortaya
koymak amaclanmistir. Arastirmada bagka bir amag¢ otel isletmelerinde hizmet
inovasyonunun miisteri deneyimi ve miisterilerin tekrar ziyaret etme niyetleri tizerindeki
etkisini Ol¢mektir. Arastirmanin kavramsal c¢ercevesinde oOncelikle birinci boliimde
inovasyon ve inovasyon tiirleri, inovasyonun isletmeler ve miisteriler agisindan énemine
yer verilmistir. Arastirmanin ikinci bolimiinde ise amag¢ dogrultusunda hizmet
inovasyonu ve otel isletmelerinde hizmet inovasyonu faaliyetlerine iliskin kavramsal
bilgilere yer verilmistir. Arastirmanin ii¢linci boliimiinde ise uygulamaya iliskin
verilere ve analiz bulgularina yer verilmistir. Arasirmanin iki temel amact
dogrultusunda yoneticilere ve misterilere iliskin analiz bulgulart ayr1 ayrn

degerlendirilmis ve yorumlanmistir.



BIiRINCi BOLUM
INOVASYON

Inovasyon isletmelerin 6nemli bir rekabet araci haline gelmistir. Inovasyon
isletmelerin siirekli bir sekilde giincel kalmasi ve siirdiiriilebilirligi saglayabilmeleri
noktasinda 6nemli bir rol oynamaktadir. Bu béliimde inovasyon kavrami, inovasyonla
ilgili kavramlar, inovasyon tiirleri, inovasyonun oOnemi, inovasyonun Ool¢limii ve

inovasyonla ilgili yapilan ¢aligmalara iliskin literatiir bilgisine yer verilmistir.
1.1. “inovasyon” (Yenilesim) Kavram ve Onemi

Literatiirde yer alan birgok kavram kuruluslar tarafindan inovasyonu tanimlamak
icin kullanilmakta ve inovasyon tanimlart igerik ve kapsamlarina bagli olarak
degiskenlik gostermektedir (Dobni, 2008: 540). Latin kokenli bir kelime olan
“innovatus” kelimesinden tiireyen inovasyon kelimesi; gelistirme, degisim ve yenileme
faaliyetlerinin kazang unsuruna doniistiiriilmesi olarak tanimlanmaktadir. Inovasyon
kelimesinin Tiirk¢ce karsiligi olarak “yenilik”, “yenileme” ve “yenilik¢ilik” gibi
kavramlar kullanilmaktadir fakat bu kelimeler tam olarak “inovasyon” u
karsilamamaktadir (Toraman vd., 2009: 101-102). Inovasyon kavrami: TDK (2019)’ da
“yenilesim” olarak tanimlanmaktadir. Yenilesim kavrami ise TDK (2019)’ da “Degisen
kosullara uyum saglayabilmek i¢in toplumsal, kiiltiirel ve yonetsel ortamlarda yeni
yontemlerin kullanilmaya baglanmasi, yenilik, inovasyon” olarak tanimlanmaktadir
(TDK, 2019). Yaygmn olarak kullanilan inovasyon tanimlarinin ¢ogu ise yenilige
odaklanmaktadir (Johannessen vd., 2001: 22). Inovasyon kavrami ile ilgili
belirsizliklerden dolayi literatiirde birgok inovasyon tanimi yapilmistir. Ayrica kavram
belirsizligini ortadan kaldirmak amaciyla TDK’ daki karsilig1 “Yenilesim” olan kavram
bu ¢alismada “Inovasyon™ olarak ifade edilecektir. Literatiirdeki inovasyon tanimlar1 su

sekildedir;

Inovasyon, mevcut diizene meydan okuyan, eski fikirlerin bir birlesimi
olabilecek sekilde bireyler tarafindan yeni olarak algilanan bir fikir, bir formiil veya
benzersiz bir yaklasimdir. Bu fikir, bagka bir yerde var olan bir seyin "taklidi" gibi
goriinmesine ragmen, ilgili bireyler tarafindan yeni olarak algilandigi siirece bir
inovasyondur (Van de Ven, 1986: 591). Asil amag, inovasyona elverigli bir ortam

yaratmak olmalidir. Peki, inovasyon nedir (Chan vd., 1998: 115)? Inovasyonun tanimin



yapabilmek i¢in, yenilik ile ilgili i¢ soruyu ele almak gerekmektedir. Bu sorular; “Yeni
olan ne? Ne kadar yeni? Kime gore yeni?” sorularidir (Johannessen vd., 2001: 21).
Inovasyon konusunda yeni ufuklar agan ve inovasyonu ekonomik c¢alismalara dahil
ederek inovasyon c¢alismalarinin onciisii olarak bilinen isimlerden biri J. Schumpeter’dir

(Godin, 2008: 343). Schumpter’a gore inovasyon bes unsuru kapsamaktadir. Bunlar;

1. Tiiketicilerin heniiz agina olmadig1 yeni bir {iriiniin piyasaya siiriilmesi,

2. Yeni bir iiretim yonteminin getirilmesi,

3. Yeni bir pazara aginilmasi, baska bir ifadeyle s6z konusu iilkenin belirli bir
tiretim dalinin daha 6nce girmedigi bir pazara girmesi,

4. Hammadde veya yari mamullerin yeni bir tedarik kaynaginin ortaya
cikartilmasi,

5. Yeni bir 6rgiit vizyonunun benimsenmesidir (Schumpeter, 1934: 71).

Inovasyon, her asamas1 farkl etkinlikler ve farkli bireysel davranislar gerektiren
cok asamali bir siire¢ olarak goriilmektedir (Scott ve Bruce, 1994: 582). Inovasyon
“bireylerin i¢indeki yaratici yeteneklerinin kullanilarak; islerin, {iriinler, siirecler veya
prosediirler agisindan farkli veya daha iyi yapilarak degisime verilen tepki” olarak
tanimlanmaktadir (Mcadam ve Armstrong, 2001: 396). Oslo Kilavuzu (2005)’e gore
inovasyon “Isletme i¢i uygulamalarda, isyeri organizasyonunda ve dis iliskilerde yeni
veya onemli derecede iyilestirilmis bir tirlin/hizmet, siireg, yeni bir pazarlama yontemi
ya da yeni bir organizasyonel yontemin gerceklestirilmesi” olarak tanimlanmaktadir
(Oslo Kilavuzu, 2005: 50). Chen ve Tsou (2007)’ a gore inovasyon “Yeni iirlinler,
hizmetler veya is uygulamalar1 yaratma firsatlarinin belirlenmesi ve bu firsatlarin
kullanilmas1 anlamina gelen inovasyon, genellikle igletmeler agisindan yeni fikir veya
faaliyetlerin baglatilmasi, benimsenmesi, uygulanmas1” olarak tanimlanmaktadir (Chen
ve Tsou, 2007: 475). Zerenler vd., (2007)’e gére inovasyon, “Isletmenin disinda kalan
unsurlar1 goz ardi etmeyen, etkinligi ¢evre tizerindeki etkisi ile dlgiilebilen bir degerdir”.
Isletmelerde uygulanan inovasyon faaliyetleri daima pazar odaklidir ve isletmenin
girisimde bulundugu faaliyetler dizisi ticari hale gelebildigi oranda basarili ve
yenilik¢idir (Zerenler vd., 2007: 660). inovasyon, baz1 durumlarda kiiciik adimlar atarak
tirtinlerin/hizmetlerin gelistirilmesi ve iyilestirilmesi bazen de kokli degisiklikler ve
yenilikler (yeni bir iiriin veya yeni bir pazarlama metodunun gelistirilmesi) yapilmasi

seklinde tanimlanmakta fakat yapilan tim tanimlamalarda inovasyonun “pazarlanabilir”



olmasina da dikkat cekilmektedir (Eraslan vd.,2008: 10). Alegre ve Chiva, (2008)’e
gore inovasyon, problemleri ¢6zmenin yeni yollarin1 bulmayir amaglayan bireysel ve
kollektif bir Ogrenme siireci olarak diisiiniilmektedir. Sonug¢ olarak inovasyon,
isletmelerin hangi yeni bilginin gelistirildigini, dagitildigini ve kullanildigin1 6grenme
yeteneklerine bagli olarak degerlendirildigi bir siire¢ olarak goriilmektedir (Alegre ve
Chiva, 2008: 315). Dobni (2008)’e gore inovasyon ile ilgili yapilan bazi tanimlar
oldukca geneldir, 6rnegin bu tanimlamalar; isletmelerin yaratici ¢alisanlara sahip olmasi
ya da pazar lideri olmalar1 ¢alisanlarin katilimiyla birlikte rakiplerden oldukg¢a farkli
davranig bigimlerine sahip olmalar1 gibidir (Dobni, 2008: 540). Toraman vd., (2009)’a
gore ise inovasyon, siirekli devam eden bir yenilenme siirecini ifade etmektedir ve bu
siiregcte her sonu¢ yeni bir siirecin baslangi¢c asamasini olusturmaktadir (Toraman vd.,
2009: 101-102). Inovasyon genellikle yeni fikirlerin gelistirilmesi veya kullanilmas:
olarak tanimlanmaktadir. Yeni bir fikir, yeni bir {irlin ve hizmet; pazar, operasyonel ve
idari yapilar, siiregler ve sistemler ile ilgili olabilir. Inovasyon, bireysel olarak
benimseyenlerden, kurumsal alt birimlere, bir biitiin olarak kuruluslara veya tiim sektore
ve topluma yeni olarak sunulan bir kavram olarak diisiiniilebilir (Damanpour vd., 2009:
652). Inovasyon, yeni olan fikirlerin bir isletme tarafindan basarili bir sekilde
benimsenmesini ve bu benimsemenin Karli iriinlere, siireglere ve/veya hizmetlere
dontistiiriilmesini temsil etmektedir (Naidoo, 2010: 1312), ayni zamanda inovasyon,
yeni fikirler ve siiregler gelistirme veya mevcut fikirleri ve siirecleri yeni yonlere alma
stirecidir (Enz, 2011: 6). Hizmet ekosistemleri agisindan bakildiginda inovasyon, yeni
aynt zamanda daha iyi kaynak entegrasyonu ve hizmet aligveris big¢imlerinin
gelistirilmesiyle yonlendirilen deger sunumlari yaratmakla ilgilidir (Wallin ve Fuglsang,
2017: 974). Inovasyon, yararli ve kéarli olabilmek igin yeni bir sey yapmak olarak
tanimlanmakta ve bu yenilikler; yeni hizmetler, iiriinler, siirecler veya fikirleri
icermektedir (Shapiro, 2006: 45; Zakariah vd., 2018: 148). Inovasyon, yeni fikirleri
veya lyilestirilmis mal ve hizmetleri, pazarlama metotlarini, yeni iretim/yonetim
stireclerini ve bunlar ticari kazang elde edecek sekilde yiiriiten tiim siiregleri kapsayan

bir faaliyetler dizisidir (Eraslan vd., 2008; Baradarani ve Kilig, 2018).

Inovasyon, bir dizi yatirnm imkénlar1 gerektiren karmasik bir siire¢ olarak
gorilmektedir. Bu yatirim perspektifinden bakildiginda, bilgi bir tiir sermaye olarak
diistiniilmelidir. Bu nedenle, bilginin gelistirilme siireci yonetimsel bir kaygiyr da

beraberinde getirmektedir; ¢linkii bu bilgi yeni bir {iriinlin piyasaya siiriilmesine yol



acabilir. Yenilik¢i bir {irliniin basarisi, aragtirma faaliyetleri ve degisen ydnelimle
ilgilidir (Carneiro, 2000: 93). Pazarlama hedefleri isletmenin mevcut pazarlara nasil
daha iyi hizmet edebilecegini vurgularken, inovasyon hedefleri isletmenin nasil yeni
pazarlar yaratabilecegini vurgulamaktadir. Inovasyon hedefleri dogrultusunda isletmeler
“Isimiz ne olmali?” sorusuna cevap aramaktadirlar. Pazarlama ve inovasyon
hedeflerinin gelistirilmesi Oncelikle insan kaynaklari, finansal kaynaklar, fiziksel

kaynaklar ve verimlilik ile ilgilidir (Maclariello, 2009: 37).
1.2. inovasyon ile ilgili Kavramlar

Bu baglik altinda inovasyon kavrami ile birbirine benzer veya birbirinin yerine
kullanilan, fakat aralarinda anlam farkliliklarinin da bulundugu kavramlara yer

verilmistir.
1.2.1. icat

Inovasyonun icat ile ayni seyler olmadigini vurgulamak &nemlidir. Icat,
gerceklik ve deger yargilarini bir araya getiren karmasik algisal bir siirectir (Van de
Ven, 1986: 592). Icatlar temel bilimsel veya teknolojik arastirmalarla baglantilhidir ve
icat kavrami bilimsel ve teknolojik baglamda yapilan gercek atilimlar1 tanimlamak i¢in
kullanilir (Hjalager, 2002: 465). inovasyon ile bir diisiince veya fikrin, sonug
bakimindan bir faydaya doniistiiriilmesi ve bu faydanin da pazarlanabilir somut bir
ciktiya doniistliriilmesi amaglanmaktadir.  Dolayisiyla, inovasyon basit anlamli bir
yenilenme olay1 degil, yenilenmenin kuramsal agsamasindan baslayarak yenilik iirtiniinii
de icine alan ve pazarlanabilme niteligine doniisebilen bir siirectir (Eraslan vd., 2008: 9-
10). Inovasyon aniden ortaya cikan icatlar gibi degil, birgok faktdr arasinda siirekli ve
karmasik bir etkilesimin sonucu olusan faaliyetler dizisidir (Toivonen ve Tuominen,
2009: 892) ve ayn1 zamanda icattan daha kapsamli bir kavram olarak
nitelendirilmektedir (Fuglsang, 2010: 67). Inovatif fikirlerin icad:1 bireysel bir etkinlik
olsa da inovasyon (yeni fikirlerin icat edilmesi ve uygulanmasi) bu fikirleri iyi bir para
birimine doniistiirmenin ve siirdiirmenin ortak bir basarisidir (Van de Ven, 1986: 591).
Yeni bir fikrin icadi ile inovasyonun roliiniin sona ermesi saglanamaz, ayrica
inovasyonun piyasaya sliriilmesi, uygulamaya koyulmasi ve yeni {riinler veya
hizmetlere deger katilmasi veya kaliteyi artirmak icin 6zel bir sekilde kullanilmasi

gerekmektedir (Sharmila, 2018: 681). Inovasyon uygulama, yayilma, ¢ogaltma ve icat



edilen bir unsur i¢in ekonomik ve sosyal kazan¢ elde etme gibi faaliyetleri igerir
(Fuglsang, 2010: 73). Bir icat veya yaratict bir fikir, uygulanana veya kurumsallasana
kadar inovasyon haline gelmez (Van de Ven, 1986: 604).

1.2.2. Yaraticihk

Yaraticilik, yeni ve faydali fikirlerin iiretilmesi ile ilgiliyken inovasyon, faydali
fikirlerin ve fikir uygulamalarinin benimsenmesi ve uygulanmasi ile ilgilidir. Her ne
kadar yaraticilik “ilk kez bir yerlerde bir seyler yapmak ya da yeni bir bilgi yaratmak™
olarak tanimlansa da, iirlinlerin, hizmetlerin veya siireclerin bir organizasyon tarafindan
adapte edilmesini de kapsamaktadir (Scott ve Bruce, 1994: 583). Decelle (2004)’e gore
yaraticilik inovasyondan farklidir. Yaraticilik kavrami; yeni fikirlerin, yeni yaklagimlarin
ve buluslarin iiretilmesine karsilik gelirken inovasyon; yeni ve yaratict fikirlerin,
buluslarin uygulanmasina karsilik gelir. Bu durumda, insanlarin ve kuruluslarin,
yenilik¢i olmayan yaraticilar olabilecegi sonucu da ¢ikartilabilir (Decelle, 2004: 2). Bu
durumda sirket yonetiminin entelektiiel sermayeye, yaraticiligin hayati 6nemine, stirekli
bir inovasyon akis1 siirdiirme ihtiyacina ve yeni 6grenme organizasyonu kavramina ilgi

gostermesi gerekir (Carneiro, 2000: 90).
1.2.3. Yenilik/Yenilikg¢ilik

Yeni yonetim felsefeleri, bilginin bilgi gelisiminin sonucu oldugunun ve
entelektiie]l c¢aba ile teknolojik yenilikler arasindaki saglam bir agin genislediginin
farkindadirlar. Yenilik¢i cabalar ayn1 zamanda bilgi ve bilgi calisanlarina yapilan
yatirirmin dogru bir sonucudur (Carneiro, 2000: 92). Yenilikler, icatlarin daha da
gelismesi veya icatlar1 yararl iirlinlere dontistiirmek i¢in ortaya ¢ikmis parlak fikirlerdir.
Dolayisiyla yenilik¢ilik kavrami, mevcut {iriin ve hizmetlerin kii¢iik uyarlamalarin1 da
kapsayan pragmatik bir terimdir (Hjalager, 2002: 465). Isletme yonetiminin bakis
acisina gore yenilik¢ilik, para tasarrufu etme veya firmanin rakiplerine goére rekabet
avantaji saglama amacli yeni iirlin ve hizmetlerin bulunmasi ve sunulmasi anlamina
gelmektedir (Brooker vd., 2012: 683). Yenilikeilik, kaynaklar1 yeni bir deger yaratma
yetenegi olarak kullanmay1 gerekli kilan orgiitsel bir yetenek olarak da kabul edilebilir
(Kafetzopoulos ve Skalkos, 2019: 366).



1.2.4. Girisimcilik

Inovasyon, bir dizi yatirim imkanlar1 gerektiren karmasik bir siire¢ olarak
gorilmektedir. Bu yatirim perspektifinden bakildiginda, bilgi bir tiir sermaye olarak
diisiiniilmelidir. Bu nedenle, bilginin gelistirilme silireci yonetimsel bir kaygiy1r da
beraberinde getirmektedir; ¢linkii bu bilgi yeni bir {iriinlin piyasaya siiriilmesine yol
acabilir. Yenilik¢i bir {irlinlin basarisi, arastirma faaliyetleri ve degisen yonelimle
ilgilidir (Carneiro, 2000: 93). Girisimcilik, risk ve belirsizlik kosullar1 altinda kazang
veya bliylime amaciyla yenilik¢i bir ekonomik organizasyon (veya organizasyon agi)
olusturmak icin kaynaklarm kontrolii ve kullanilmasidir (Dollinger, 2008:9). iktisadi
acidan girisimcilik, arz ve talep arasindaki dengeyi saglama amaci ile kaynaklari

kullanma, faaliyette bulunma olarak tanimlanmaktadir (Aytag, 2006: 141).
1.25. Ar-Ge

Knight ve Cavusgil ’e gore inovasyon iki ana kaynaktan elde edilmektedir. Bu
kaynaklar; isletmenin Ar-Ge faaliyetleri ve diger isletmelerin inovasyon uyarlamalaridir
(Knight ve Cavusgil, 2004:126). inovasyon, dogasi geregi standart prosediirlerden
farklidir. Inovasyon konusunda karar alma ve olasi inovasyonlarla ilgili potansiyel
yaklagimlar1 analiz etmek i¢in daha fazla diisinmeye ve zamana ihtiya¢ vardir
(Daugherty vd., 2011: 31). Yirminci ylizyilda Ar-Ge'de meydana gelen biiylime, sosyal
ve ekonomik anlamda oOnemli bir degisim saglamistir. Ancak inovasyon Ar-Ge
uzmanlar1 gibi teknik uzmanlarin yani sira gérev ve teknoloji bilgisine sahip olan diger

calisanlarin faaliyet alanlarin1 da kapsamaktadir (Mcguirk vd., 2015: 966).
1.2.6. inovasyon ve Teknoloji

Teknoloji siirecindeki inovasyonlar bilginin islenmesi asamasinda yeni
prosediirler gerektirebilir fakat bu siirecte, var olan is giiclinlin de daha etkili bir sekilde
kullanilmast gerekmektedir. Bu degisiklikler ve iyilestirmeler isletme acgisindan
onemliyse, isletme rakipler karsisinda var olan giiciinii korumaktadir. Bu tiir bir
teknolojik inovasyon, isletme icin pazara giris engellerini kaldirarak, ikame iirtinlerin
tehdidini azaltabilir ve rakip teknolojileri (ve belki de firmalar1) daha az cekici hale
getirerek rekabeti etkileyebilir (Abernathy ve Clark, 1985: 6). Ozetle inovasyon icin
teknolojinin etkin kullanimi, isletmeyi daha fazla miisteri odakli hale getirmek agisindan

operasyon, pazarlama ve insan kaynaklar1 faaliyetlerini destekleyebilir ve koordine



edebilir. Bu durumda isletme yoneticilerinin hemen hemen her manuel ise bir bilgi
teknolojisi bilesenin eklenebilecegini kabul etmeleri gerekmektedir (Kandampully,
2006: 180). Teknolojik inovasyon, iriin/hizmet veya siireglere teknik yeniliklerin
getirilmesidir. Bu nedenle teknolojik inovasyon, sirketin “teknolojik yeteneginin” veya
“teknik sisteminin” degismesiyle iliskilidir. Teknolojik inovasyonlar kurulusun ana
faaliyet alanlarindan; {iriin ve hizmet siiregleri, iiretim siirecleri ve isletim sistemlerinde

yapilan inovasyonlar ile dogrudan iliskilidir (Camisén ve Monfort-Mir, 2012: 778).

Teknoloji, hizmet inovasyonunu tesvik edebilecek sanal etkinliklerin
koordinasyonunu ve entegrasyonunu gelistirir (Edvardsson vd., 2018: 940). Teknolojik
inovasyon baglaminda restaurant sektorii, teknolojinin inovasyon kapasiteleri
tizerindeki etkisinin giizel bir 6rnegidir. Dondurulmus hazir gida iriinlerde meydana
gelen biiyiik gelismeler restaurant isletmelerine daha fazla esneklik saglamistir.
Boylelikle restoran isgletmelerinin yemek pisirme becerisine sahip kisilere olan
bagliliklart azalmistir (Hjalager, 2002: 472).  Bilgi teknolojisi uygulamalari,
isletmelerin ge¢cmiste yapilan hizmet inovasyonu projelerine erigmelerini, bdylece
onceki deneyimlerden bilgi edinmelerini ve mevcut pazarlama stratejilerini
giincellemelerini saglamaktadir. Isletmeler bilgi teknolojilerini kullanarak, pazar
talebine uygun yeni hizmetler gelistirebilecek ve miisterilere daha iyi hizmetler
sunabilecek kapasiteye ulasabilmektedirler (Chen ve Tsou, 2007: 478). Bununla birlikte
isletme kaynaklarmin sinirli olmasi, isletmelerin kaynaklarinin yeterliligi Olgiitiinde
inovasyon yapmalarina sebep olmaktadir. Bu noktada isletmeler hangi teknolojik
inovasyonlarin  igletmeye ve miisterilere en fazla faydayr saglayacagini

belirleyebilmelidir (Victorino vd., 2005: 560).
1.2.7. inovasyon ve Rekabet

Isletmelerin inovasyon ve rekabet avantaji siireci birbirleriyle yakindan
iligkilidir. Porter (1990), isletmelerin yenilik¢ilik niteliginde tistiin miisteri degeri
saglamak amaciyla yeni yontemler tasarlayarak rekabet avantaji elde ettiklerini ileri
stirmektedir. Bu durum, inovasyonun rekabet avantajima yol agtigint ve kurulusun her
tiirlii degerleme faaliyetinde inovasyonun ortaya cikabilecegini gostermektedir. Benzer
sekilde her bir inovasyon tiirii, rekabet avantajinin artmasina yol agabilir. Literatiir,

inovasyonlarin deger yaratan herhangi bir aktivitede ortaya ¢ikabilecegini One
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slirmesine ragmen, genis bir yelpazedeki faaliyetleri kapsayacak sekilde

kavramsallastirilmas1 gerektigini de 6ne stirmektedir (Weerawardena, 2003: 20).

Hem uygulayicilar hem de akademisyenler, inovasyonun biiylimenin ve
rekabet¢i basarinin kritik bir giicli oldugunu kabul etmektedirler (Cadwallader vd.,
2010: 219). Is pratiginde yeni bir iiriin/hizmetin veya ydntemin kullanilmasini ifade
eden inovasyon, rekabetc¢i kiiresel pazarlarda ekonomik basarmin ve pazar payminin
artmasinda giderek daha da etkili olmaktadir (Epetimehin, 2011: 18). Inovatif iiriin ve
hizmetlerin isletmelere saglamis oldugu rekabet {istiinliigii, miisteriye sundugu deger ve
benzer iirlin/hizmetlerden biiyiikk Ol¢lide ayrismis olmalarindan dolayr daha fazladir
(Harmancioglu, 2012: 11). Isletmenin sunmus oldugu bir hizmetin rekabet avantajini
kaybetmesi durumunda, isletmenin bu durum sonucunda ortaya ¢ikan degisiklikleri
(pazardaki trendleri, pazar degisimlerini vb.) tanimlamasi, bu degisikliklerin ortaya
¢ikardigr firsatlardan yararlanmasi ve bu firsatlardan yararlanmasina olanak saglayacak
yenilikleri belirlemesi gerekir (Chen vd., 2011: 1332).inovasyon, hizmet isletmeleri igin
rekabet avantajinin 6nemli bir faktorli olmasina ragmen yoneticiler tarafindan ¢ok ilgi

gormemektedir (McDermott ve Prajogo, 2012: 218).
1.3. inovasyon Tiirleri

Inovasyon tiirleri farkli &zelliklere sahip olduklar1 ve orgiitler tarafindan
benimsenme siirecinde her bir inovasyon tiirli ¢evresel ve organizasyonel faktorlerden
ayni sekilde etkilenmedigi i¢in inovasyon tiirleri arasinda ayrim yapilmistir (Damanpour
vd., 2009: 653). Ekonomik Is Birligi ve Kalkinma Orgiiti (OECD) ve Eurostat,
inovasyon konusunda kullanilan terimlerin ve 6l¢iimlerin standart olmasi igin kilavuz
hazirlamiglardir. Inovasyon, isletmelerin iiriin, hizmet, iiretim, dagitim, is siiregleri,
tasarim ve pazarlama faaliyetlerinde yapilabilmektedir. Isletmelerin inovasyon yaptig
temel faaliyet alanlarini; {irlin inovasyonu, pazarlama inovasyonu, siire¢ inovasyonu,
hizmet inovasyonu olarak siiflandirmak miimkiindiir (Toraman vd., 2009: 103). Bunun
yani sira inovasyonun, Uriin gelistirme, yeni siire¢ teknolojileri gelistirme, yenilik¢i
yonetsel uygulamalar ve yenilik¢i pazarlama metotlar1 gibi tiirleri de bulunmaktadir
(Eraslan vd., 2008: 10). Avermaete vd., (2003)’nin Clarysse vd., (1998) ve Lundvall

(1992) den uyarladigi inovasyon tiirleri ve faaliyet alanlar1 Sekil 1°de verilmistir.
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Uriin/Hizmet
inovasyonu Siire¢ inovasyonu
-Uriin < > -Teknoloji
-Hizmet -Altyap1
-Fikir

N\

\ \ 4
Orgiitsel inovasyon _
Pazarlama Inovasyonu

-Pazarlama P - i
-Satin Alma ve Satig ~ 2| - Bolgesel pazarlar
-Yonetim - Pazar boliimlerine yayilma
-Personel Politikas1

Sekil 1. Inovasyon Tiirleri ve Faaliyet Alanlar1 (Avermaete vd., 2003: 10)

Sekil 1’e gore inovasyonun dort alan1 bulunmaktadir. Inovasyon genellikle farkli
alanlardaki eszamanli degisikliklerin sonucudur ve sekildeki kutular arasindaki oklar bu
tiir bir etkilesimin kapsamini gostermektedir. Uriin inovasyonu, birisi tarafindan yeni
olarak algilanan herhangi bir mal, hizmet veya fikir olarak goriilmektedir. Siireg
inovasyonu, mevcut iretim hatlarinin uyarlanmasinin yani sira tamamen yeni bir
altyapmin kurulmasmi ve yeni teknolojilerin uygulanmasini icermektedir. Orgiitsel
inovasyon, pazarlama, satin alma ve satig, idare, yonetim ve personel politikasindaki
degisikliklerle ilgilenmektedir. inovasyonun son alani, yeni bdlgesel pazarlarin
sOmiiriilmesi ve yeni pazar boliimlerine girilmesi olarak tanimlanan pazar inovasyonu

ile ilgilidir (Avermaete vd., 2003: 9-10).
1.3.1. Uriin/Hizmet inovasyonu

Uriin inovasyonu, bir kullanicinin veya pazarin ihtiyacini karsilamak igin ticari
olarak pazara sunulan {iriinde ortaya c¢ikan yeni bir teknoloji veya teknolojik
kombinasyonlardir (Utterback ve Abernathy, 1975: 642). Bir {iriin inovasyonu tipik
olarak mevcut {riinler tarafindan yerine getirilemeyen ihtiyaglar1 karsilamaktadir
(Lundvall, 1985: 22). Uriin inovasyon siireci ¢ok disiplinli bir siirectir. Uriin
gelistirmede tiim fonksiyonel birimler 6nemli olsa da Ar-Ge ve pazarlama birimleri en
kritik olan birimlerdir (Gupta vd., 1986: 7). Bununla birlikte ileri teknolojinin, iiriin
inovasyonunu tesvik etmedeki 6nemi giderek artmaktadir (Utterback ve Abernathy,
1975: 644). Uriin inovasyonu, {iriin kullaniminin veya {iriiniin performans &zelliklerinin
mevcut iiriinlerden dnemli dlgiide farkli oldugu inovasyonlardir. Uriin inovasyonlari,

yeni teknolojiler ve yeni bilgiler igeren yatirimlarin kombinasyonlarinin kullaniminin



12

bir sonucu olmalidir (Evangelista ve Sirilli, 1995: 211). Lukas ve Ferrell (2000), iiriin
inovasyonunu “Yeni teknolojiyi kullanima hazir hale getirme siireci” olarak
tanimlamaktadir (Lukas ve Ferrell, 2000: 240). Oslo Kilavuzu (2005)’e gore iiriin
inovasyonu, “Mevcut 6zellikleri veya ongoriilen kullanimlarina gore yeni ya da 6nemli
derecede iyilestirilmis bir iirliniin ortaya konulmasidir. Bu inovasyonlar iiriiniin teknik
Ozelliklerinde, bilesenlerinde, malzemelerinde, yaziliminda, kullaniciya sagladigi
kolayliginda ve diger islevsel Ozelliklerinde yapilan onemli derecedeki iyilestirmeleri
icermektedir” (Oslo Kilavuzu, 2005: 52). Wan vd., (2005)’e gore {iriin inovasyonu,
“Firmalarin yeni pazarlara girmek, yeni miisteriler kazanmak veya mevcut pazarlardaki
miisterileri memnun etmek amaciyla yeni {riinlerin iiretimi ile ilgili yapmis olduklari
inovasyonlardir” (Wan vd., 2005: 262). Uriin inovasyonuna drnek olarak; yeni bir araba
tasarimi, kaza egilimi olan bebekler i¢in sunulan yeni bir sigorta paketi ve yeni bir ev
eglence sistemi verilebilmektedir (Tidd vd., 2005: 10). Uriin inovasyonu kapsaminda
sunulan bir {riiniin, kullanim amaci, performans o6zellikleri, tasarimi, malzeme ve
bilesenlerinin yapisi, daha Once {iretilen iiriinlere kiyasla dnemli 6l¢iide farkliliklar
gostermektedir. Bu tiir yenilikler radikal bir sekilde ortaya cikan yeni teknolojileri
icerebilir veya mevcut teknolojileri yeni kullanim alanlarinda bir araya getirmeye dayali

olabilir (Evangelista ve Sirilli, 1995: 209).

Uriin inovasyonu, pazarda ortaya ¢ikan ihtiyaglar ve firsatlar tarafindan
yonlendirilme veya tesvik edilme egilimindedir. Uriin inovasyonu igin kritik karar
noktasi, bilimsel sonuclardan veya ileri teknolojiden ziyade {iriin ile ilgili miisteri
gereksinimlerinin belirlenmesiyle elde edilebilir (Utterback ve Abernathy, 1975: 643).
Bunun yani sira iiriin inovasyonu, bir isletmenin biiylimesi ve finansal performansi i¢in
kritik 6nem tastyan iirlin ve kavramlarin gelistirilmesiyle de ilgilidir (Chan vd., 1998:
116). Ayn1 zamanda iirlin inovasyonu yeni bilgiden basarili bir sekilde fayda elde
etmekle yakindan ilgilidir. Bu nedenle {iriin inovasyonunun iki temel kosulu; yenilik ve
faydadir. Uriin inovasyonu yeni veya gelistirilmis bir iiriiniin pazarlanmasinda yer alan
teknik tasarim, Ar-Ge, iiretim, yonetim ve ticari faaliyetleri icermektedir (Alegre ve

Chiva, 2008: 317).

Literatiirde ve uygulamada iirlin inovasyonu bes asamali bir siire¢ olarak ele
alinmaktadir. Uriin inovasyon siirecinin asamalari; fikir, fikir gelistirme, {iriin tasarimi,

{iriiniin test edilmesi ve iiriiniin pazara sunulmasidir (Sawhney vd., 2005: 6). Uriin
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inovasyon siirecinin altinda yatan temel fikir, irlinlerin zaman i¢inde 6ngoriilebilir bir
sekilde gelistirilecegidir (Utterback ve Abernathy, 1975: 642). Ust diizey iiriin
inovasyonu uygulamalari, kilit firmalarin Onciiliigiinde gelisen iletisim aglar1 ve
teknolojiler araciligi ile gerceklesmektedir. Bu Oncii firmalar genellikle isletmeler arasi
dagitim ve ticarilestirme faaliyetlerinde gorev ve yiikiimliiliikkleri olan kiiglik ve orta

Olcekli isletmelerdir (Weerawardena ve Mavondo, 2011: 1221).

Inovasyon kavrami ve tanimi siklikla tartistimaktadir. Hizmetler uzun siire
teknolojik inovasyonlar kapsaminda diisiiniilmiistiir. Hizmet inovasyonu calismalarina
kademeli olarak teknoloji inovasyonuna yonelik yaklasimlar eklenmistir (Straub, 2011:
182). Rogers'in ortaya koydugu inovasyon tanimi, hizmet baglamina uygulanabilse de
hizmet inovasyonunun kendine 6zgii dogasin1 tanimlamak i¢in ayr1 bir tanima ihtiyag
vardir (Grawe vd., 2009: 283). Hizmet inovasyonlari, temel hizmet sunumlarini
misteriler i¢in daha ¢ekici hala getirmek amaciyla hizmet sunumlarinda yapilan yeni
gelismeler olarak da tanimlanabilir. Bu tiir gelismeler miisterilerle etkilesime girmeyi
gerektirme egiliminde olan yeni veya mevcut hizmet {irlinleriyle iliskilendirilebilen
degisimleri kapsamaktadir (Oke, 2007: 566). Grawe vd., (2009)’a goére hizmet
inovasyonu, belirli bir hedef kitle i¢in yeni ve yararli olarak algilanabilecek yeni bir
hizmetin gelistirilmesidir (Grawe vd., 2009: 283). Hjalager (2010)’a gore ise hizmet
inovasyonu, miisteriler tarafindan dogrudan gozlemlenebilen, yeni sayilan ve

misterilerin satin alma kararlarmi etkileyebilen inovasyonlar olarak tanimlanmaktadir

(Hjalager, 2010: 2).

Inovatif hizmetlerin &zellikleri, miisteri ve hizmet saglayicimin karsilikli
etkilesimi aracilifiyla deger yaratma mantigin1 ve bu konuda gerekli olan yetkinlikleri
etkilemektedir (Moller vd., 2008: 43). Hizmet yenilik¢ileri, hizmetin miisteri
gereksinimlerine uygun olmasmi saglamak i¢in hizmet konseptlerinin tasarimimna ve
sunumuna odaklanmalidir. Buna ek olarak, isletmenin tiim faaliyetleri, performansi,
uzun vadeli miisteri iligkileri kurmak ve bu iligkiy1 siirdiirmek i¢in miisterilere kaliteli
deneyimler saglamalidir (Drew vd., 2009: 327). Hizmet inovasyonu, bugiiniin is
ortaminda firmalarin piyasadaki performanslarini ve verimliliklerini artirabilecekleri,
ayrica rekabet avantajlarina katkida bulunabilecek ek bir araci temsil etmektedir. Bir¢ok
firma, fiziksel iriinler yerine hizmete dayali olarak rekabet etmeyi tercih etmektedir

(Grawe vd., 2009: 283). Hizmet inovasyonu, isletmelerin yeni hizmet konseptleri ve
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sunumlar1 i¢in yeni ve farkli yontemler uygulanmasmi gerektirir. Bu durumda
isletmenin deger zincirinde yer alan miisteriler ve diger paydaslarla is birligi yaparak

basariya ulasabilmesi miimkiindiir (Agarwal vd., 2015: 40-41).

Hizmet inovasyonunun inceliklerine hakim olmayr amaclayan ve hizmet
inovasyonunun potansiyel avantajlarindan tam olarak yararlanmak isteyen firmalar bu
genis bilesenin parcalarina da hitap etmelidir (Kindstrom vd., 2013: 1067). Bu
baglamda radikal hizmet inovasyonu, hizmet sunumlarinda yapilan devrimsel
degisiklikler olarak tanimlanmaktadir. Hizmet sunumlarindaki devrimsel degisiklikler,
tamamen yeni hizmet 6zellikleri liretme veya pazarda onemli 6l¢iide degisiklik yapma
olanagina sahip hizmetleri icermektedir. Bu 6zellikler olmadan sunulan hizmetler ise
artimsal hizmet inovasyonu kapsaminda degerlendirilmektedir (Cheng ve Krumwiede,
2012: 490). Hizmet inovasyonu, belirlenmis olan inovasyonlar araciligiyla deger
yaratma, artimsal inovasyonlarla katma deger yaratma ve radikal inovasyonlar
aracilifiyla da gelecek odakli deger yaratma sistemlerinden olugsmaktadir (Moller vd.,
2008: 35). Sonug olarak, hizmet inovasyonu ile deger yaratmak ¢ogu zaman firmalarin,
misterilerinin gelecekteki ihtiyaglarin1 ongorebilmelerini gerektirir (Grawe vd., 2009:

284).

Hizmet inovasyonlart hem hizmet tiretkenligi (6rn. hizmet sunma siirecindeki
inovasyonlar maliyetleri diisiirebilir ve liretkenligi artirabilir) hem de miisteriye sunulan
hizmet (6rnegin, misterilerin karsilanmayan gereksinimlerini karsilayan inovasyonlar
hizmet kalitesi degerlendirmelerini artirabilir) ile iligkilidir. Ayrica, hizmet verimliligi,
hizmet kalitesi ve hizmet inovasyonu yapilar1 birbirleri ile iligkilidir ve bunlar arasinda
giiclii bir iligki vardir (Parasuraman, 2010: 278). Bu nedenle, hizmet sunum siireci de
hizmet inovasyon uygulamasin etkileyen dnemli bir faktordiir. Ayrica, hizmet ve tirlin
kombinasyonu, iiriin ve hizmetlerin sunumlar1 da dahil olmak {izere hizmet
inovasyonunun Onemli bir pargasidir (Su, 2011: 428). Hizmet inovasyonlarimin itici
giicleri genellikle, miisterilerin yeni hizmet beklentisi i¢inde olmalar1 ve yoneticilerin
mevcut pazarlar i¢in yeni hizmetler yaratma ya da yeni hizmetler i¢in yeni pazar bulma
arzularindan olugsmaktadir (Damanpour vd., 2009: 654). Hizmet inovasyonlar1 birtakim
paydaslari icerir. Inovasyonun itici giicii bu paydaslardan herhangi birinden gelebilir.

Inovasyon, hizmet gelistirme, {iriin tasarimi ve miihendislik tasarimi iizerine yapilan
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arastirmalar, tasarim ve inovasyon siire¢lerinin karmasik ve belirsiz oldugunu

gostermektedir (Jevnaker vd., 2015: 21).

Arastirmanin amaci dogrultusunda hizmet inovasyonu ile ilgili konulara detayli

olarak ikinci boliimde yer verilmistir.
1.3.2. Pazarlama inovasyonu

Drucker'in (1954) 6nerdigi gibi, “Pazarlama ve inovasyon isletmelerin iki temel
fonksiyonudur”. inovasyon kavramlar1 pazar odakli tanimlamalarda yer alan merkezi
temalardir (Atuahene ve Gima, 1996: 93). Pazarlama ve inovasyon, her zamankinden
daha fazla bir sekilde, isletmeleri ekonomik biiylimeye tesvik edici ve ayni zamanda
rekabet avantajinin ana bilesenleri olarak goriilmektedir (Lukas ve Ferrell, 2000: 239).
Literatiirde bulunan pazarlama inovasyonu tanimlar1 birbirine oldukca benzer olmasina
ragmen sOz konusu inovasyonun tiiriiyle ilgili belirsizliklerden dolayi, “pazarlama
inovasyonu” kavrami ile ilgili tanimlamalar olduk¢a fazladir (Medrano ve Olarte-
Pascual, 2016: 405). Oslo Kilavuzuna gore pazarlama inovasyonu, “Uriiniin tasarimi,
ambalajlanmasi, konumlandirilmasi, tanittimi (promosyonu) veya fiyatlandirmasinda
yapilan 6nemli degisiklikleri kapsayan yeni bir pazarlama yontemidir” (Oslo Kilavuzu,
2005: 53). Bir piyasa ekonomisinde, iiriinlerdeki ve iiretim siireglerindeki inovasyonlara
ek olarak, iiriinlerin pazarlanmasinda da inovasyonlar yapilmaktadir. Yeni pazarlama
araglar1 ve yontemlerinin gelistirilmesi endiistrilerin gelisiminde 6nemli bir rol
oynamaktadir. Ornegin son yillarda, yenilik¢i pazarlama programlar1 ve teknolojileri
araciligiyla tiiketici bilgilerini toplamanin yeni ve farkli yollari, isletmelerin tiiketicilere
daha etkili bir sekilde ulagmalarim1 ve fiyatlandirma stratejilerini etkili bir sekilde
kullanmalarin1 saglamistir (Chen, 2006: 101). Altunisik vd. (2014)’ e gore pazarlama
inovasyonu, miisterinin istek ve ihtiyaglarina daha once kullanilmamis bir pazarlama
yontemi ile bagarili bir sekilde cevap verebilen iiriin/hizmetlerde yapilan inovasyonlari

kapsamaktadir (Altunisik vd., 2014: 338).

Pazarlama inovasyonu, iriiniin islevsel veya kullanilan o6zelliklerini
degistirmeyen, {irliniin bi¢cim ve gorilintiisiinde degisikliklere sebep olan Onemli
degisiklikleri igermektedir. Bu degisiklikler, ambalajin iiriiniin goriiniimiinde temel bir
belirleyici faktor oldugu gida, icecek, deterjan vb. gibi f{irlin gruplarinin

ambalajlanmasindaki degisiklikleri de igermektedir. Pazarlama inovasyonu kapsaminda
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iirlin tasariminda yapilan inovasyonlar potansiyel miisteri kitlesini hedef alarak gida,
icecek vb. iiriin gruplarinda yapilan yeni lezzetleri tanitmak, goriiniis ve tasarimda
onemli degisikliklere gitmek gibi unsurlar1 da kapsamaktadir (Oslo Kilavuzu, 2005: 54).
Pazarlama inovasyonunun mantigi, tiiketiciye daha iyi bir deger (fiili veya algilanan)
sunarak, tiiketici talebini elastikten daha elastik olmayan pazar segmentlerine
yonlendirmek ve satiglarin artmasini saglamaktir (Naidoo, 2010: 1311-1312). Pazarlama
inovasyonu olarak degerlendirilecek pazarlama uygulamalarinin yeni veya orijinal
olmalar1 gerekmez. Pazarlama inovasyonu uygulamalari, isletmelerin gelistirdigi
kavram ve uygulamalarin uyarlamasi ya da kendi pazarlama stratejilerine entegre
ettikleri, diger isletmeler tarafindan kullanilan pazarlama uygulamalar1 da olabilir

(Medrano ve Olarte-Pascual, 2016: 405).

Pazarlama inovasyonunu isletmelerin yapmis oldugu diger degisikliklerden ayirt
edici tarafi, isletme tarafindan daha once kullanilmamis bir pazarlama yonteminin
uygulaniyor olmasidir. Pazarlama inovasyonu, isletmelerin mevcuttaki pazarlama
yontemlerinden ayirt edici 6nemli bir farkliligi temsil eden yeni bir pazarlama
konseptinin veya pazarlama stratejisinin bir pargasi olmalidir. Yeni pazarlama yontemi
yenilik¢i isletme tarafindan gelistirilebilir veya diger isletmeler tarafindan uyarlanabilir
olmalidir. Pazarlama yontemlerindeki inovasyonlar yeni ve mevcut drlinler icin
gerceklestirilebilir olmalidir (Oslo Kilavuzu, 2005: 54). Pazar odaklilik ile inovasyon,
igsel olarak birbiriyle baglantili yapilardir. Inovasyonun oncelikli hedefi, kurumsal
performansin iyilestirilmesini amaglayan yeni veya modifiye edilmis triin/siireclerin
gelistirilmesi ve miisteri ihtiyaglarini rakiplerden daha iyi anlama ve tatmin etmede

tistiin performans gostermektir (Naidoo, 2010: 1312).

Pazarlama inovasyonunda, pazar boliimlendirmesinden, tliketici davranis
analizine, {lirlin gelistirmeden, miisterilerle daha yakin baglantilar kurulmasini gerektiren
iliskisel pazarlama konularina kadar vurgu yapilmaktadir (Tidd vd., 2005: 16).
Pazarlama inovasyonlari, {iriin tasariminda, ambalajlamada, tutundurma stratejilerinde
ve fiyatta yeni pazarlama yontemlerinin kullanilmasim1 ve gelistirilmesini igerir
(Camison ve Monfort-Mir, 2012: 778; Enz, 2011: 11). Pazarlama inovasyonu,
pazarlama karmasmin 1iyilestirilmesi, hedef pazarlarin inovasyon siirecini nasil
benimsedigi ve bu siirece nasil katildig ile ilgilidir. Pazarlama inovasyonunun amaci,

irlin tasariminda ve/veya ambalajlamasinda, fiyatlandirilmasinda, tutundurma ve
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dagitimda biiyiik degisiklikler getirmektir (Olughor, 2015: 91). Pazarlama inovasyonu
kapsaminda fiyatlandirmada yapilan inovasyonlar, isletmelerin iirlin ve hizmetlerini
pazarlamak amaciyla yeni fiyatlandirma stratejilerinin kullanilmasini icermektedir. Bir
iirlin veya hizmetin fiyatinin talebe gore degistirilmesine iligkin yeni bir fiyatlandirma
yonteminin ilk kez kullanilmasi veya miisterilerin firmanin web sitesi lizerinden
istedikleri iiriiniin ozelliklerini belirlemeleri ve bu 0Ozellikler dogrultusunda fiyati
gormelerine imkan taniyan yeni bir yontemin uygulanmasi pazarlama inovasyonu
kapsaminda fiyat boyutunda gerceklestirilen inovasyona ornek olarak verilebilmektedir
(Oslo Kilavuzu, 2005: 55). Fiyatlandirma stratejilerinde yapilan inovasyon, isletmenin
misteri degerine dayali olarak yenilik¢i fiyatlandirma stratejilerini nasil uyguladiklarini
gostermektedir. Fiyatlandirma stratejilerinde yapilan inovasyonlar ile miisteriye deger

iletilerek, miisterilerin 6deme istekliligini arttirmak amaglanmaktadir (Khuong ve

Giang, 2014: 504).

Pazarlama inovasyonu genellikle devamliligi olan bir siire¢ olarak
anlagilmaktadir. Baglangicta, girisimci pazarda potansiyel bir kar firsat1 yakalar. Ticari
kar1 hedef olarak alan girisimci, temel pazarlama unsurlarini yeniden birlestirir ve yeni
tiriinlerin piyasaya siiriilmesini ve yeni pazarlarin tanitimini kolaylastirmak i¢in daha
giiclii rekabet stratejilerine sahip bir pazarlama sistemi olusturur (Ren vd.,2009: 82). Bu
baglamda pazarlama inovasyonunun diger inovasyon tiirlerine gére faydalari farklilik
gosterir. Isletmelerin satis performanslarimi arttirmak amaciyla, pazarlama inovasyonu
araciligl ile miisteri istek ve ihtiyaclarina odaklanmalari, yeni pazarlara agilmalari,
isletmelerin iiriin veya hizmetlerini her pazarin yapisina gore farklilagtirmasi isletmelere
fayda saglamaktadir (Christofi vd., 2015: 360). Giiniimiizde isletmelerin yeni satig
yontemleri gelistirmeye yonelik yapmis olduklari pazarlama inovasyonlari, isletmenin
rekabetgi giiciinii arttirma hususunda, teknolojik alanda yapilan inovasyonlar kadar

onemlidir (Medrano ve Olarte-Pascual, 2016: 405).
1.3.3. Siire¢ inovasyonu

Siire¢ inovasyonlar1, geleneksel {iiretim metotlart kullanilarak {iretilemeyen
tirtinler tiretmek veya mevcut {irlinlerin iiretim verimliligini artirmak i¢in tasarlanabilir
(Evangelista ve Sirilli, 1995: 210). Siire¢ inovasyonu, yeni bir fikri hayata gecirerek,
isletmenin rekabet etme yeteneklerini arttirmakla ilgilidir (Chan vd., 1998: 116). Oslo

Kilavuzu (2005)’e gore siire¢ inovasyonu, “Yeni veya 6nemli derecede iyilestirilmis bir
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liretim veya teslimat yonteminin gergeklestirilmesidir”. Siire¢ inovasyonu, teknikler,
techizatlar veya yazilimlarda yapilan 6nemli degisiklikleri igermektedir (Oslo Kilavuzu,
2005: 53). Wan vd., (2005)’e gore slire¢ inovasyonu, iiriin veya hizmetlere iliskin
iiretim siireglerinin iyilestirilmesine veya tanitimina yansiyan faaliyetlerdir (Wan vd.,
2005: 262). Siire¢ inovasyonlari, miisteriye sunulacak iiriin ve hizmetin degerine
katkida bulunacak inovasyonlardan olusmaktadir (Hjalager, 2010: 3). Siireg
inovasyonlari, bir firmanin {iretkenligini ve verimliligini arttirmaya odaklanmaktadir.
Ayrica siire¢ inovasyonlari, bilgi ve iletisim teknolojilerine yapilan yeni yatirimlarla
siire¢ boyunca uygulanmaktadir (Backman vd., 2017: 1594). Teknolojik siireg
inovasyonlart ise, bir sirketin tirlinlerini iiretmek veya hizmetlerini miisterilere sunmak
icin iiretim sistemine veya hizmet operasyonuna sunulan yeni unsurlardir (Damanpour
vd., 2009: 654). Ozellikle hizmet sektdriindeki teknolojik gelismelerle yakindan iliskili
olan siire¢ inovasyonu, ileri teknolojiye sahip tesis ve ekipmanlarin kullanimi olarak da

diisiiniilebilir (Rajapathirana ve Hui, 2018: 46).

Siire¢ inovasyonu, hizmeti liretmenin ve sunmanin yeni veya Onemli Olgiide
tyilestirilmis olmasini gerektirmektedir (Evangelista ve Sirilli, 1995: 211). Siireg
inovasyonu, yeni, 6nemli olgiide gelistirilmis ve iyilestirilmis iiretim teknolojisi, yeni
hizmet tedarik etme ve {irlin sunma yontemlerini igerir. Hem {irlin/hizmet hemde siire¢
yeniliklerinde sonug, ¢ikti diizeyi, iriin kalitesi (iirlin/hizmet), liretim ve dagitim
maliyetleri agisindan 6nemli olmalidir. Ayrica, inovasyon igletme i¢in yeni olmalidir;
pazarda mutlaka yeni olmak zorunda degildir ve inovasyonun odak isletme tarafindan
m1 yoksa bagka bir isletme veya araci tarafindan mu gelistirildigi de 6nemli degildir
(Orfila-Sintes ve Mattsson, 2009: 381). Siire¢ inovasyonuna Ornek olarak; otomobil
iretim sistemleri ve eglence sistemlerini {iretmek icin kullanilan diretim
yontem/ekipmanlarinda ve ofis prosediirlerinde yapilan degisiklikler verilebilir (Tidd
vd., 2005: 10). Bir diger yandan turizm sektoriinde uygulanan siire¢ inovasyonlarina
ornek olarak hem miisterilere hem de galisanlara yardimci olan otomatik check-in
sistemleri, miisterilerin siparis verebilecegi uygulamalar ve rezervasyon hizmetleri
verilebilir. Ayrica robotik sistemler, sensor kontrollii pisirme yontemleri ve radikal
hizmet sunumlari, turizm sektoriinde yaygin olarak kullanilan siire¢ inovasyonlarina

ornek gosterilebilir (Backman vd., 2017: 1594; Hjalager, 2010: 3).
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Siire¢ inovasyonlari, mevcut sistemlerin performansini yeni teknolojiler araciligi
ile veya tiim dretim hattin1 yeniden tasarlayarak arttirma egilimindedir. Siire¢
inovasyonlari, isletmeler tarafindan {irlin  inovasyonlar1 ile  birlestirilerek
kullanilabilmektedir (Hjalager, 2002: 466). Uriin veya hizmet inovasyonlarinin aksine,
stirec inovasyonlar1 dahili bir odaga sahiptir. Siire¢ inovasyonlar1 araciligi ile
miisterilere mal veya hizmetlerin {iretimini ve dagitimini kolaylastirmak igin dahili
organizasyonel siireclerin verimliligini ve etkinligini artirmak amaglanmaktadir
(Damanpour vd., 2009: 654). Siire¢ inovasyonu, verimliligi, tiretkenligi ve is akisini
arttirma amaci ile yapilan inovasyonlar1 ifade etmektedir. Manuel is siire¢lerini
kolaylagtirmak amaciyla yapilan teknolojik yatirimlar, siire¢ inovasyonu kapsaminda

yapilan inovasyonlardandir (Hjalager, 2010: 2).
1.3.4. Orgiitsel Inovasyon

Oslo Kilavuzuna gore oOrgiitsel inovasyon, “Bir isletmenin ticari
uygulamalarinda, is yeri organizasyonunda veya dis iliskilerinde yeni bir orgiitsel
yontemin uygulanmasidir”. Orgiitsel inovasyonun isletmelerde yapilan diger drgiitsel
degisikliklerden ayirt edici olan tarafi isletmenin daha 6nce kullanilmamis ve yonetim
tarafindan alinan stratejik kararlarinin sonucu olan orgiitsel bir yontem olmasidir (Oslo
Kilavuzu, 2005: 55). Orgiitsel inovasyon, kendine 6zgii dogas1 nedeniyle firmalar igin
en onemli ve siirdiiriilebilir rekabet avantaji kaynaklarindan birini temsil etmektedir

(Camison ve Villar-Lopez, 2014: 2891).
1.4. Degisim ve Farklilik Seviyelerine Gore inovasyon Tiirleri
1.4.1. Artimsal inovasyon

Artimsal iirlin inovasyonu, performansi Onemli Ol¢lide gelistirilmis veya
yiikseltilmis olan mevcut bir {irlinii ifade etmektedir. Artimsal iriin inovasyonu iKi
sekilde olabilir. Daha yiliksek performanshi bilesenlerin veya malzemelerin
kullanilmasiyla basit bir iiriin gelistirilebilir veya birkag biitiinlesmis alt sistemden
olusan karmasik yapili bir iirlin, alt sistemlerden birinde yapilan kismi degisikliklerle
gelistirilebilir (Evangelista ve Sirilli, 1995: 209-210). Ayrica artimsal inovasyonlar,
mevcut siirecler veya prosediirler iizerinde kiigiik iyilestirmeler igeren, nadiren yeni
teknolojiler gerektiren ve miisteri davranislarinda degisiklik yapan hizmet

inovasyonlarini da temsil eder (Chan vd., 1998: 115). Orfila-Sintes vd., (2005)’e gore
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artimsal inovasyon, verimlilik artigina izin veren ve daha Once kullanilan ¢éziimlerin

asamali olarak iyilestirilmesi olarak tanimlanmaktadir (Orfila-Sintes vd., 2005: 854).

Artimsal inovasyonlar, firma i¢in yeni oldugu diisiiniilen, ancak daha 6nce baska
firmalar tarafindan kullanilmis olabilecek herhangi bir fikir, uygulama veya maddi
yapidir (Johannessen vd., 2001: 25). Artimsal hizmet inovasyonu ise hizmetlere deger
ekleme amactyla kullanilan artimsal bir deger yaratma stratejisini tanimlamaktadir.
Artimsal hizmet inovasyonunda amag, hizmet saglayic1 ve miisteriye karsilikli olarak,

mevcut ¢éziimlerden daha etkili ¢oziimler sunabilmektir (Moller vd., 2008: 34).

Artimsal inovasyon, kurulu bir teknoloji / bilgi i¢cindeki mevcut iirlinlerin,
stireclerin, hizmetlerin iiretim ve dagitim faaliyetlerinin modifikasyonunu,
netlestirilmesini, basitlestirilmesini, pekistirilmesini ve genisletilmesini igeren biiyiik
ilerlemeleri ifade eder. Pazarlama inovasyonu da pazarlama literatiirinde bir tiir
artimsal inovasyon olarak konumlandirilmaktadir (Naidoo, 2010: 1312; Christofi vd.,
2015: 360).

1.4.2. Radikal inovasyon

Radikal ve artimsal inovasyon arasindaki ayrim, inovasyon c¢alismalarinda da
siklikla vurgulanmaktadir. Radikal inovasyon, endiistri i¢in yeni olarak algilanan
herhangi bir fikir, uygulama ya da maddi yapidir (Johannessen vd., 2001: 23-25).
Radikal inovasyon, bugiine kadar ¢oziilmemis olan ya da kayda deger dl¢lide olmayan,
verimsiz bir sekilde c¢oziilen bir sorunu ¢6zmek amaciyla yapilan inovasyonlari
kapsamaktadir. Bu nedenle radikal inovasyonlarin performans {iizerindeki olumlu
etkileri genellikle yiiksektir (Orfila-Sintes vd., 2005: 854). Radikal inovasyonlar,
mevcut uygulamalarda yapilan degisiklik ve iyilestirme inovasyonlari olarak kabul
edilen artimsal inovasyonlardan daha fazla riskli ve maliyetlidirler. Ornegin bir otelin
mevcut uygulamalardan farkli olarak cevresel onlemlerle ilgili yaptig1 inovasyonlar
gibi. Bu inovasyonlar mevcut uygulamalarda yapilan degisikliklerden farkli igeriklere
sahip oldugunda radikal inovasyon ve artimsal inovasyon arasindaki fark acgik bir

sekilde tespit edilebilmektedir (Martinez-Ros ve Orfila-Sintes, 2009: 634).

Radikal inovasyon, teknolojideki yeni ve temel bilgileri igeren devrim
niteligindeki degisiklikler olarak tanimlanmaktadir. Radikal inovasyonlar, deneme riski

cok yiiksek olan ve aynm1 zamanda mevcut uygulamalara aykirt nitelikteki
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inovasyonlardir (Martinez-Ros ve Orfila-Sintes, 2009: 633; Naidoo, 2010: 1312).
Radikal inovasyon temel olarak artimsal inovasyondan farklidir (McDermott ve
Prajogo, 2012: 218). Fakat inovasyon seviyesinin goéreceli bir kavram olmasindan
dolay1, bir hizmet inovasyonunun artimli m1 yoksa radikal mi oldugu, yalnizca ilgili

tiretici veya miisteri tarafindan belirlenebilir (Johansson vd., 2019: 329).

Pazarlama inovasyonu baglamindaki radikal inovasyonlar, iirlin, fiyat,
tutundurma ve dagitim gibi pazarlama karmasinda yapilan degisiklikleri kapsamaktadir
(Shergill ve Nargundkar, 2005: 31). Radikal hizmet inovasyonu ise, yeni hizmet
konseptleri aracilifiyla deger yaratmaya devam eden bir yaklagimi tanimlamaktadir.
Radikal hizmet inovasyonu uygulayicilari, yeni teknolojiler, is konseptleri ve bunlarin
yant sira gelismis hizmetler araciligiyla bu yenilikleri ticarilestirmeyi amacglamaktadir.
Gelecek odakli deger lretimi saglayan radikal hizmet inovasyonlari, mevcut deger
sistemlerinde yapilan kokli degisiklikleri icerir ve deger saglama potansiyeli agisindan
biiyiik belirsizlik yaratirlar (Moller vd., 2008: 34). Radikal hizmet inovasyonu, hizmet
sunumlarinda yapilan devrimsel degisiklikler olarak tanimlanmaktadir. Hizmet
sunumlarindaki devrimsel degisiklikler, tamamen yeni hizmet 6zellikleri liretme veya
pazarda onemli Ol¢iide degisiklik yapma olanagina sahip hizmetleri igermektedir. Bu
ozellikler olmadan sunulan hizmetler ise artimsal hizmet inovasyonu kapsaminda

degerlendirilmektedir (Cheng ve Krumwiede, 2012: 490).

Radikal ve artimsal inovasyon arasindaki ayrimin tipik bir Ornegi internet
teknolojilerinin  kullanilmasidir: Internet teknolojileri ilk kez sirket ydnetimine
girdiklerinde, radikal bir inovasyon meydana gelirken, kullaniminin daha da
yayginlagmaya baglamasi ile artimsal inovasyon gergeklesmistir (Orfila-Sintes vd.,
2005: 854). Radikal inovasyonlar, kurulusun yapisi, prosediirleri, iriinleri veya
faaliyetlerinde daha biiyiik degisikliklere neden olmakta, ayn1 zamanda daha riskli ve
pahali olma egilimindedirler. Belirli bir zamana kadar ¢oziilmeyen sorunlara yonelik
¢Oziim uygulamalar1 oldugu anlasilan radikal inovasyonlar, genellikle yiiksek maliyetler
icermekte ve ayni zamanda sirket karlar iizerinde biiyiik bir etki potansiyeline sahiptir
(Martinez-Ros ve Orfila-Sintes, 2009: 633). Artimsal ve radikal inovasyon arasindaki
fark; artimsal inovasyon bir {iriin veya siirecte yapilan dogrusal, kiimiilatif degisimleri

ve mevcut teknolojide yapilan kiiciik iyilestirmeleri kapsarken, radikal inovasyon,
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mevcut uygulamalarda yapilan 6nemli degisiklikleri kapsamaktadir (Nicolau ve Santa-

Maria, 2013: 72).

Artimsal inovasyon kapsaminda yapilan inovasyonlar, daha diisiik maliyetler
anlamina gelir ve elde edilen faydalar, artimsal inovasyonun 6nemine bakilmaksizin
radikal inovasyondan elde edilen faydalara gore daha diisiiktiir (Orfila-Sintes vd., 2005:
854). Artimsal inovasyonlar, radikal inovasyonlara gore daha az maliyetli, daha
ongoriilebilir sonuglara sahip olan mevcut teknolojide yapilan gelismeler veya
uyarlamalardir (Martinez-Ros ve Orfila-Sintes, 2009: 633). Artimsal hizmet
inovasyonu, mevcut bir hizmette nispeten kiiciik degisiklikler yapildiginda meydana
gelirken, radikal hizmet inovasyonu miisteriye sunulan deger teklifinde 6nemli bir

degisiklik yapildiginda meydana gelmektedir (Johansson vd., 2019: 329).
1.5. isletmeler Acisindan inovasyonun Onemi

Bireylerin yasam standartlarinin yiikselmesi, farklilik arayislar1 vb. gibi etkenler
isletmelerin inovasyon faaliyetlerine verdikleri &nemi arttirmistir. isletmeler genellikle,
onlar1 tehdit eden, zorlayan durumlarla karsilasmazlarsa var olan sistemlere sadik
kalmaktadirlar ve degisime acik degildirler. Yapilan aragtirmalar, isletmeleri inovasyon
yapmaya yonelten iki faktoriin oldugunu gostermektedir. Bu faktorler itme (push) ve
cekme (pull) faktorleri olarak adlandirilmustir. itme faktorleri, iiretim siirecine daha
verimli ¢oziimler sunan veya tUriinii miisteriye daha cazip hale getiren yeni teknolojiler
ve yontemlerdir. Cekme faktorleri ise miisterilerden veya miisteri gruplarindan
isletmeye dogru gelen faktdrlerdir. Itme ve ¢ekme faktorleri aym anda calisir ve
isletmeler girisimde bulunurken ikisi arasindaki farklar1 dikkatlice ayirt etmelidir
(Hjalager, 2002: 466). Isletmelerin finansal yapisi ve diger orgiitsel yapilara baglilik
derecesi inovasyon kararlarinin gergevesini belirlemektedir (Orfila-Sintes vd., 2005:
854). Inovasyon arastirmalari, orgiitsel diizeyde gerceklesecek olan degisiklikleri
hizlandirmak ve giiglendirmek i¢in itme ve c¢ekme faktorleri araciligi ile hareket
etmektedir (Eraslan vd., 2008: 13). Isletmeler, inovasyon uygulamalari igin, biiyiime
potansiyeli, rekabet giicii, yatirim miktar1 ve risk durumlarina gore potansiyel pazarlari
belirlemektedirler. Isletmelerin potansiyel pazarlari belirlemelerindeki amag; siirecin
basindaki potansiyel basar1 ve basarisizliklar tespit ederek, kit olan isletme kaynaklarini
en biiyiik potansiyele sahip projelere tahsis edebilmektir. Inovasyon icin potansiyel

pazarlar1 belirleme faaliyetleri genellikle, talep edilen iiriin ve hizmetlerin 6zelliklerini
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belirleme, pazar egilimleri ve pazar potansiyeli hakkinda pazar arastirmasi yapma,

miisteri tercihleri ve satin alma egilimlerini vb. igermektedir (Song vd., 2009: 574).

Misyonlar1 ve stratejik hedefleri gbz oniline alindiginda, kuruluslar hangi tiir
bilgilerin inovasyon agisindan daha O©nemli olacagini tanimlamak zorundadir.
Y oneticiler, hedef pazarlarin analizi, teknolojik yenilikler ve ekonomik egilimlerle ilgili
daha etkili seviyeler elde etmek i¢in ¢alisanlarini tesvik etme yetenegini gelistirmelidir
(Carneiro, 2000: 89). Fiziksel iiriinlere kiyasla, hizmetlerin taklit edilmesi kolay ve
ticari patentler altinda korunmasi zor olmasina ragmen, inovasyon yapmak hizmet
firmalarinin rekabet giiclinii korumak i¢in 6nemli bir role sahiptir (Chen ve Tsou, 2007:
478). Pazarlama ve inovasyon ilkeleri sektordeki firsatlara, teknolojiye, miisterilere,
rakiplere, toplumun yap1 ve degerlerindeki degisimlere odaklanmaktadir (Maclariello,
2009: 39). inovasyon, yeni bilgi ve fikirlerin uygulanmasi ile birlikte firmalarin hayatta
kalmalarinda 6nemli bir rolii olan ticari uygulamalar1 kapsamaktadir. Sanayilesmis
ekonomilerde inovasyon, uluslararasi rekabet i¢in firmanin biiylimesi ve verimliliginde
kilit bir faktor ve itici bir gii¢ olarak kabul edilmektedir (Mcguirk vd., 2015: 965).
Inovasyon, firmalara yeni veya gelistirilmis iiretim/hizmet sunum sistemi baslatma
firsatlar1 sunmakta, {iretim maliyetini diisiirme, yonetim uygulamalarini iyilestirme,
satiglart artirma ve rekabet avantaji saglama egilimindedir (Muddaha ve Kheng, 2016:

18),
1.6. Rakipler Acisindan inovasyonun Onemi

Yeni pazar dinamiklerinin ortaya ¢ikmasi ile birlikte rekabet son yillarda
yogunlagsmistir. Isletmeler bu yeni dinamiklerle basa ¢ikmak zorunda kaldiklar1 icin
isletmelerin piyasadaki degisimlere tepki gosterebilmeleri, faaliyetlerini buna gore
uyarlayabilmeleri ve daha esnek olmalar1 gerekmektedir (Blazevic ve Lievens, 2004:
374). Arastirmacilar, politikacilar, sirket yoneticileri ve kamu yoneticileri, inovasyonun
ekonomik biiylimenin, endiistriyel degisimin, rekabet avantajinin ve kamu hizmetinin
birincil kaynagi oldugunu savunmaktadirlar (Damanpour vd., 2009: 650). Ekonomik bir
giic olarak bilginin artan dnemi, inovasyon ydnetimi agisindan 6nemli etkilere sahiptir.
Bilgi ekonomisinde, bilgi ile pazar arasinda koprii kurmak ve inovasyon i¢in dogru
ortam1 olusturmak, rekabet edebilirligin anahtaridir (D’Alvano ve Hidalgo, 2012: 60).
Inovasyon, firmalara yeni veya gelistirilmis iiretim/hizmet sunum sistemi baslatma

firsatlar1 sunmakta, tiretim maliyetlerini diisiirme, yonetim uygulamalarimi iyilestirme,
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satiglar1 artirma ve rekabet avantaji saglama egilimindedir (Muddaha ve Kheng, 2016:
18). Birgok endiistri agisindan inovasyon, rekabet avantaji elde etme, rekabet
edebilirligi ve biiylimeyi siirdiirmek i¢in en 6nemli faktor olarak goriilmektedir. Hizmet
sektoriinde inovasyonun ekonomik biiylime i¢in olan 6nemi hakkinda ortaya c¢ikan

farkindalik yeni yeni ortaya ¢ikmistir (Rajapathirana ve Hui, 2018: 44).
1.7. Miisteriler A¢isindan Inovasyonun Onemi

Isletmelerin rekabet avantaji elde etme siirecinde pazarlama &nemli bir rol
oynamaktadir. Rekabet stratejisinde pazarlamanin birincil rolii, farkli bir rekabet
avantaj1 arayisinda anahtar bir kavram olarak goriilen inovasyondur. Miisteri deger bazli
farklilagsma stratejileri, firmanin pazar arastirma c¢abalarini, hedef pazar sec¢im
stratejilerini, lirlin gelistirme siireglerini, pazarlama iletisim programlarini ve teslimat
stireglerini yonlendirmektedir. Bu siirecler, isletmenin iirlin ve hizmetlerini deger zinciri
araciligi ile sunmak i¢in gerekli faaliyetleri gerceklestirmesini saglayan bircok ozel
yetenek gerektirmektedir (Weerawardena, 2003: 18). Isletmeler satislarni arttirmak
amactyla yapmis oldugu pazarlama inovasyonlar: ile miisteri istek/ihtiyaglarina daha
hizl1 ve basarili sekilde cevap vermeyi, yeni pazarlara agilmayi, isletmenin pazarda hali
hazirda var olan iirliniinii yeniden konumlandirmay1 hedeflemektedir (Oslo Kilavuzu,

2005: 53).

Bireylerin yasam kalitesi arttiginda, kisiye 6zel {irlin ve hizmetlere olan talepleri
de artmaktadir. Inovasyon, yeni veya yenilenmis iiriin ve hizmet tedariki yoluyla kisiye
Ozel {irlin ve hizmet gelistirme konusunda kolayliklar saglamaktadir (D’Alvano ve
Hidalgo, 2012: 60). Miisterilerin hizmet inovasyon talepleri, demografik verilerdeki
degisim, satin alma giici ve teknolojik bilgi sayesinde Ozellikle artmaktadir

(Edvardsson vd., 2018: 941).
1.8. Inovasyon ve Yeni Uriin Gelistirme Siireci

Inovasyon siireci, bireyler ve isletmeler tarafindan yeni fikirlerin gelistirilmesi
ve uygulanmasi olarak tanimlanmaktadir. Yonetsel bakis agisina gore inovasyon
stirecini anlamak, inovasyonun gelisimini kolaylastiran ve engelleyen faktorleri
anlamaktir. Bu faktorler fikirleri, insanlari, islemleri ve zaman igindeki siireci
icermektedir (Van de Ven, 1986: 591). Inovasyon siirecinde bilginin gelisimi ile ilgili

olarak, triinlerin 1iyilestirilmesi (arttimsal inovasyon) ve siire¢ yeniligi (radikal
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inovasyon ) entegre edilmelidir. Buradaki amag, yatay bilgi akisini iyilestirmektir,
clinkii bu akis kurulusun miisterileri ve rakipleri arasindaki iligkiyi anlamak i¢in ¢ok
onemli bir aragtir (Carneiro, 2000: 94). Inovasyon, ¢cogu firmanin rekabet avantaji elde
etmek ve rekabet avantajini siirdiirmek i¢in benimsemesi gereken 6nemli bir faaliyettir

(Johannessen vd., 2001: 27).

Rogers (2002)’e gore inovasyon-karar siireci, bir bireyin (veya baska bir karar

alma biriminin);

1. ik inovasyon bilgisinden,

2. Inovasyona kars1 bir tutum olusturmaya,

3. Inovasyonu kabul etme veya reddetme kararina,

4. Inovatif fikrin uygulanmasina ve

5. Bu inovasyonun onaylanmasina kadar gegirdigi zihinsel bir siirectir (Rogers,

2002: 990).

Uriin/hizmetlerde yapilan radikal inovasyonlar, mevcut ve potansiyel miisteri
ihtiyaglarina yeni ¢oziimler sunmaktadir. Bu durum rekabet kurallarinin yeniden
tanimlanmasina ve bdylece bir isletmenin rekabetci pozisyonunun ve performansinin
iyilestirilmesine yardimeci olabilmektedir (Nijssen vd., 2006: 243). Isletmelerin
kaynaklariin ¢esitliligi nedeniyle, li¢ genel kaynak siirdiiriilebilir rekabet avantajinin
saglanabilecegi alanlar olarak tanimlanmaktadir. Bu alanlar Ren vd., (2009); Isletmenin
konumlandirildigi pazar ortami, isletmeye tahsis edilecek olan ulagilabilir kaynaklar ve

isletmeye siirekli yenilik sunan siireglerdir (Ren vd., 2009: 81).

Inovasyon stratejisi, tiim organizasyonun ¢abalarini ortak bir inovasyon hedefine
odaklar ve net bir yon verir. YOnetimin, uygun performans gostergelerini kullanarak
stratejiyi gelistirmesi, inovasyonun bu siiregteki roliinii belirlemesi, teknolojiyi nasil
kullanacagina karar vermesi ve performans gelistirmelerini nasil saglayacagina karar
vermesi gerekir (Oke, 2007: 569). Siirdiirilebilir rekabet avantajinin saglanabilecegi bir
durumda siirekli yenilik sunan siiregler, kaynaklarin kisitli oldugu bir ortamda bile tiim
isletmelere siirdiiriilebilir rekabet avantaji elde etme ve siirdiirme potansiyeli sunan essiz
bir faktdr olarak yer almaktadir (Ren vd., 2009: 81). inovasyon siireci, bilginin farkli
kaynaklardan elde edildigi, isletme i¢cinde ve disinda etkilesimli bir sekilde isleyen bir

siirectir. Inovasyon siirecinde fikirler, bilgiler ve kaynaklar birlestirilerek islenmektedir.
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Isletmeler, genellikle inovasyona dahil olan sorunlari ve zorluklari ele almak igin
yalnizca kendi bilgilerine, kaynaklarina ve yeteneklerine giivenmezler (Backman vd.,

2017: 1595). inovasyon kapsaminda yeni iiriin gelistirme siireci Sekil 2°de verilmistir.
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Sekil 2. Yeni Uriin Gelistirme Siireci (Altunisik vd., 2014: 349)

Yeni {irlin gelistirme siireci, firmanin yeni iiriin gelistirme g¢abalarini stratejik
zorunluluklartyla uyumlu hale getirmeyi amaglayan yeni iirlin stratejisi tarafindan

yonlendirilmektedir. Bu uyum, planlanan yeni iriinlerin firmanin stratejik hedeflerini
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destekleyecegini ve stratejik yetkinliklerinden en iyi sekilde yararlanacagini garanti
etmektedir (Tzokas vd., 2004: 621). Altunisik vd., (2014)’ e gore yeni iiriin gelistirme
siireci gelistirilecek olan iiriinle ilgili fikirlerin toplanmasi, fikirlerin degerlendirilmesi
ve elenmesi, amaglar dogrultusunda isletme analizlerinin yapilmasi, yeni {iirlin
gelistirme, TUrlinlerin pazar testlerinin yapilmasi, pazar testleri yapilan iriinlerin
ticarilestirilmesi ve pazara siiriillmesi asamalarindan olusmaktadir (Altunisik vd., 2014:

349).

Piyasa ekonomisindeki igletmeler pazarlama ve yonetim stratejilerini segmeleri
bakimindan cesitlilik gosterirler. Bununla birlikte, tiim isletmeler kar iireten yiiksek
degerli stratejileri uygulamayir amacglamaktadirlar. Bir firmanin yiiksek degerli bir
pazarlama stratejisi potansiyel bir rakip tarafindan basariyla uygulanamadiginda, taklit
edilemediginde veya cogaltilamadiginda, bu strateji firmaya siirdiiriilebilir rekabet

avantaji saglamaktadir (Ren vd., 2009: 80).
1.9. inovasyonun Yayilmasi ve Benimsenmesi

Pazarda bir inovasyonun benimsenme olasiligi, firmalarin mevcut ve potansiyel
miisterilerinin 6zel (gizli) ihtiyaglarini karsilayan bir inovasyon gelistirmede ne kadar
basarili olduklarina baglidir. Bu durum agik gibi goriinse de, ¢cogu inovasyonun
potansiyel benimseyenlere belirgin faydalar saglayamadigi i¢in basarisiz oldugu
anlasilmaktadir. Dolayisiyla, inovasyon araciligi ile miisteri istek ve ihtiyaglar
ozellestirildigi olgiide, inovasyonun benimsenme olasiliginin bu durumdan olumlu
yonde etkilenecegi sOylenebilir (Frambach vd., 1998: 164). Bir inovasyonun
benimsenmesinde elde edilen nisbi avantaj; ekonomiklik, sosyal prestij, mesruiyet ve
rahathikla ilgili olabilir. Inovasyonun algilanan karmasikligi, benimsenme oranini
belirler. Karmasik olan, yeni beceri ve anlayislarin gelistirilmesini gerektiren
inovasyonlarin yayilmasi daha uzun siirmektedir (Namasivayam vd., 2000: 45). Bir
inovasyonun diger inovasyondan daha hizli yayilmasinda ve benimsenmesinde etKili
olan faktdrler; inovasyonun nisbi avantaji, uyumlulugu, karmasikligi, denenebilirligi ve

faydalarinin agikca gozlenebilir olmasidir (Rogers, 2002: 990).

Bazi inovasyonlar, benimsenme sayis1 ve kullanim faydalar arttik¢a performans
lizerinde olumlu etki gosterirler (Van den Bulte ve Lilien, 2001: 1410). inovasyon,

bireyler tarafindan yeni olarak algilanan bir fikir, bir uygulama veya nesneleri
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kapsamaktadir. Ayrica inovasyon; baglantilar1 gérme, firsatlar tespit etme ve onlardan
faydalanma becerisidir (Rogers, 2002: 990; Tidd vd., 2005: 3). Diger yandan, merkezi
orgiitlerdeki iktidar ve gii¢ yogunlugunun, inovasyonun benimsenmesine engel teskil
eden temel bir faktér olduguna inanilmaktadir (Wan vd., 2005: 62). Inovasyonun
benimsenmesi ve inovasyon i¢in hazir olma durumu isletmeler agisindan bireylere gore
daha zor ve karmasik yapilidir, ¢linkii bir isletmenin inovasyon i¢in hazir olmasi birden
cok faktore baghdir. Bu faktorlere 6rnek olarak; insan unsuru, teknolojik gelismeler, is

diinyasinda yasanan olaylar vb. verilebilir (Yen vd., 2012: 813).

Inovasyonun benimsenme siirecinde, orgiit iiyelerinin gayri resmi aglara
katilimi, bir Orglitiin inovasyonu benimseme olasiligin1 olumlu yonde etkileyebilecek
bir inovasyon hakkinda bilginin yayilmasini kolaylastirir. Boyle bir gayri resmi ag,
sektor icindeki kuruluslart veya farkli sektorlerdeki kuruluslari birbirine baglayabilir
(Frambach vd., 1998: 163). Kitle iletisim araglar1 inovasyonla ilgili ilk haberlerin
yayllmasinda daha etkiliyken, bireyler arasi iletisim yeni bir fikre yonelik tutum
olusturma, fikri degistirme ve dolayisiyla yeni bir fikri kabul etme veya reddetme
kararini etkilemede daha etkilidir. Yayilma temelde bireyler arasi iletisim aracilig ile
inovasyonun yayildig1 sosyal bir siiretir (Rogers, 2002: 990). Isletmelerde inovasyonun
yayllmasi ve benimsenmesi i¢in c¢alisanlari motive edici, inovasyonu destekleyen ve
odiillendiren bir kiiltiir olmalidir. Calisanlar inovasyonun degerine inanmali, inovatif
faaliyetler uygun grup normlari ve orgiitsel ideolojiler tarafindan desteklenmelidir (Wan
vd., 2005: 263). Isletme ile miisteri arasinda etkilesimi saglayan calisanlar hizmet
inovasyonunun kabulii ve benimsenmesi silirecindeki stratejik  girisimlerin
uygulanmasinda da biiylik rol oynamaktadirlar (Cadwallader vd., 2010: 221). Bir
isletmenin inovasyonu gelistirerek c¢evreye adapte olma ve adapte etme becerisi li¢

onemli bilgi kaynagina dayalidir. Nieves vd., (2014)’e gore bu bilgi kaynaklari;

1. Oncelikle ¢alisan bilgisi, beceri ve yetenekleri (insan sermayesi),
2. Kollektif bir bilgi temeli (orgiitsel bilgi),
3. Yoneticilerin orgiitsel sinirlarin 6tesindeki bilgilere (dis sosyal iligkiler)

erigsme istekleri ve yeteneklerinden olugmaktadir.

Inovasyon genellikle belirsizlik ve risk unsurlarin1 bulundurdugu igin, risk alma
potansiyeli yiiksek olan isletmelerin daha fazla inovasyon projesi iistlenmeleri

beklenebilir (Wan vd., 2005: 263). Inovasyonun firmalar tarafindan benimsenmesi
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orgiitsel degisime yol acan bir aragtir. Sektordeki firsatlar, tehditler ve c¢evredeki
degisiklikler kuruluslart uyarlanabilir bir degisim aramaya motive eder. Dolayisiyla
organizasyonlar, zaman i¢inde inovasyonu benimseyerek, i¢sel ve dissal faaliyetlerini
cevresel taleplere cevap verebilecek, verimli ve etkin bir sekilde calisabilecek,
performanslarint  koruyabilecekleri veya gelistirebilecekleri sekilde diizenlemeyi
planlamaktadir. Inovasyon riskli olmasina ve basaris1 garanti edilememesine ragmen,
inovasyon ile ilgili ¢alisma yapan arastirmacilar, iki teorik tartismaya dayanarak
inovasyonun firmanin performansini olumlu etkiledigini 6ne siirmiislerdir (Damanpour

vd., 2009: 655).

Inovasyon, bilgi ve yetenek kavramlar firmalarin stratejileri ve performanslar
ile ilgili arastirmalarin ana temalarini olusturmaktadir. Inovasyon siirecindeki
gelismelerin baglarinda uluslararas1 olarak faaliyet gosteren ve uluslararasilasmanin
erken benimseyenleri olarak tanimlanan ¢ok sayida sirket ortaya ¢ikmistir. Kit finansal,
insani ve somut kaynaklara ragmen erken uluslararasilasan bu firmalar, siirecin
baslarinda onemli bir dis pazar basarisi elde etmek i¢in yenilik¢ilik, bilgi ve
yeteneklerden yararlanmislardir (Knight ve Cavusgil, 2004: 124). Kuruluslar, farkh
yetkinlikler kazanmak ve performans diizeyini artirmak icin teknolojik ve yonetimsel
bilgi ile birlikte, sektordeki degisikliklere yanit olarak inovasyonu benimserler.
Inovasyonun benimsenmesi, ozellikle hizla degisen pazar yapisi ile birlikte yogun
rekabet ortaminda, misterilere daha kaliteli iiriin ve hizmetler sunarak firmanin
performans hedeflerine ulasilmasini kolaylastiracak kurumsal adaptasyon ve degisim

i¢in bir aragtir (Damanpour vd., 2009: 650).

Cevresel kosullar gittikge artan bir sekilde organizasyonlar1 inovasyon yapmaya
ve pazara yeni Uiriin ve hizmetler sunmaya zorlamaktadir. Yeni iirlin fikirlerinin sadece
bir kismi basarili oldugu i¢in, inovasyonu benimseyenlerin benimseme kararini
sinirlayan faktorlerin tam olarak neler oldugunun anlasilmas: gerekmektedir (Frambach
vd., 1998:161). Cesitli disiplinlerden arastirmacilar inovasyonun bireylerin, hane
halklarinin ve Orgiitlerin sayis1 ile baglantili olarak yayildigini vurgulamaktadirlar.
Sosyologlar, inovasyon yayilimmin sosyal bulasma tarafindan yonlendirilebilecegi
konusunda o6nemli bir fikir sunmuglardir. Bu durumun inovasyonu benimseyenlerin
davraniglarindan diger bireylerin inovasyonla ilgili bilgi, tutum veya davraniglarinin

etkilenmelerinin bir sonucu oldugunu sdylemek miimkiindiir (Van den Bulte ve Lilien,
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2001: 1410). Uretim sektdriindeki inovasyonlar teknolojik bir yol izlerken, hizmet
sektorlindeki inovasyonlar bu sekilde degildir. Bu nedenle, iiretim sektoriindeki
inovasyonlarin benimsenme mantigi, hizmet sektoriindeki inovasyonlarin benimsenme

mantigini agiklamak i¢in kullanilamaz (Damanpour vd., 2009: 651).

Isletmeler {iriin ve hizmet sunumunda miisteri istek ve ihtiyaglarin1 tam olarak
belirleyebilmeli ve rakiplerinden daha iistiin 6zelliklerde deger saglayacak iiriin ve
hizmetler ile miisterilerine hitap edebilmelidir. Mevcut ve potansiyel miisterilere etkin
bir sekilde hizmet sunabilmek i¢in bilginin gelistirilmesi ¢ok onemlidir. Yeni fikirlerin
tiretilmesi veya mevcut fikirlerin iyilestirilmesi veya gelistirilmesi i¢in var olan
uygulamalarin incelenmesi ve eksikliklerin giderilmesi gerekir. Bu nedenle yenilik¢i
anlayisa sahip olan bir orgiit kiltiirli, calisanlarin motive edilmesinde ve inovasyonun
benimsenmesi konusunda Onemli bir rol oynamaktadir (Chen vd., 2011: 1335).
Inovasyonun sunmus oldugu kolaylik ve yenilikler hizmet pazarlarmi yeniden
sekillendirmektedir. Ayrica piyasalar, inovasyonu miimkiin kilan ayni zamanda da
sinirlayan kurumsal diizenlemeler ile birlikte parcalanmakta ve hizla degismektedir.
Baglamdaki bu degisiklikler iki ¢esit etkiye yol agmaktadir; bir yandan inovasyonun
hiz1 artmakta, ancak ayni zamanda insanlar kurumsallasmis degerlerine ve normlarina
meydan okundugunu diisiindiik¢e inovasyonu benimsemeye karsi direngleri artmaktadir

(Edvardsson vd., 2018: 946).

Inovasyon sadece yeni firsatlar1 yakalamak igin yeni iiriinler ve hizmetler
yaratmakla ilgili degildir, bunun yani sira inovasyonun taraflarca basarili bir sekilde
benimsenmesini de gerektirmektedir. Inovasyonun &nemine ragmen, “Hizmet
Inovasyonu”, “Hizmetlerde Inovasyon”, “Hizmetlerde Inovatiflik” ve “Inovatif Hizmet”
gibi 6nemli Olciide gelistirilmis hizmet anlayisini ve siirecini ifade eden kavramlarin net
bir tanimi1 yapilamamistir (Chen vd., 2011: 1332). Bu nedenle, inovasyonu ve inovasyon
yapmay tesvik etmek, yoneticilerin inovasyon konusunda ilgili olmalar1 ve ¢alisanlari

bu siirece dahil etmeleri bir yonetici i¢in bilylik 6nem tasimaktadir (S6lvell, 2018: 2).
1.10. inovasyon Ciktilarmin Olgiimii ve Ol¢iimiinii Zorlastiran Nedenler

Inovasyon, devamlilig1 olan bir siirectir. Isletmeler, {iriin ve hizmet siireclerinde
devamli bir sekilde degisiklige giderek yeni bilgiler elde etmektedirler. Dinamik olan

inovasyon siirecini 6l¢mek ve degerlendirmek duragan siiregleri 6lgiip degerlendirmeye
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gore daha zordur (Oslo Kilavuzu, 2005: 19). Bunun yam sira gliniimiizde inovasyon
stireclerinin artan Onemi, hizmet sektoriinde yenilikgiligi 6nemli bir konu haline
getirmistir. Bununla birlikte, hizmet endiistrilerindeki inovasyonun analizi ve Ol¢iimii
iki agidan zordur. Oncelikle, inovasyon teorisinin temel olarak iiretim faaliyetlerinde,
teknolojik inovasyonun analizine dayanarak gelistirilmis olmasi bir zorluktur. Bir diger
zorluk ise, hizmetlerin kendine has 6zellikleri ve 6zellikle soyut olma niteligine sahip
olmalarindan dolayi, geleneksel ekonomik yontemlerle (verimlilik) dlgiilmelerinin ve
degisimlerinin (kalitatif diizeyde) tespit edilmesinin zor olmasidir (Gallouj ve
Weinstein, 1997: 538). inovasyona dayali Ar-Ge harcamalar1 ve patent sayimlari tipik
olarak, inovasyonla ilgili firma yenilik¢iliginin en popiiler gostergeleridir (Wan vd.,
2005, 264). Inovasyon ciktilarmin 6l¢iimiinde hedef maliyetler ve inovasyon
uygulamalarindan elde edilen gelir yiizdesi gibi pazarlama ol¢limlerine ek olarak,
yoneticilerin de kalitatif degerlendirmeleri gerekmektedir (Maclariello, 2009: 41).
Uriinler ve hizmetler arasindaki farkliligin yani sira, hizmet inovasyonunun &l¢iimiiniin
iriin inovasyonunun Sl¢iimiinde kullanilan kavram ve araglar kullanilarak analiz edilip
edilemeyecegi konusunda siiregelen bir tartisma vardir (Yen vd., 2012: 814). Oslo

Kilavuzu (2005)’ e gore inovasyon 0l¢liim ¢ergevesi Sekil 3’te verilmistir.
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Sekil 3’te Oslo Klavuzu (2005) te kullanilan inovasyon 6l¢iim ¢ergevesi cesitli
firmalarin inovasyon teorilerinden elde edilen bakis agilarinin inovasyonu bir sistem
olarak goren yaklagimlari ile bakis agilarinin entegrasyonunu temsil etmektedir.
Inovasyon &l¢iim cercevesinin temel 6zellikleri; firmalarda inovasyon, diger firmalar ve
kamu kurumlar ile olan baglantilar, firmalarin faaliyette bulundugu kurumsal cergeve

ve talebin rolii olarak yer almaktadir (Oslo Kilavuzu, 2005:37).

Isletmeler hizmet inovasyonu faaliyetlerini uygulama asamasinda, yeni hizmeti
sunma ve yeni hizmete ulasma noktasinda bir takim engellerle karsilasabilmektedirler
(Thakur ve Hale, 2013: 1112). Turizm sektoriindeki hizmetlerin {iretimi ve
pazarlanmasi, endiistriyel tirlinlerden farkli ve kendine has 6zelliklere sahiptir. Turizm
sektorliinde hizmetlerin somut unsurlar yerine deneyimlere dayali olmasi, hizmetlerin
iiretim ve tiikketiminin es zamanli olmasi, hizmet iiretim ve tiiketiminin miisterilerin aktif
katilim1 ile gerceklesiyor olmasi, hizmetlerin iiretim ve pazarlanmasinda bir takim
zorluklart da beraberinde getirmektedir. Bu zorluklar karsisinda isletmeler inovasyon
yoluyla iiriinlerin ve hizmetlerin degerini arttirma yonlii girisimlerde bulunmaktadirlar
(Weiermair, 2004: 3). Ar-Ge harcamalari, patent tescilleri ve benzerlerine iligkin
kamuya acik olan bilgi kaynaklar1 tiretim endistrisindeki inovasyon faaliyetlerini
Olgmek i¢in faydalidir, ancak turizm endiistrilerinde durum ayni degildir. Turizm
sektoriinde inovasyon faaliyetlerinin Olglimii miisterilerin  degerlendirmelerine
dayanmaktadir. Turizm sektdriinde analiz birimi firma yerine oteldir. Otel, yoneticilerin
inovasyon yapmak i¢in girisimlerde bulundugu hizmetin verildigi ve firma diizeyinde
toplanmadan yapilan inovasyonlarin dlgiilebildigi yerdir (Orfila-Sintes vd., 2005: 855).
Turizm sektdriinde sunulan iirlin ve hizmetlerin somut ve soyut ozellikleri, ayni
zamanda hizmet inovasyonlar1 icin Kkilit faktorlerdir. Hizmetlerin soyut olmasi
nedeniyle, miisteriler bazen yeni hizmetleri anlama ve degerlendirmede zorluk
cekmektedirler. Bu nedenle, miisteriler hizmeti degerlendirmek i¢in fiziksel kanitlar gibi
somut ipuglar kullanabilirler. Hizmetlerle ilgili somut ip uglart hizmetin giivenilirligini,
dogrulugunu ve tutarliligini igerir. Bunlara ek olarak hizmetlerle ilgili somut ip uglari,
s06z konusu tesis ve ekipmanin dahil oldugu fiili uygulamalarin kalitesi ile de ilgilidir

(Ottenbacher, 2007: 446).
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1.11. inovasyon Ile Tlgili Yapilan Calismalara Iliskin Literatiir Taramasi

Inovasyon kapsaminda neyin yeni oldugunu belirleme konusundaki belirsizlik
icin inovasyonun Onceki ¢alismalarda nasil islendigi analiz edilmelidir (Johannessen
vd., 2001: 22). inovasyon kelimesi bir bilim adaminin laboratuvarda, yeni iiriinler
gelistirmek icin ¢alismasini ve onun imajini ortaya koyar. Pazarlama alaninda yapilan
inovasyonlar da piyasa performansini arttirma ve silirdiirme konusunda énemlidir. Buna
ragmen ¢ok az arastirma bu konuyu agik¢a ele almistir (Shergill ve Nargundkar, 2005:
30). Antropoloji bize ¢cagdas ve geleneksel toplumlarin biiyiik 6l¢iide inovasyona dayali
olarak gelistiklerini veya yok olduklarmi gdstermektedir. Inovasyon ayni zamanda
cagdas yonetimsel davranislar sézliigiindeki en 6nemli konulardan biri haline gelmistir.
Bu nedenle, sosyal bilimlerin bir¢ok alaninda inovasyon hakkinda bilgi edinmeye
yonelik calismalarin olmasi sasirtict degildir. Pazarlama alaninda yapilan inovasyon
caligmalari, pazarlamacilarin ve tiiketicilerin geleneksel olarak yaratici goriilmemeleri
nedeniyle geri de kalmaktadir (Kozinets vd., 2008: 340). Inovasyon terimi, yonetim,
pazarlama, miihendislik, tip ve turizm gibi bir¢ok alanda kullanilmaktadir. Inovasyon
teorisinin kokeni, imalat sanayinin temel bir ekonomik faaliyet kaynagi oldugu
donemlere kadar uzanmaktadir. Bu nedenle, inovasyon ile ilgili ¢alismalarin biiyiik
cogunlugu imalat ile ilgili alanlarda gerceklestirilmistir (Grissemann vd., 2013: 8).
Inovasyon ile ilgili arastirmalar birgok alanda farkli sekilde ilerlemistir. Yapilan
caligmalarin bazilar1 pazarlama alanina uygulanirken digerleri pazarlama dis1 konular
olarak ele alinmistir. Bununla birlikte yapilan ¢aligmalarin hepsi pazarlama perspektifi
ile zenginlestirilebilir ve ampirik arastirmalarda belirtildigi gibi, kuruluslarin gelismis
performans ve siirdiiriilebilir rekabet avantaji elde edebilmeleri i¢in siirekli inovasyon
yapmalar1 gerekmektedir (Christofi vd., 2015: 361). Son zamanlarda ¢ok sayida
arastirmaci, inovasyonun kurumlarin ve kurumsal degisimin temelini olusturdugunu
iddia ettigi i¢in, inovasyonu kurumsal perspektiften incelemeye artan bir ilgi olmustur
(Wallin ve Fuglsang, 2017: 974). Pazarlama inovasyonuyla ilgili literatiir taramasi iki
farkli yaklagimi ortaya koymaktadir: birincisi, pazarlama inovasyonu kavramiyla ilgili
konulart, ikincisi ise isletmelerin s6z konusu inovasyon yoluyla elde edebilecegi rekabet
avantajint tartismaktadir (Medrano ve Olarte-Pascual, 2016: 405). Bu baglamda
inovasyon ve inovasyon tiirleri ile ilgili literatiirde yapilmis olan ¢aligmalar Tablo 1°de

verilmistir.



Tablo 1. Inovasyon Calismalarina iliskin Literatiir Taramas1
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Cross-CuItu'raI arastirma ¢ergevesini Modeli ) Interac do’gru dan Kisisel dege.rlerln yeni ﬁrﬁpﬁ benm'ls.emc? tizerindeki etklslm. ortaya qumak. Bu gahsmamr}
Study kullanmaktadir. Sdeme sistemi: ve songglan, bireysel d_ege_rl_erln, _tiiket_lcllerm da_vrgmsla_rl_ tizerinde, Ozellikle de yeni .iiriinlerl

Quebec'den 83, . . . . | benimseme yoniindeki egilimleri iizerinde 6nemli bir etkisi oldugunu acik¢a gostermektedir.

\ (3) elektronik diziistii

Fransa'dan 68, bilgisavar

Kuzey Afrika'dan 85 glsayar.

ogrenci.

Belgika’daki iki

bolgeden anket
Determinants Of ?;;T;Ei 1st11rl.e veriler Ki-Kare Belgika’nin iki bolgesindeki kiigiik yiyecek ve icecek igletmelerinin inovasyonuna odaklanmak.

Innovation in
Small Food Firms

Avermaete vd.,
(2003)

Hainaut’tan 26 kisi
West Falanders dan
29 kisi toplamda 55

Testi. Frekans
Analizi.

Yiyecek igecek sektorii.

Inovatif faaliyetlerin modelini ortaya koymak. Inovasyonun ¢ogu kiiciik gida firmasi icin gerekli
oldugu sonucuna ulagilmistir. Arastirma, inovasyonun bazi yonlerinin sirketin yasina, sirket
buyiikliigiine ve bolgesel ekonomik perfromansa baglh oldugunu gostermistir.

calisan ile
gorilisiilmils.
Market o . . . o .
Orientation Hint sirketlerinde pazar yonehmlmn. derevcesml arastlrmak.vPazar odaklilik ile Hint sirketlerinin
Marketing 170 kisi.  Yiizyiize Haydarabad, Bangalore, ﬁr}ansal perforlpans1 arasinda agik bir baglanti olup 01mad1gm1. arastirmak. Bu ¢alismanin amacl
- . A - . : icinPazarlama inovasyonu tanimlamak. Pazarlama inovasyonu ile finansal performans arasindaki
Innovation As Shergill ve Anket. Hindistandaki | Regresyon Mumbai, Delhi ve | .= .7 . P S e
. . L ] - iliskiyi aragtirmak. Radikal Pazarlama Inovasyonunun bir sirketin performansinin her ¢ dlgiitiine
Performance Nargundkar hizmet ve imalat | analizi. Chennai kentleri anket NP . - U . . .
Drivers: - . de pozitif bir sekilde bagl oldugu yoniindeki bulgumuz, her zaman, zor verilerle inovasyona
rivers: (2005) isletmeleri. sirasinda ele alinmstir. snelik bir itici giic ici . i d | 1
Extending The yonelik bir itici gili¢ i¢in tavsiyelerini destekleme sorunu yasayan danismanlarin ve uygulayicilarin
- gonliinii 1sitmayacaktir.
Paradigm
. . Bu ¢aligma ile hizmet inovasyonunun otel ve eglence sektoriindeki miisterilerin tercihleri
) Online veri toplama iizerindeki etkisini 6lgmek amaglanmustir. Ayrica inovatif hizmetlerin yaratilmasimn hem hizmet
Service yaklagimu kullanilarak . . 5 ) gelistirme hem de operasyonel strateji iizerindeki etkisi tartigtlmistir. Genel olarak caligma
Innovation And Victorino vd., Amerika Birlesik | Maksimum Is ve eglence amact ile | sonuglar, bir miisterinin otel segimi iizerinde konaklama tiiriiniin en biiyiik etkiye sahip oldugu,
Customer ChOI(?eS (2005) Devletleri'nde Olabilirlik seyahat eden | pununla birlikte miisterilerin otel segimlerinde hizmet inovasyonunun da 6nemli oldugunu ortaya
In The Hospitality yakl@lvk 1000 Kestirimi. katilimelar. koymustur. Ayrica hizmet inovasyonunun miisterilerin liiks otellerden ziyade ekonomik otellerde
Industry gezginin k'atl'llml ile kalmasi durumunda segimler iizerinde daha biiyiik bir etkiye sahip oldugu bulunmustur. Ayrica,
gergeklesmistir. tatil amagli seyahat edenlerin, ¢ocuk bakimi programlari ve oda i¢i mini mutfaklar gibi yenilik¢i

olanaklardan is amagh seyahat edenlere gore daha fazla etkilendigi goriilmiistiir.
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B2B Green Bu yazinin amaci, B2B yesil pazarlama tasariminda inovasyon teorisinin daha etkili, nasil
Marketing And kullanilabilecegini arastirmaktir. B2B yesil pazarlama stratejilerinin yenilik tiirleri ve rekabet
Innovation Vaccaro. B2B yesil pazarlama | Model B2B yesil pazarlama | avantaji ile iligkisini yansitacak sekilde bes 6neri gelistirilmistir. Buna ek olarak, kavramsal bir
Theory For (2009) sektorti. Onerisi. sektorti. analiz, inovasyonun yayilmasiyla ilgili B2B yesil pazarlama stratejilerinin yedi alanmni bulmustur.
Competitive Bulgular ayrica, inovasyonun yayilmasinin siirdiiriilebilir B2B yesil pazarlama rekabet avantajinin
Advantage 11 temel faydasi ile iligkili oldugunu gostermistir.
Innovation Orfila-Sintes  ve | Balear adalarndaki Stata Bu caligsma ile otelcilik selftorunde blr inovasyon davranig modeh.geh§tl.r'm_ek Ve_bu mO(_iel.l test
- . . Programu, - - etmek amaglanmustir. Otel isletmelerinde inovasyon kararlarinin belirleyicileri tespit edilmistir. Bu
Behavior In The Mattsson otel isletmelerinin 331 . Otelcilik Sektorii. L . P -
AT Probit belirleyiciler; sunulan ek hizmetler, rezervasyonlarin tur operatorleri araciligiyla yapilmasi,
Hotel Industry (2009) otel yoneticisi. . T L . S L
ModeLi. otellerin bir otel zincirinin parcasi olmasi ve isletmeyi otelin sahiplerinin igletiyor olmasidir.
gl(j)sr:]a”e];tt)il\(je Cin firmalarinin Pazarlama inovasyonu yoluyla siirdiiriilebilir rekabet avantaj1 yakalayabilmelerini
A dvaelta o And ortaya koymak. Bu ¢alisma, pazarlama inovasyon sonuglarimni, ¢evrede bulunan gesitli pazarlama
Marketingg faktorlerinin ve bu faktorler arasindaki karsilikl iliskilerin dikkate deger bir analizinden ortaya
- _ Ren vd., Cindeki HUAWEI | Kavramsal Cindeki HUAWEI | koymaktadir.
::r;?;\?tl:n Within (2009) isletmesi. Caligma. isletmesi. Daha sonra, bir firmanin daha 6nceki rekabet avantaji kaynaklarina dayali olarak, yeni bir
Pra rﬁatic strdiiriilebilir rekabet avantaji kaynagi tammlanabilir. Bu siiregte, firma performansinin
d iyilestirilmesi i¢in temel olusturan farkli bir rekabet avantaji biitinsel bir cergevede ele
Approach For
: - alinmaktadir.
Chinese Firms
Reconceptualizing
Professional Dogrulavict Farkli sektorlerden
Service Firm Hogan vd., 463 kisi farkli ogrulayie kisiler (Avukat, | Olgek gelistirme. Inovasyonun ii¢ boyutu belirlenmistir. Miisteri odakli, pazarlama odakls,
: . Faktor . . . o
Innovation (2011) sektorlerden. Analizi muhasebeci, miihendis | teknoloji odakl.
Capability: Scale ’ vb.)
Development
The Relationship
Between
Innovation And Otomotiv yan
Firm Atalay vd., sanayiinde  faaliyet Inovasyon ile firma performansi arasindaki iliskileri incelemek. Uriin ve siire¢ inovasyonunun
Performance: An (2013) gosteren 113 firmanin | Regresyon Otomobil Sektorii firma performansi iizerinde olumlu etkisi oldugu, ancak orgiitsel inovasyon ve pazarlama
Empirical ust diizey yoneticileri | Analizi. or. inovasyonu ile firma performansi arasindaki anlamli ve pozitif bir iliski olmadigi sonucuna
Evidence From lizerinde ulasilmigtir.
Turkish gergeklestirilmistir.
Automotive
Supplier Industry
Marketing T . Gelismekte olan pazarlarda uluslararasi ve yerel firmalar arasindaki is birliginin bir sonucu olan
Innovation: A Hindistan'da  Maruti Kabet edebilirlik inde i ik K icin bi del onerisinde bul X
Gupta ve | Suzukimin Smek bir rekabet edebilirlik sayesinde inovasyonu tesvik etmek i¢in bir model onerisinde bulunmak.
Resource-Based Malhotra Smedi Model Uluslararast  ve yerel | fnovasyon, gelismekte olan piyasalarda, uluslararas firmalarm ve yerel firmalarin is amaglari igin
View Of (2013) & Onerisi markalar. ortak olarak sahip olduklari faydalari yansitarak gelismekte olan piyasalar hakkinda bilgi

International And
Local Firms

birikimine katkida bulunur.
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Knowledge-Based

Inovasyon otel cilik sektoriinde kilit bir konu olmasma ragmen, gogu inovasyon arastirmast
imalat firmalarina veya bilgi yogun hizmetlere odaklandigindan, bu sektdrdeki inovasyonun
belirleyicileri hakkinda ¢ok az sey bilinmektedir.Ayrica aragtirmalar, bilginin inovasyon
performansma ulasmak i¢in kritik bir unsur oldugunu one siirse de, ¢ok az caliyma bilginin
otelcilik sektoriinde nasil isledigini arastirmistir Bu makale ile otel isletmelerinde inovasyon

Resources And Nieves vd., Ispanya'da otel isleten | Regresyon Otelcilik sektorii faaliyetinin belirlenmesinde bilgiye dayali kaynaklarin oynadigi rol hakkinda deneysel kanit
Innovation In The | (2014) 109 otel yoneticisi. Analizi. saglamay1 amaglamaktadir.Bu calisma ile bilginin yoneticilerinsosyal iligkilerinin, {iriin/hizmet,
Hotel Industry slire¢ ve pazarlama inovasyon faaliyetlerini etkiledigi sonucuna ulasilmistir. Firmalarin inovasyon
kapasitesini agiklamaya ¢alisirken otelcilik sektoriinde maddi olmayan varliklarin dikkate alinmast
gerektigi sonucuna ulasilmistir.  Sonuglar, genel is ortamna iliskin yiiksek bilgi diizeyinin ve
kurulus disindaki kisi veya kuruluslarla iliski kurma ¢abalarinin, otelcilik sektoriindeki inovasyon
basarisina 6nemli 6l¢iide katkida bulundugunu gostermektedir.
Marketin Bu calismada, markali iirlinlerini bir marka bayi ag: ile ¢alisarak dis pazarda sunan biiyiik imalatg1
- g_ e firmalarin pazarlama uygulamalarindaki rekabet giici ve inovasyon arasindaki iliski
Innovation: Hindistan’daki Yapisal . o . - . . O T
o Elektronik ve Bilisim | incelenmistir..Bu arastirma, bir marka ve saticilari arasindaki basarili bir is iliskisinin, her iki
A Consequence Gupta vd., Uluslararas: Satici Esitlik e . P P .
- . . Sektorii. tarafin da rekabet piyasasinda rekabet etmesini saglayabilecegini gostermektedir.
Of (2016) Firmalardan 649 Bayi. | Modeli. . e . . NSSR
Competitiveness Calisma sonuglari, markanin kendi pazarlama girisimlerindeki yenilik¢iligin, markanin rekabet
P giiciine yaptig1 katkilarin bir islevi olabilecegini ortaya koymaktadir.
Business Co- Bu ¢aligma ile birlikte yaratma dinamikleri, hizmet inovasyonu ve rekabet avantajmin teorik bir
Creation For Tayvan (105) ve Kismi En modelini test etmek amaglanmistir..Aragtirma sonucunda birlikte yaratma dinamiklerinin yeni bir
Service Chen vd., Malezya (102)’dan Kiiciik Turizm sekiérii alt1 unsurlu yapist 6nerilmistir. Tayvan seyahat acenteleri igin giivenin inovasyon unsurlarinin
Innovation in The | (2017) seyahat acentasi Kareler ’ etkisini artirdig1 Onerilen tiim etkiler 6nemli bulunmustur. Bununla birlikte, 6nerilen hipotezlerin
Hospitality And yoneticileri. Yontemi. aksine, teknolojinin benimsenmesinin dogrudan bir etkisi olmadig1 sonucuna ulagiimistir.
Tourism Industry.
“Deal with it”: Sgt.i*l“ "
How coping with Facebook (147) ve ﬁ ilsliZUS Arasgtirmadan elde edilen sonuglar, mevcut e-hizmetlerdeki kademeli degisikliklerin miisteri
e-service Ciuchita vd., Blackboard (152) reg resvon E-hizmet sektorii deneyimini etkiledigini gostermektedir, ancak bu tiir inovasyonlar1 sunan firmalar, karsilasma
innovation affects | (2019) uygulamasindan 299 de?]kleymleri ’ deneyiminin farkli boyutlarindan (6rnegin, iriiniin kullamighligt) yararlanmak igin belirli baga
the customer kisi. modeli (SUR ¢ikma stratejilerini (6rnegin, sorun odakli) tesvik edebilirler..

experience

modeli).
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IKiNCi BOLUM
HIiZMET INOVASYONU

Hizmet inovasyonu, isletmelerin miisterilerine sunmus olduklar1 temel faydaya
ek olarak daha fazla deger sunan ve sunulan hizmetlerde yapilan iyilestirmeler,
yenilikler baglaminda degerlendirilmektedir. Bu boliimde hizmet inovasyonu kavramu,
isletmelerin hizmet inovasyonunu etkileyen faktorler, hizmet inovasyonunun 6nemi,
calisanlarin hizmet inovasyon siirecindeki rolii, hizmet inovasyonunu miisteri deneyimi

ve tekrar ziyaret etme niyeti ile iliskisine yonelik literatiir bilgisine yer verilmistir.
2.1.Hizmet inovasyonu

Hizmet sektoriiniin temel 6zelliklerinden biri, hem sunulan hizmetlerde hem de
hizmet sunumunda degisikliklerin siirekli olarak gerceklesiyor olmasidir. Bu
degisikliklerin ¢ogu, yeni bilgilerin gelistirilmesi ve kullanilmasi ya da firmalarin
teknolojik yeteneklerinin onemli Olglide iyilestirilmesi ile ilgilidir (Evangelista ve
Sirilli, 1995: 212). Hizmetlerin heterojen olma 6zelligi ise hizmet sunum siirecine insan
katiliminin daha fazla olmasindan kaynaklanmaktadir. Hem miisteriler hem de hizmet
saglayicilar hizmet sunum siirecinin ayrilmaz bir parcasini olusturdugundan, hizmet
sunum siireglerinin ve sonuglarin standartlastirilmas: zordur (Chan vd., 1998: 114).
Hizmetler ile ilgili bir baska 6zellik; hizmet iiretim/tiiketiminin es zamanli olmas1 ve
hizmet sunum siirecinde iirlinle hizmetin birbirinden ayr1 olarak degerlendirilmesinin

zor olmasidir (Oslo Kilavuzu, 2005: 41-42).

Hizmet sektorii; oteller, bankalar gibi tiiketici hizmetlerinden, saglik ve egitim
gibi biiyiik 6lgekli kamu sektorii hizmetlerine kadar ¢ok cesitli faaliyet alanlarini ve
pazarlar1 kapsamaktadir. Hizmet sektoriinde teknolojinin kullanim yogunlugu, sektore
gore cesitlilik gdstermektedir. Ornegin, kuaforliik gibi kisisel bakim hizmetleri temel
diizeyde teknoloji kullanimimi gerektirirken, finansal hizmetler daha yogun ve ileri
diizeyde bilgi teknolojilerinin kullaniminmi1 gerektirmektedir (Agarwal vd., 2015: 29).
Hizmetlerde teknoloji kullanimi, misteri istek ve ihtiyaglarina gore yliksek oranda
uyarlanabilmekte ve bu siirece birgok farkli paydas dahil olabilmektedir (Durst vd.,
2015: 66).
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Hizmetlerle ilgili yapilan bilimsel aragtirmalarin sayisinin artmasiin yani sira
pazarlama ve yoOnetim alanlarinda da hizmet inovasyonu anlayisini gelistirmeyi
amaclayan arastirmalar yapilmaya devam etmektedir. Bu nedenle de literatiirde hizmet
inovasyonu Kkavraminin tanimlanmasi ve kavramsallastirilmasi konusu ©On plana
¢cikmaktadir (Ordanini ve Parasuraman, 2011: 3). Rogers'in yapmis oldugu inovasyon
tanimi, hizmet baglaminda uygulanabilse de hizmet inovasyonunun kendine 06zgii
dogasini tanimlamak icin ayr1 bir tanima ihtiya¢ vardir. Hizmet siireclerinde gelisim ve
yenilikler ic¢in arastirma, fikir liretme ve ticari analizden olusan giris asamasi, bu
fikirlerin uygulamaya gegcirilmesi ile devam etmektedir. Hizmet fikirlerinin uygulamaya
gecirilis siireci lirlin gruplarin gelisim ve inovasyon siirecine gore daha gayri resmi
nitelikte olmaktadir (Oslo Kilavuzu, 2005: 41-42). Hizmet inovasyonu, temel hizmet
sunumlarii miisteriler i¢in daha g¢ekici hala getirmek amaciyla hizmet sunumlarinda
yapilan yeni gelismeler olarak da tanimlanabilir. Bu tiir gelismeler miisterilerle
etkilesime girmeyi gerektirme egiliminde olan yeni veya mevcut hizmetlerle
iligkilendirilebilen degisimleri kapsamaktadir. Hizmet inovasyonlari, yeni gelir akislar
yaratma egilimi gosteren isletmelerin temel hizmet sunumlarindaki yeni gelismelerle
ilgilidir (Oke, 2007: 566). Grawe vd. (2009)’ne gore hizmet inovasyonu, “Belirli bir
hedef kitle i¢in yeni ve yararli olarak algilanabilecek yeni bir hizmetin gelistirilmesidir”
(Grawe vd., 2009: 283). Hizmet inovasyonu, hizmet sektoriinde tretkenligi tesvik
ederek sektoriin biliylimesine dogrudan fayda saglamaktadir. Dogrudan faydasi ile
birlikte inovasyon, diger sektorlerde ve kamu sektoriinde de yenilik ve biiylimeyi
destekleyerek dolayli faydalar da saglamaktadir (Love vd., 2010: 984). Bu baglamda
hizmet inovasyonu yeni bir kavram degildir; ancak, tanimi gelistirilmeye devam
etmektedir. Hizmet inovasyonu pazar odakli bir strateji ve eylemdir. Hizmetin igerigi
pazar taleplerine gore degisim gostermektedir. Hizmet inovasyonu siirecindeki
isletmeler yeni is firsatlar1 yaratmakta ve yeni gelir kaynaklar1 olusturmaktadir. Bu
nedenle, hizmet inovasyonu hem piyasaya yonelik davranig gelistirme hem de is
gelistirme stratejisidir (Drew vd., 2009: 327). Ayrica hizmet inovasyonu kavrami:
miisteri ile etkilesim kanali, yeni veya onemli derecede iyilestirilmis hizmet sunumu
seklinde kavramsallastirilmistir. Hizmet siireglerindeki inovasyon, hizmetin miisteriye
sunulmasi ile ilgili siire¢lerde yapilan inovasyonlar1 ifade etmektedir. Bu siirecler,
hizmetlerin dogru ve kaliteli bir sekilde sunulmasi agisindan Onemli bir rol
oynamaktadir (Khuong ve Giang, 2014: 504). Bu durumda “Hizmet inovasyonu”, yeni

hizmetlerin tanitilmasi1 veya mevcut hizmetlerin artan iyilestirmeleri de dahil olmak
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izere hizmet sunumlarinda gerceklestirilen inovasyona atifta bulunan bir terim olmustur
(Durst vd., 2015: 66). Hizmet inovasyonu, genellikle mevcut teknoloji ve bilgiden
tiiretilen, yeni kombinasyonlara agilan bir kaynakta yapilan degisikliklerle
baslamaktadir (Witell vd., 2017: 291). Ayrica hizmet sektoriinde inovasyon, yeni
fikirlerin kullanima sunulma siirecini de ifade etmektedir. Yeniden yapilanma,
maliyetleri azaltma ve gelisen iletisim fikirleri hizmet inovasyonu kapsaminda
degerlendirilebilir (Baradarani ve Kilig, 2018: 901). Hizmet sektoriindeki inovasyonlar,
genellikle isletmeye ve miisterilere tamamen yeni bir hizmet sunulmasi veya mevcut
hizmetlerin artimli bir sekilde yeniden yapilandirilmasi, iyilestirilmesi olacak sekilde

yapilmaktadir (Rajapathirana ve Hui, 2018: 45).

Hizmet inovasyonu, strateji formiilasyonundan ticari uygulamaya geg¢meyi
gerektirmektedir. Pazardaki talebe gore, isletmeler sadece mevcut hizmetlere yeni
ozellikler eklemek ve siiregleri yeniden entegre etmekle kalmamakta ayn1 zamanda yeni
bilgiler 6grenmekte ve yenilik¢i deneyimler kazanmaktadirlar (Chen vd., 2009: 327).
Hizmet inovasyonlar1 hem hizmet iiretkenligi (Ornegin, hizmet sunma siirecindeki
inovasyonlar maliyetleri diislirebilir ve iiretkenligi artirabilir) hem de miisteriye sunulan
hizmet (Ornegin, miisterilerin karsilanmayan gereksinimlerini karsilayan inovasyonlar
hizmet kalitesinin olumlu degerlendirmesi durumunu artirabilir) ile iliskilidir. Ayrica
hizmet verimliligi, hizmet kalitesi ve hizmet inovasyonu yapilari birbirleri ile iligkilidir
ve bunlar arasinda giiglii bir iliski vardir (Parasuraman, 2010:278). Bu nedenle, hizmet
sunum siireci de hizmet inovasyon uygulamasini etkileyen 6nemli bir faktordiir (Su,
2011: 428). Hizmet inovasyonunun derecesi; tamamen yeni olan bir inovasyondan,
artimsal bir iyilestirmeyi i¢eren veya kii¢lik bir adaptasyonu kapsayan hizmetlere gore
degisiklik gostermektedir (Cheng ve Krumwiede, 2012: 488). Hizmet inovasyon siireci,
kuruluglarin 6grenme yoluyla bilgi yaratmasina ve deneyimler kazanmasina yardime1
olmaktadir. Hizmet inovasyon talebi, miisterilere hizmet sunmak igin gerekli olan
yeterliliklerin ve yeteneklerin eksikliginden kaynaklanmaktadir. Hizmet inovasyonu,
miisteri talebi ile mevcut hizmet teklifleri arasindaki boslugu kapatmada entegre bir
kavramdir ve pazar aragtirmasi yapmak bu siirece yardimci olmaktadir (Chen vd., 2009:
327). Hizmet ckosistemleri agisindan inovasyon, yeni ayni zamanda daha iyi kaynak
entegrasyonu ve hizmet aligveris bi¢imlerinin gelistirilmesiyle yonlendirilen deger

sunumlar1 yaratmakla ilgilidir (Wallin ve Fuglsang, 2017: 974). Hizmet inovasyonu
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kapsaminda olusan inovasyon tipolojisi: iiriin, hizmet, siireg, yonetim, pazarlama ve

kurumsal inovasyonlari igermektedir (Backman vd., 2017: 1594).
2.2.Hizmet inovasyonunu Etkileyen Cevresel Faktorler

Cok sayida hizmet inovasyonu (yiiksek teknoloji igeren inovasyonlar) basarisiz
olmakta veya mucitlerinin beklentilerini karsilamamaktadir. Cogu inovasyon projesi
onemli miktarda yatirnm gerektirdiginden, hizmet saglayicilarin rekabet avantaji elde
edebilmeleri icin hizmet inovasyonlarinda basar1 sansini artiran faktorlerin belirlenmesi
bliyiik 6nem tasimaktadir. Hizmet inovasyonu basar1 unsurlar1 temelde hizmet sunum
teknolojisinin kalitesi ve hizmet sunum bilesenlerinin igerigine dayanmaktadir (Van
Riel, 2005: 493-494). Hizmet inovasyonunun kavramsallastirilmasint kolaylastirmak
icin Oncelikle hizmete 6zgii 6zelliklerin daha net bir sekilde tanimlanmasi gerekliligi
ortaya ¢cikmaktadir. Bununla birlikte, hizmet inovasyonu ¢alismalarinin ¢ogunlugunda
bir igletmenin inovasyon uygulamalarimi kaynak kisitlamalarinin etkiledigi konusuna
deginilmemis olmasi durumu da dikkat c¢ekmektedir. Firmalar genellikle cevresel
kisitlamalar ve bagimliliklar kapsaminda faaliyet gosterirken, firmalarin bu kisith
kaynaklardan nasil deger yarattiklar1 hakkinda daha az sey bilinmektedir. Kaynaklarin
kisitlt oldugu ortamlarda yapilan inovatif girisimler, mevcut kaynaklarin stratejik olarak
birlestirilmesiyle gerceklestirilir (Salunke vd., 2013: 1085). Pazarin yapisi, firmanin
endiistri yogunlugu, teknolojik tiirbiilans, hiikiimet diizenlemeleri ve rekabet yogunlugu
gibi genellikle firmanin kontroliiniin otesinde olan faktorler rekabet kosullarini
belirlemektedir (Casidy vd., 2020: 2). Bu baslik altinda hizmet isletmelerinin inovasyon

faaliyetlerini etkileyen gevresel faktorlere yer verilmistir.
2.2.1.Pazar Tiirbiilans1

Han vd. (1998)’ne gore; organizasyonel yenilik¢iligin arkasindaki mantik,
inovasyonun performans iizerinde gii¢lii ve olumlu bir etki géstermesi ve piyasadaki
belirsizliklerin giderilmesine hizmet eden yeniliklere atfediliyor olmasidir (Han vd.,
1998: 35). Miisteri istek ve ihtiyaglarindaki degisimler sonucu ortaya ¢ikan pazar
tirbiilans1, pazarlama operasyonlarindaki degisiklikleri de igermektedir. Pazar
tiirbiilans1; hizla degisen alic1 tercihlerini, genis kapsamli ihtiyag/istekleri, alict giris ve
cikisini piyasaya yansitmakta ve firmalar siirekli yeni iiriin/hizmet sunmaya Onem

vermektedirler. Pazardaki belirsizlik, piyasa tercihlerinin gelecegini rekabetin
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durumunu ve gevresel giiclerin gelisimini dogru bir sekilde tahmin etmekle iligkilidir.

(Santos-Vijande ve A’ Ivarez-Gonza” lez, 2007: 519).

Pazardaki tiirbiilansin diisiik oldugu zamanlarda firmalarin rekabet avantaji elde
etmek i¢in gelisen ve degisen miisteri ihtiyaglarini arastirmasi gerekmektedir. Miisteri
gereksinimlerindeki degisikliklerin hizli oldugu zamanlar departmanlar arasinda daha
fazla is birligini gerektirmekte ve bu zamanlar pazar tiirbiilansinin yiiksek oldugu
zamanlardir (Paladino, 2008: 582). Pazar ile ilgili ayirt edici yeteneklere sahip olmak,
giiclii hizmet yeniligine sahip hizmet tabanli firmalar agisindan olduk¢a Onemlidir.
Ciinkii bu yetenekler calkantili piyasa gereksinimlerinin kesfedilmesini tesvik edebilir.
Bu nedenle giiclii hizmet yeniligine sahip olmak yenilik¢i hizmetlerin basarili bir
sekilde ticarilestirilmesinde ©nemli bir yeni {riin/hizmet kaynagi olusturmaktadir.
Hizmete dayali firmalar ayn1 zamanda pazarla ilgili yeteneklerini dis pazar trendlerine
uygulayarak siirdiiriilebilir yenilikler uygulayabilirler. Bu goriise uygun olarak, firmalar
yiiksek derecede pazar tiirbiilansi ile karsilastiklarinda, yenilik¢i faaliyetlerde bulunmak

ve 1yl performans gosterebilmek i¢in daha fazla yaraticiliga ihtiya¢ duymaktadirlar

(Chen vd., 2016: 59).

Inovasyon, firma pazar tiirbiilans1 ve diger cevresel faktorlerle karst karsiya
kaldiginda 6zellikle 6nemli kabul edilmektedir. Ciinkii firmanin ¢evresel degisikliklerle
basa c¢ikmak i¢in daha genis ve daha gii¢lii bir inovasyon cabasina ihtiyaci vardir.
[novasyon, kuruluslarm gerekli yenilik ¢abalarii iistlenmeleri igin daha iyi bir
baslangi¢ noktasi saglar ve bu durum daha 1y1 organizasyonel sonuglara yol agmaktadir
(Santos-Vijande ve A’ lvarez-Gonza’ lez, 2007:519). Bodlaj vd. (2012)’ne gore pazar
tiirbiilansi; irlin yasam dongiisii asamalarini, miisteri ihtiyaclarinin degisme hizini,
kullanilan teknolojinin degisme hizin1 ve rekabet derecesini icermektedir (Bodlaj vd.,
2012: 670).

Pazar tiirbiilansi, miisteri istek ve ihtiyaglarindaki degisimlerin hizi ile ilgilidir.
Bu degisikliklerin temel nedeni dis ortamin dengesizligi ve Ongoriillemezligidir
(Ebrahimi ve Mirbargkar, 2017: 208). Pazar ile ilgili sahip olunan yetenekler ve pazar
tirbililansi, hizmet inovasyonu teklifleri sunan bir firmanin yeni {iriin/hizmet
performansin1 birlikte etkileyebilir. Ciinkii pazar yetenekleri ve pazar tiirbiilansi

firmalarin operasyonel ortamlarinda bir arada bulunabilir (Chen vd., 2016: 59).
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Pazar tilirbiilansinin, teknolojik tiirbiilans ve rekabet yogunlugu acisindan
cevresel faktorlerin piyasa belirsizliklerini artirma olasiligi yiiksektir. Ciinki
miisterilerin hizla degisen tercihleri, ¢esitli istek ve ihtiyaclari, alicilarin pazara giris
cikislarini, iddiali rakiplerin fiyat baskisini, hizli teknolojik degisimleri ve yeni
irtin/hizmet sunumlarina odaklanmalarini gerekli kilmaktadir. Bu belirsizlikler altinda
isletmelerin pazara yonelik faaliyetler i¢in kaynak harcamasi faydali olacaktir. Daha
spesifik olmak gerekirse pazar odakli isletmeler miisteri odaklilhigin ve miisteri
ihtiyaclarinin siirekli olarak degerlendirildigi taktirde rekabet avantaji elde etmenin
kolay olacagini varsaymalidirlar. Teknoloji, iirlin tercihleri ve rakiplerin davranislarinin
stirekli degistigi dinamik ¢evre ortamlarinda oldugu gibi, pazar odakli firmalar da bu
bilgilerin farkinda olmali ve sonu¢ olarak miisterilerin gerekliliklerini karsilamak i¢in
daha genis yenilik¢i faaliyetlerde bulunmalidirlar (Zhang ve Zhu, 2016: 8). Hizmet
odakli ekonomilerde pazar tiirbiilansi; Ozellikle de tiiketici dinamizminin ve
karmagikliginin, rekabetei, sosyal, politik, yasal ve teknolojik baglamlarin degisimlere
tepki olarak siirekli inovasyonu tesvik ettigi hizmet tabanli ortamlarda ortaya

¢ikmaktadir (Chen vd.,2016:59).
2.2.2.Teknolojik Tiirbiilans

Pazar tiirbiilans1 ve teknolojik tiirbiilanslar tipik olarak heterojen tiiketici
tercihleri veya endiistri standartlarina gore ortaya ¢ikmaktadir (Han vd., 1998: 35).
Teknolojik tiirbiilans nispeten az oldugunda, alici ve tedarik¢i arasindaki yakin bag
cevresel belirsizlige kars1 tampon gorevi gorebilmektedir. Her iki taraf da diisiik seviyeli
teknolojik tiirbiilanstan kaynaklanan zorluklarla basa ¢ikmak i¢in kaynaklarini
kullanabilmektedirler. Bununla birlikte, teknolojik tiirbiilans giderek daha da dramatik
hale geldikge, taraflar arasindaki yakin iligki degisim ve 6grenmenin Oniinde bir engel
haline gelmektedir. Yiiksek teknolojik tiirbiilans kosullarinda firmalar, degisen
kosullara daha uygun sekilde uyum saglayabilecekleri diger potansiyel ortaklarla is
birligine giderek esnekliklerini silirdiirebilmelidirler (Terawatanavong vd., 2011: 913).
Pazar tiirbiilansi, miisteri tercihlerinin heterojenligi ve tercih degisiklik oranlariyla
ilgiliyken teknolojik tiirbiilans ise teknolojik degisim orani ile ilgilidir (Bodlaj vd.,
2012: 670). Teknolojik tiirbiilans temasi, esnek proje organizasyonu arastirmalarina
genis Olclide dahil edilmis olsa da esnek stratejilerin benimsenmesine katkida

bulunabilecek veya bu tiirbililanslarin benimsenmesini gerektirebilecek tiirbiilansin
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kaynagi farklilik gosterebilir. Mevcut literatiirde dis ¢evreden kaynaklanan teknolojik
tiirbiilansa veya yiiksek derecede teknolojik inovasyon igeren projeleri siirdiirme
kararindan kaynaklanan tiirbiilansa odaklanilmistir. Bunun yami sira teknolojik
tiirbiilansa ek olarak, belirsizlik pazar tiirbiilansindan da kaynaklaniyor olabilir (Candi

vd., 2013: 133-134).

Isletmenin pazar odakli faaliyetlerde bulunmasi sonucunda alicinin finansal
getirilerden memnun olmasi durumu, alicinin ¢evrede yasadigi teknolojik tlirbiilans
diizeyine baghdir. Baska bir deyisle, alicinin pazar odakli tedarikgilerle c¢alisma
iliskisinde performansini ne Olclide artirabilecegi teknolojik tiirbiilans kosullarina
baghidir. Bununla birlikte taraflar arasindaki yakin iliskiler, teknolojik tiirbiilanstaki
inovasyona kars1 kayitsizlik ve direnci de dogurabilir. Teknolojik tilirbiilans ne kadar
biiylikse bu tiir kayitsizlik ve inovasyon eksikliginin etkileri de o kadar olumsuz
olabilmektedir (Terawatanavong vd., 2011: 912). Teknolojik tiirbiilans, pazardaki
teknolojik gelismelerin oranini ifade etmektedir. Teknolojik tiirbiilans bazen firmalarin;
pazarlara, miisterilere ve rekabete odaklanma avantajlarini artirabilmektedir. Bununla
birlikte teknolojik tiirbiilans, pazardaki artan inovasyon hizi ve derecesi ile teknolojik
degisikliklerin bir sonucu olarak firmalar i¢in belirsizlik yaratmaktadir. Bu durum
firmalarin miisteriler ve rakipler hakkindaki bilgilerini asindirmaktadir. Bu nedenle
tiirbiilans, pazarlama yeteneklerine ve inovasyona yatirim yapan firmalara miisteri
ithtiyaclarmi daha iyi anladiklar i¢in teknolojik tiirbiilansin yiiksek oldugu durumlarda
onemli rekabet avantajlar1 saglanmaktadir. Ayrica yiiksek teknolojik tiirbiilansla birlikte
firmalarin degisen teknolojiye ayak uydurabilmek i¢in siirekli inovasyona ve Ar-Ge'ye
yatirim yapmast onemli hale gelmektedir. Bu nedenle teknolojik tiirbiilansin ytliksek
oldugu ortamlarda pazarlama ve Ar-Ge varliklarinin uzun vadeli firma performansi igin
onemi nedeniyle firmalar pazarlama ve Ar-Ge harcamalarini gelecegi gormeksizin
yonetmek icin kurumsal yatirimcilarin kisa vadeli baskilarina karst daha az istekli
olabilmektedirler (Chung ve Low, 2017: 663). Literatiirde teknolojik tiirbiilans, agirlikli
olarak makro diizeyde incelenmistir ve inovasyon siirecinde kuruluslarin karsilastig
oncelikli veya belirli bir ¢evresel 6zellik olarak kabul edilmektedir (Chen vd., 2018: 3).
Ozellikle pazar odaklilik literatiirii, piyasa yonelimi ve firma performansi arasindaki
iligkiyi etkileyen onemli ¢evresel faktorler olarak pazar tiirbiilansina ve teknolojik

tiirbiilansa odaklanmistir (Chung ve Low, 2017: 662).
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Tedarik¢inin bakis acisina gore pazardaki teknolojik tiirbiilanslar potansiyel
oynaklik icin bir odak noktasi olusturabilir ve tedarik¢i daha fazla pazarlama faaliyeti
istlenmeye ve daha pazar odakli olmaya itilebilir (Terawatanavong vd., 2011: 913).
Boyle durumlarda inovasyonun, o&zellikle de tiirbiilansin yonetiminde c¢evresel
dinamiklerin hesaba katilmasi gerekmektedir (Candi vd., 2013: 133). Bazi bilim
adamlar tiirbiilansin ve siirekli degisen rekabetin giris engellerini azaltabilecegini ve bu
durumun pazara girecek olan yeni firmalara fayda saglayabilecegini 6ne siirmektedirler
(Yun, 2019: 208). Teknolojik tiirbiilans, firmalarin operasyonlari i¢in bir tehdit olarak
goriilebilir. Clinkii bu durum, nihayetinde firmalarin performansini diisiirmeye katkida

bulunan istikrarsiz ortamlar da yaratabilmektedir (Martin vd., 2020: 26).
2.3. Hizmet inovasyonunun Isletmeler A¢isindan Onemi

Yeni teknolojiler ve yenilikler, hizmet sektoriinde giderek daha da fazla
kullanilmakta ve iiretilmektedir. Ozellikle bilisim teknolojilerinin yayilmasi, yeni
hizmetlerin iiretilmesi igin harika firsatlar sunmasinin yani sira geleneksel hizmetlerin
¢ogunun iiretilme ve sunulma ydntemlerinde de devrim yaratmistir. Ornegin; elektronik
para, bankamatikler, cep telefonlar1 gibi telekomiinikasyon sistemleri, faks makineleri,
online veri transfer sistemleri ve multimedya teknolojileri vb. gibi (Evangelista ve
Sirilli, 1995: 207). Hizmet inovasyonlart hizmet sunumundaki degisiklikler veya
miisteri i¢in hizmet deneyimini olumlu hale getiren ek hizmetlerle ilgilidir. Hizmet
inovasyonlart mevcut hizmetlerdeki yenilikleri etkileyebilir veya bu yeniliklerden
etkilenebilir (Oke, 2007: 566-567). Hizmet ve tiriin kombinasyonu, {irin ve hizmetlerin
sunumlart da dahil olmak {izere hizmet inovasyonunun 6nemli bir pargasidir (Su, 2011:
428). Isletmelerin rakiplerinin yeni hizmetlerini taklit etmesi, cekici bir hizmet
inovasyonu kaynagi olarak goriilebilir ve bu durum isletmelerin rakibi taklit ederek
artimsal hizmet inovasyonu gelistirmelerine sebep olmakta, radikal hizmet
inovasyonunun ise gelistirilmesine engel olmaktadir (Cheng ve Krumwiede, 2012: 489).
Hizmet inovasyonunun inceliklerine hakim olmay1 amaglayan ve hizmet inovasyonunun
potansiyel avantajlarindan tam olarak yararlanmak isteyen firmalar bu genis bilesenin

parcalarina da hitap etmelidirler (Kindstrom vd., 2013: 1067).

Isletmelerin miisterilerine sunacaklar1 hizmetler ile sadece hizmetlerin yenilik¢i
Ozelliklerini degil, ayn1 zamanda firmanin hedeflerine ulagsmak i¢in hangi operasyonel

stratejilerin uygulanmas1 gerektigini de dikkate almalar1 gerekmektedir (Victorino vd.,
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2005: 559). Hizmet inovasyonu araciligi ile deger sunmak, isletmenin miisterilerinin

gelecekteki ihtiyaclarini dngoérebilmelerini gerektirmektedir (Grawe vd., 2009: 284).

Hizmet inovasyonlarinin basar1 kaynagi olarak bilgi ve dogru tespit edilebilen
miisteri istek ve ihtiyaglar1 goriiliiyorsa, bu sliregte bilgi ve miisteriler odak noktasi
haline getirilmelidir. Bu nedenle inovasyon acgisindan hizmet siireglerine miisteri
katilmimi saglamak onemlidir. Ayni1 zamanda miisteri katiliminin saglanmasinda;
orglitteki inovasyon kiiltiirti, orgiitsel degisim ve inovasyon siirecinde is birligi i¢inde
olan ¢alisanlar 6nemli bir rol oynamaktadir (Chen vd., 2011: 1332). Hizmet inovasyonu,
ilgili taraflar arasinda (bireysel ve toplumsal) degerlerin birlikte yaratilmasina yardimei
olacak yeniliklerin gelistirilmesi anlamina gelmekte ve inovasyonun son kullanicisi
slirecin ¢1kis noktasina yon vermektedir (Enquist ve Sebhatu, 2018: 442). Teknoloji
hizmet inovasyonunu tesvik edebilecek sanal etkinliklerin koordinasyonunu ve
entegrasyonunu gelistirmektedir (Edvardsson vd., 2018: 940). Kalite ve siirdiirtilebilirlik
kavramlariin benimsenmesi ve gelistirilmesi sadece siirekli iyilestirmeyle degil, ayni
zamanda daha cok vizyon odakli bir hizmet yenilik¢iligine odaklanmak ile miimkiin
olmaktadir (Enquist ve Sebhatu, 2018: 437). Uriin/hizmet ve iiretim odakl isletmeler,
hizmet inovasyonlarin1 sunmak i¢in Orgiitsel ve kaynaksal donilisiimlere gitmeye
baslamiglardir. Ayn1 zamanda isletmeler, iirlinlere ek olarak hizmet iyilestirmeleri ve

yeniliklerine de 6nem vermeye baslamislardir (Liitjen vd., 2019: 506).

Bazi durumlarda bir isletmenin mevcut pazar payin koruyabilmesi i¢in yenilik¢i
hizmet teklifleri gereklidir. Bu durumda hizmet inovasyonunun faydalari1 aciktir, fakat
net olmayan yoneticilerin hangi inovasyonlar1 uygulayacagina nasil karar vermeleri
gerektigidir (Victorino vd., 2005: 556). Isletmeler hizmet inovasyonu kapsaminda yeni
teknolojiler gelistirebilirler veya bagkalar1 tarafindan gelistirilen teknolojileri
kullanabilirler. Isletmelerin bu teknolojik varliklarm gelistirilmesi ve uygulanmasindaki
is birlikleri onlarin inovasyon modellerini ortaya koymaktadir (Orfila-Sintes vd., 2005:
854). Isletmelerin hizmet inovasyonu ile ilgili girisimlerde bulunmadan 6nce hizmet

inovasyonuna hazir olup olmadiklarmi degerlendirmeleri birinci oncelikleri olmalidir

(Yenvd., 2012: 813).

Bir firmanin bilgiyi doniistiirme ve kullanma becerisinin problem ¢dzme ve yeni
bilgilere hizli tepki verme gibi konularda 6rgiitsel inovasyon seviyesini belirleyebilecegi

aciktir. Birgok bilim adami, inovasyon yetenegini arttirmada bilgi paylagiminin 6nemini
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vurgulamaktadir (Lin, 2007: 320). Bilgi teknolojilerinin kullanimini arttirmak, iiriin
tasarim siiresini kisaltmak, insa edilmesi gereken prototip sayisini azaltmak, maliyetleri
diisiirmek, kaliteyi artirmak, calisanlar arasinda daha iyi is birligi saglamak, iletisim ve
koordinasyonu gelistirmek hizmet gelistirme yeteneklerini ve yoOnetim verimliligini
artirabilir (Chen ve Tsou, 2007: 477). Iinovasyon orgiitsel beceri ve bilginin bir arada
kullanilmasimi gerektirdiginden yenilik¢i bir firma bilgiyi elde edecek sermayeye sahip
olma, bilgiyi kullanma ve Ogrenmeyi kolaylastirma yetenegine sahip olmalidir.
Ozellikle hizmet inovasyonuna yonelik fikirler deger zinciri etrafinda genis capta
dagitildiginda hizmet inovasyonunun ydnetiminde bilginin ¢esitli kaynaklardan elde

edilmesinin temel bir yetenek haline getirilmesi gerekmektedir (Yen vd., 2012:815).

Bir isletmenin hizmet inovasyonu uygulamalarinin etkinligi lizerinde, firmanin
diger kaynaklarindan daha giiclii bir etkisi olan ve firmanin finansal kaynaklarini temsil
eden ekonomik faktdrler Onemli bir rol oynamaktadir. Firmanin inovasyon
faaliyetlerinin basarili ya da basarisizliginda onemi olan bir bagka faktoér firmanin
kontroliinde olan kendine 6zgii yetenekleridir (Thakur ve Hale, 2013: 1112). isletmenin
inovasyon yapabilme yetenegine sahip olmasi, rekabetin yogun oldugu pazar
kosullarinda rekabet avantaji icin 6nemli bir faktordiir. inovasyon yetenegi, isletmenin
pazarin degisen yapisina cevap vermek igin siirekli yenilikler gelistirmesine ve
inovasyonu destekleyen tiim stratejilerin sistem ve yapiya dahil edilmesine yol

acmaktadir (Rajapathirana ve Hui, 2018: 45).

Turizm sektoriinde inovatif faaliyetlerde bulunulurken mevcut sektorlere ek
olarak daha Once calisilmamis bir bayi veya yabanci bir yatirimer gibi yeni isletme
gruplan ile isbirligine gidilebilir. Turizm sektoriindeki tamamlayici iirlin gruplarinin
tedarikgileri turizm sektoriiniin onlar i¢in de bir pazar oldugu konusunda ikna edilerek
birlikte inovatif hizmetler sunulabilir. Ornegin, bazi perakende isletmeleri ve saglik
hizmeti sunan kuruluslarla isbirligi yapma, yeni miisteri gruplarina ulagsmak i¢in uzman
tur operatorleri ile pazarlama isbirliklerinin yapilmas:t gibi (Hjalager, 2002: 466).
Hizmet sektoriinde hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti énemlidir. Bu nedenle otel
isletmesinin varliklari, tesisleri ve iiretim kapasiteleri, gelen miisterilerin beklentilerini
karsilamak i¢in uygun olmalidir (Orfila-Sintes ve Mattsson, 2009: 384). Turizm
sektorlindeki inovasyon basarisint 6lgmek turizm faaliyetinde yapilan her inovasyonun

niteligini tek tek firma diizeyinde g6z Oniine almay1 ve her bir 6l¢ekteki firmalar igin
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gelistirilen puan tablolarin hazirlanmasini gerektirir. Bu 6lgiimler {ilkeler arasinda,
turizm sektoriindeki inovasyon seviyelerinin karsilagtirilmasini saglamaktadir (Camison
ve Monfort-Mir, 2012: 785). Hizmet inovasyonuna odaklanmuis, yenilik¢i yatirimlar ile
piyasa rekabetgiligine cevap verme ve risk alma egilimi olan firmalar daha fazla ve daha
hizli hizmet inovasyonu yapmalidirlar (Yen vd., 2012: 815). isletmelerin uzun vadeli
rekabet avantaji saglayabilmeleri i¢in yoneticilerin; girisimci, yenilik¢i, yaratict ve
gelisimi destekleyici olmalar1 gerekmektedir (Iorgulescu ve Ravar, 2013: 513). Bu
nedenle konaklama sektoriindeki inovasyonlar hakkinda edinilen bilgiler, sektoriin
biiyiimesini ve gelisimini anlama noktasinda kilit bir 6neme sahiptir (Backman vd. ,

2017: 1592).
2.4. Hizmet inovasyonunun Miisteriler Acisindan Onemi

Hizmet inovasyonlari, daha fazla miisteriyi elde tutma daha memnun miisteri,
diisik memnuniyetsizlik ve sonugta kaliteli hizmet sunumu ile birlikte daha yiiksek
karlilig1 saglamaktadir (Song vd., 2009: 572). Hizmet inovasyonu, deger yaratma pazar
performansi, verimlilik ve miisteri degerini arttirmada da 6nemli bir faktordiir (Thakur
ve Hale, 2013: 1108). Hizmetlerin soyut olma 6zellikleri ve miisteri deneyimindeki
nihai 6nemi nedeniyle hizmet tasarimi ve misteri katilimi hizmet inovasyon
stireglerinde giderek daha fazla 6nem kazanmaktadir (Jevnaker vd., 2015: 20). Hizmet
inovasyonlarmin tipki tirlinlerde oldugu gibi miisteri istek ve ihtiyaglarini kargilamaya
yonelik ve pazar odakli olmas1 gerekmektedir. Bu nedenle inovatif hizmetler, yalnizca
miisteri degeri saglamak icin degil ayn1 zamanda ilave gelir kaynaklar1 olusturmak i¢in
yapilan yeni hizmet teklifleri olarak da tanimlanabilir (Randhawa vd., 2016: 95).
Miisterilerin hizmetlerdeki inovasyon talebi; demografik verilerdeki degisim, satin alma

giicii ve teknolojik bilgi sayesinde 6zellikle artmaktadir (Edvardsson vd., 2018: 941).

Hizmet inovasyonlari, son yillarda ekonomik gelismislik agisindan yiiksek
diizeyde biiyiime ve dinamizm saglamistir. Hizmet inovasyonunun ekonomik
gelismislige katkist rekabet agisindan hizmet sektoriinde onemli bir konu haline
gelmistir (McDermott ve Prajogo, 2012: 216). Hizmet yonetimi teorisi, genellikle
hizmet inovasyonu i¢in énemli bir faktdr olarak miisterinin katilimini1 desteklemektedir.
Bununla birlikte yapilan calismalar hizmet isletmelerinin (6rnegin finansal hizmetler)
rakiplerin taklit etme sorunlarindan dolay1 miisterileri inovasyon faaliyetlerine aktif bir

sekilde dahil edemediklerini gostermektedir. Piyasa ekonomisinin kiiresellesmesi
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hizmet sektoriindeki rekabet yogunlugunu arttirmaktadir. Bu yogunluk hizmet
isletmelerinin hem gelismis (6rnegin, ABD) hem de gelismekte olan (6rnegin
Hindistan) lilke ekonomilerinde hayatta kalma miicadelelerini zorlamaktadir (Thakur ve

Hale, 2013: 1111).

Yirmi birinci ylizyilin ayirt edici 6zelliklerinden biri, otel isletmelerinin sundugu
iirtin ve hizmetlerin 6zellikle gelismis iilkelerde modern yasam tarzinin ayrilmaz bir
parcasi haline gelmis olmasidir. Bu nedenle otel isletmelerinin 6zellikle kisisel yasam
tarz1 ve sosyal etkilesim acisindan de§isen miisteri ihtiyaclarini, beklentilerini ve
degerlerini dikkate almast zorunluluk haline gelmistir. Bu zorunluluk bir¢ok otel
isletmesinin miisterilerinin ¢esitli ihtiyaglarini sosyal bir ortamda kisisel iletisim kurarak
karsilamalarina sebep olmugtur. Otel yonetimi, bireylerin yasam tarzlari ve sosyal
etkilesimindeki bu degisikliklere ek olarak miisteri ihtiyaglarinin iiriin odakli olmaktan
ziyade agirlikli olarak hizmet odakli oldugunun farkina varmislardir (Kandampully,
2006: 174). Turizm sektoriinde yer alan isletmeler, miisteri ihtiyaglarin1 belirleyerek
pazar trendlerini bu ihtiyaglara uyarlamaktadirlar. Ayrica miisteri istek ve ihtiyaglarinin
daha iyi ve daha diisiik maliyetle karsilanmasina yardimci olacak yenilikler

gelistirmekte ve kullanmaktadirlar (Iorgulescu ve Ravar, 2013: 513).

Turizm sektoriinde misteriler i¢in deger saglayacak iiriin ve hizmetlerin hangi
kombinasyonlardan  sec¢ilecegi  belirlenirken bir ¢ok secenek ayni anda
sunulabilmektedir. Ornegin bir otel galisani; fiyat, konum, otel tipi, havuz veya egzersiz
olanaklar1 gibi genel 6zellikleri farkli kombinasyonlarla miisterilerine sunabilmektedir.
Diger yandan online rezervasyonlar, oda i¢i hizli internet erisimi, oda dekorunun
kisisellestirilmesi ve esnek girig/cikis politikalar1 gibi ozellikleri igeren yenilikei
hizmetler de farkli kombinasyonlarla sunulabilir. Otel yoneticilerinin hizmet
inovasyonu yapmadan Once inovasyonun miisterilerine sunacagi  degeri
degerlendirmeleri gerekmektedir (Victorino vd., 2005: 558). Otellerde uygulanan
teknoloji tabanli inovasyonlar; mobil check-in kiosklari, otel odalar1 i¢in anahtarsiz giris
sistemleri, oda servisi igin cep telefonu uygulamalari, ileri teknoloji televizyon ve miizik
sistemleri gibi cesitli inovasyonlar olarak sunulmaktadir. Bazi miisteriler yeni
teknolojileri ve uygulamalart miimkiin olan en kisa siirede kullanabilmek isterken, bir
baska miisteri grubu teknolojinin daha az kullanildig1 ve ¢alisanlar tarafindan sunulan

daha fazla kisisellestirilmis hizmet gérmek isteyebilmektedirler (Verma, 2010: 473).
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2.4.1.Miisteri Deneyimi ve Hizmet inovasyonu

Miisteriler hizmet siirecini ve sonucglarint hizmet deneyimleri ile birlikte
beklentilerine gore degerlendirmektedir. Hizmet kalitesinin degerlendirilmesi birgok
farkli boyuttan olugsmasina ragmen, miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirmeleri 6n
biiro personeli ile etkilesimler gibi hizmet deneyiminin goriiniir ipuglarina
dayanmaktadir (Chan vd., 1998: 114). Otel kategorisinde yapilan simniflandirmalar
sunulan hizmetlerin diizeyi ve karmasikligi ile ilgilidir. Bu durumda yiiksek kategorili
otellerin daha fazla hizmet ekipman karmasikligi ve inovasyon gerektirmesi normaldir
(Orfila-Sintes vd., 2005: 854). Moller vd. (2008)’ne gore, hizmet inovasyonlarindan

maksimum deger elde etmek i¢in otel yoneticilerinin yapmasi gerekenler su sekildedir;

e Hem misteri hem de hizmet saglayici ig¢in hizmet inovasyonu stratejilerini
belirlemek,

e Farkli hizmet sunumlarinin risklerini ve getirilerini belirlemek,

e Belirli bir hizmet inovasyonu igin gerekli olan yetenekleri belirlemek ve

isletmede inovasyon kiiltiiriinii olusturmak (Moller vd., 2008: 45).

Turizm sektoriinde dagitim kanallarinda yapilan basarili inovasyonlar (online
rezervasyon vb.) ile acente iligkileri ve {irlin teslimat maliyetlerinde azalmalar
saglanmistir (Weiermair, 2004: 8). Fakat turizm sektoriinde yapilan hizmet
inovasyonlarinin ¢ogu somut degildir. Bu nedenle hizmet inovasyonlarinin verimlilik,
misteri memnuniyeti ve karlilik agisindan izlenmesi ve degerlendirilmesi
zorlagmaktadir (Ottenbacher ve Gnoth, 2005: 206). Hizmet deneyimini otel misafirleri
icin kigisellestirmek ise hizmette yeniligin bir bagka yoludur ve kisisellestirilmis
secenekler otelin hizmet sunumunu her bir misafirin tercihine gore uyarlamaktadir
(Victorino vd., 2005: 560). Hizmet inovasyonuna ek olarak, pazarlama inovasyonlari
otel ve miisteri iligkilerine yenilik getirmesi agisindan onemli olmakla birlikte,
genellikle iirlin inovasyonu ve orgiitsel inovasyondan ayr1 olarak kabul edilmektedir

(lorgulescu ve Ravar, 2013: 514).

Hizmet tasarimi ve sunumunda énemli degisimler yasanan hizmet sektorlerinden
birisi de turizm sektoridiir. Turizm sektoriindeki olaylar, 6zellikle iligskisel dinamiklere
ve performansa bagli oldugundan hizmetlerin bir¢ok temel 6zelligini 6zetlemektedir.

Turizm sektoriindeki hizmetler, hizmet deneyimi sirasinda iiretici ve tiiketicinin iletisim
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halinde bulunmalarin1 gerektirmektedir (Orlikowski ve Scott, 2015: 12). Hizmet
inovasyonuna deger veren bir otel isletmesi, yiiksek hizmet degerleri olusturmak i¢in
yeni fikirler, teknolojiler ve ozellestirilmis hizmetler kullanir, boylece misafirlerine
konaklamalar1 boyunca farkli deneyimler yasatir. Otellerde inovasyon yapma ihtiyact
genellikle 6n biiro hizmet calisanlar1 tarafindan tespit edilir, ¢linkii onlar miisteri
ihtiyaclart bilgisine sahiptirler (Tang vd., 2015: 102). Bu durum, giiniimiiz otel
isletmelerinin yeni bir zorlukla karsi karsiya oldugunu gdstermektedir. Isletmeler,
pazardaki hedef kitlenin giderek daha da artan sofistike ihtiyag¢ ve isteklerini karsilamak
icin stratejilerini siirekli olarak degistirmek ve gilincellemek zorunda kalmislardir (Chen,
2017: 475). Misterinin hizmet deneyimini degerlendirmesi genellikle miisteri
memnuniyeti ve miisteri sadakati ile baglantilidir. Bu durumda hizmet inovasyon
deneyimi ve inovasyonun benimsenmesinde de miisterilerin memnuniyet ve sadakat

durumlar1 6nemli bir gostergedir (Vakulenko vd., 2019: 462).

Turizm sektorii, miisteriler i¢in misafirperverlik, yiyecek-igecek ve konaklama
ile ilgili hizmetler sunan tiim isletmeleri icerir (Kandampully vd., 2014: 289). Bu sektor
kendine has 6zelliklere sahiptir ve 6n biiro ¢alisanlar1 yalnizca fiziksel iirtinleri degil,
ayni zamanda gorgii ve deneyim gibi maddi olmayan hizmetleri de sunmaktadirlar.
Boylelikle misterilerin hizmet kalite algilar1 bu sektordeki tiretim, tiiketim ve teslimat
siiregleri sirasinda olugmaktadir. Miisterilere keyifli bir hizmet deneyimi yagsatma
noktasinda 6n biiro c¢alisanlarinin yani sira isletmenin {ist yOnetiminin katkis1 da
onemlidir (Kao vd., 2016: 98-99). Otel isletmelerinde de yiliksek hizmet inovasyon
performansi elde etmek i¢in isletmenin calisanlar arasinda bilgi paylasimi davranisini
gelistirmesi ve saglamasi gerekmektedir. Ayrica daha iyi bir takim kiiltiiri, hizmet
inovasyon performansinda artis anlamimna gelmektedir. Calisanlar arasindaki bilgi
paylasimi ekip ve hizmet performansi lizerinde olumlu bir etki saglamaktadir (Hussain

vd., 2016: 41).

Turzim sektorii, miisterilerin farkli seviyelerde katilabilecegi ve belli bir hizmet
deneyimi saglayan cok sayida hizmet aktivitesini bir arada sunmaktadir (Hertog vd.,
2011: 1430). Hizmet sektorii lilke ekonomilerinin 6nemli bir boliimiinii olusturmakta ve
hizmet inovasyonu firmalarda biiylimenin 6nemli bir itici gilicii olarak goriilmektedir.
Hizmet isletmelerinde inovasyon ile ilgili gelismeler olmasina ragmen {iretim

sektorlerine kiyasla hizmet inovasyonuna verilen Onem yetersiz kalmaktadir
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(McDermott ve Prajogo, 2012: 217). Hizmet inovasyonu, otelcilik yonetiminde adeta
misafirperverlik olarak kabul edilmektedir. Ciinkii inovasyon hizmet farklilasmasi
yaratmakta, otelin rekabet giliciinii arttirmakta ve daha fazla miisteri ¢ekilmesini
saglamaktadir. Diger yandan hizmet inovasyonunun uygulanmasi basit ve kolay degildir
(Khuong ve Giang, 2014: 503). Turizm sektoriineki miisteriler, yeni ve benzersiz hizmet
deneyimi yasamak isterken bu endiistrideki isletmeler bu zorlugun iistesinden
gelebilmek i¢in Orgiit calisanlar1 ile bilgi paylagiminda bulunarak yenilik¢i hizmet
sunma anlayisin1 tiim ekibe yaymayi amaclamaktadirlar (Kao vd., 2016: 100).
Miisterilerin hizmet deneyimleri ile ilgili degerlendirmeleri ileride ilgili isletme
hakkinda olumlu bir sekilde tekrar konusma ve tercih etme konusundaki istekliligi ile
ilgilidir. Bu nedenle 6n biiro hizmet ¢alisanlari, miisterilerin hizmet deneyimleri ile ilgili

degerlendirmelerinde kritik bir dneme sahiptir (Slatten vd., 2011: 270).

Bilgi ve iletisim teknolojileri, potansiyel miisterilerin inovasyon faaliyetlerinde
satin alinan hizmeti daha farkli anlamalarina yardimci olacak bilgilere ulagsmalarinda,
isletmelerin talebin en biiyiik payina ulagsmalarinda, daha iyi bir is performans1 i¢in bilgi
edinme ve isleme siireglerinde kritik bir rol oynamaktadir (Orfila-Sintes vd., 2005: 853).
Bununla birlikte otel isletmeleri, miisterilere iistiin hizmet sunma konusunda biiyiik
zorluklarla karsi karsiyadir. Ayrica turizm pazarinin kiiresellesmesi ile farkli
kiiltiirlerden gelen miisterilerin farkli istek ve ihtiyaglarii karsilamaya c¢alismak,
uluslararasi turizm otelleri basta olmak iizere otel yonetimi icin zorluklar1 artirmistir.
Miisterilere algilanan degeri daha yiiksek hizmetler sunmak i¢in otellerin hizmet
inovasyonu uygulamalar1 gerekmektedir. Hizmet inovasyonlar1 araciligi ile oteller
hizmet maliyetlerini diisiirmekte, hizmet ve {irlinlerin kalitesini arttirmakta ve miisteriler

icin hizmet degerini arttirmaktadir (Tang vd., 2015: 99).

Turizm sektoriinde sunulan hizmetlerin soyutlugu, miisteri degeri konusunda
biiyliik miktarda risk ve belirsizlik anlamina gelmektedir. Belirli bir tatil paketi i¢in
rezervasyon yaptiran bir misafir, tatilden ne bekledigini ve tatilin sonunda yasadigi
hizmet kalitesini nasil algiladigin1 ve yargilayacagini kesin olarak tanimlayamamaktadir
(Weiermair, 2004: 3). Miisteriler, turistik otellerin yalnizca konforlu bir konaklama
saglamakla kalmayip ayni zamanda unutulmaz bir seyahat deneyimi edinmelerine
yardimc1 olacagini beklemektedirler. Bu nedenle uluslararasi turist otelleri, miisteri

beklentilerini karsilamak igin fonksiyonel degerler ve eglence degerleri sunmaya
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odaklanmalidir. Konaklama ve yeme-igme hizmetleri sunmanin yani sira, eglence
hizmetlerinin saglanmasi (eglence tesisleri ve ¢evredeki ilgi ¢ekici yerlere rehberli turlar
diizenlenmesi gibi) miisteri degeri yaratmada onemlidir. Oteller, miisterilerin istek ve
ihtiyaclarini karsilamak i¢in birden fazla hizmeti entegre etmeli veya mevcut hizmetleri
birbirine baglamak i¢in inovatif yontemler kullanmalidir (Tang vd., 2015: 99). Bu
baglamda turizm sektoriinde inovasyonu tesvik etmeyi amaclayan basarili politikalar
gelistirmek i¢in, inovasyon siirecleri ve bunlarin g¢evre ile nasil etkilesime girdigi

hakkinda bilgi sahibi olunmasi ¢ok 6nemlidir (Backman vd., 2017: 1592).
2.4.2.Tekrar Ziyaret Etme Niyeti ve Hizmet Inovasyonu

Hizmetin sunuldugu ortam, miisteriler Oncelikle hedonik amaglar igin
tiikkettiklerinde ve bu ortamda orta ile uzun vadeli zaman harcadiklarinda miisterilerin
davranigsal niyetlerinin 6nemli bir belirleyicisi haline gelmektedir. Ayrica, hizmet
sunulan ortamdan duyulan memnuniyetin, miisterilerin tekrar satin alma niyetleri
tizerinde olumlu bir etkisi vardir. Bu durumda miisterilerin tekrar satin alma niyetlerinin
olugsmasinda hizmet sunumunun gerceklestigi ortamin atmosferi de Onemli bir
belirleyici olarak yer almaktadir (Su, 2011: 427). Bir otel isletmesi, ¢alisma ortaminin
dinamik dogasindan dolay1 yelpazesine yeni bir marka ekleme ihtiyacini1 géz Oniinde
bulundurabilir. Otelin yogun olmayan sezonlarinda bos otel odalarin1 doldurmak i¢in
yeni hizmetler gelistirmek ya da misterileri ile iyi bir iligki siirdiirmek zorunda
kalabilir. Ayrica otel isletmesi yasam dongiisiiniin olgunluk asamasina ulasmig olabilir
ve diisiise gecebilir. Bu durumda otelin mevcut konseptinin gézden gecirilmesi ve
iyilestirilmesi ile satis seviyeleri korunabilir (Ottenbacher, 2007: 431). Konaklama
sektoriinde yer alan isletmeler, miisterilerine deger sunabilecek ¢ok sayida iiriin ve
hizmet secenegine sahiptir. Ornegin, bir otel isletmesi, fiyat, konum, havuz, spor
tesisleri gibi tipik geleneksel deger siiriiciilerinin ¢esitli kombinasyonlart ile
miisterilerine deger sunabilir. Bir diger yandan ise, online rezervasyonlar, oda igi
yiiksek hizli internet erisimi, oda dekorunun O6zellestirilmesi ve esnek check-in/out
politikalart gibi Ozellikleri igeren, yeni ve yenilik¢i deSer sunan hizmet
kombinasyonlarmi miisterilerine sunabilir. Inovatif bir hizmeti sunmadan énce otel
yOneticilerinin inovatif olarak sunduklari hizmetin miisterilerine saglayacagi degeri

degerlendirmeleri gerekir (Victorino vd., 2005: 558).
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Diger hizmet igletmeleri gibi konaklama isletmeleri de, hizmetlerin soyut olma
0zelligi nedeniyle resmi olmayan gelisim siireclerine sahiptir. Bu durum inovasyon
stireci ile 1ilgili boyutlarin etkisini sinirlandirmaktadir (Ottenbacher ve Gnoth, 2005:
218). Giinlimiizde turizm sektoriindeki isletmeler, daha talepkar ve ayn1 zamanda daha
degisken istekleri bulunan miisterilerle kars1 karsiya kalmaktadirlar. Miisteriler, mevcut
ve yeni mekanlarda, 6zellestirilmis yeni hizmetler talep edebilirler. Miisteriler, bazen
fiyata kars1t asir1 duyarli olabilmekte fakat diger zamanlarda ise hedonist tiiketim
davranis1 sergileyebilmektedirler. Bu nedenle turizm sektoriindeki isletmeler, hizmet
konseptlerinde, {iriin ¢esitlerinde, hizmet ve destek siireclerinde, tedarikgileri ve
misterileri ile olan baglantilarinda inovasyon yapmak zorundadirlar. Otellerde yenilik¢i
temali1 kafelerde ve bazen beklenmedik yerlerde kisisellestirilmis hizmetlerden, yeni
hizmet formiilasyonlarina kadar ¢ok sayida yenilik¢i hizmet 6rnegi sunulmaktadir.Bu
yenilik¢i hizmetlerde, gelismis tedarik zinciri yonetimi ve insan kaynaklari yonetim

biriminin dnemli katkis1 bulunmaktadir (Hertog vd., 2011: 1433).

Miisteriler, otel isletmelerinden hep daha fazlasimi bekledigi i¢in, konaklama
ortami, yiyecek ve igecek cesitliligi miisteri ihtiya¢ ve beklentilerini karsilamak icin
yeterli olmayacaktir. Bu nedenle, otel isletmelerinin miisterilerin hem birincil hem de
ikincil ihtiyaglarini karsilamak igin, g¢esitli destek hizmetlerini miisterilerine sunmalari
gerekmektedir  (Kandampully, 2006: 174). Inovatif otellerin, miisterilerine
farklilagtirllmis iiriin ve hizmetler sunma yetenekleri sayesinde, yenilik¢i olmayan
rakiplerinden daha iyi performans gostererek daha basarili olduklar1 kabul edilmektedir
(Grissemann vd., 2013: 7). Bu nedenle otel isletmeleri, uzman oldugu faaliyet alanlarini
ve uzman olmadigr faaliyet alanlarini belirlemek amaciyla istlendikleri ¢esitli
faaliyetlerin titiz bir degerlendirmesini yapmalidir. Otel isletmesinin “uzman” oldugu
faaliyetlerin belirlenmesi, isletmenin kendi uzmanlik alanlarma yogunlagmasina izin
verirken, “uzman olunmayan” alanlarin tanimlanmasi, isletmenin kendi ana yetkinlikleri
disindaki alanlarda yardim i¢in uygun dis ortaklarin aranmasimi kolaylastirir. Boylece
inovatif otel isletmeleri, yetkin olmadig: faaliyet alanlari i¢in uzman ortaklari secerek ve
temel yetkinlik alanlarinda uzmanlasarak pazar lideri olabilmektedirler. Bu durum
miisterilere sunulan gii¢lii bir deger Onerisidir. Pazar liderligi ve miisterilere sunulan

essiz hizmetler isletmenin pazardaki imajini artirmaktadir (Kandampully, 2006: 178).
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Hizmetleri otel misafirleri i¢in kisisellestirmek, hizmet inovasyonu i¢in bagka bir
yoldur ve boylece hizmetler her bir misafirin tercihine gore uyarlanmaktadir.
Hizmetlerin Kisisellestirilmesine ornek olarak; misafirlerin otele giris/¢ikis saatlerinde
esnekliklerin saglanmasi, kisisellestirilmis oda dekorlar1 veya ¢ocuk bakim hizmetleri
icin secenekler sunmak vb. verilebilir (Hariandja, 2011: 406; Victorino vd., 2005: 560).
Bir konaklama firmasi, bir dizi iirin ve hizmetten kendi kaynaklar1 ve ortaklarinin
kaynaklar1 dahilinde bir pazarlama karmasi olusturabilir ve bdylece miisterilerin 6zel
ihtiyaclarini karsilayabilecek esnek hizmet paketleri olusturabilir (Kandampully, 2006:
177). Liiks otellerin iyi hizmet sunduklari ve fiyatlarinin pansiyonlar kadar ucuz
olamayacagi kabul edilmektedir. Fakat burada 6nemli olan, miisterilerin bu tiir otellerin
sagladig1 liikks hizmetler ile fiyatlarinin esdeger oldugunu anlamaya nasil tesvik
edilecegidir. Bes yildizli bir otelde kalmak igin yapilan harcamalar pahali harcamalar
olarak kabul edilmektedir. Bu nedenle miisterilerin 6dedikleri fiyatin, almis olduklar
hizmetlere esdeger oldugunun farkinda olmalarini saglamak onemlidir. Sonug olarak
inovatif hizmetler bu farkindalig1 saglamak ve isletmenin gelisimi agisindan 6nemlidir
(Khuong ve Giang, 2014: 503). Ozellestirilmis hizmetlerde, otelin hizmet sunumu her
bir misafirin tercihine gore uyarlanmaktadir. Bununla birlikte, firmanin operasyonel
yetenekleri nedeniyle dzellestirmenin uygulanmasi da kolay degildir. Ornegin, esnek bir
check-in/out politikas1 isgilicii ¢izelgeleme problemlerine yol agabilir. Boyle bir
politikanin basariyla gerceklestirilmesi, otelin pazarlama ve operasyonel faaliyetlerinin

uyumlastirilmasini gerektirir (Victorino vd., 2005: 560).

2.5. Hizmet Isletmelerinde Cahsanlarin inovasyon Siirecindeki Rolii ve

Onemi

Giiglii ¢alisan bagliligi, pazarlama sinerjisi ve hizmet isletmelerinde uygulanan
yeniliklerin soyut olma 6zelligi inovasyon basarist ile ilgilidir (Ottenbacher ve Gnoth,
2005: 219). Hizmet sektoriindeki isletmeler, basarili inovasyon projelerini uygularken
calisanlara yonelik olarak hizmet sunumunda becerilerinin gelistirilmesi ve yeni
gorevlere adapte edilebilirliklerinin  gelistirilmesi i¢in  egitim yatirimlarinda
bulunmaktadir (Ottenbacher, 2007: 442). Isletmelerin yeni pazarlar elde edebilmesi igin
hizmet inovasyon uygulamalarini yerine getirmesi, miisteri deneyimini ydnetmesi,
calisan performansin1 izlemesi ve yonetim siirecinde de inovasyonu saglamasi

gerekmektedir (Chen ve Tsou, 2007: 475). Bu nedenle hizmet inovasyonlar1 ancak
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calisanlarin yeniligi benimsemesi ve uygulama derecesine gore basarili olacaktir.
Hizmet inovasyonlarinin karmasik hale gelmesi ¢alisanlarin rollerini etkilemekte,
miisteriye yaklagimlarinda onemli degisikliklere gitmelerini ve bazi durumlarda
islerinden bile olmalarina neden olabilmektedir (Cadwallader vd., 2010: 220). Sonug
olarak calisanlarin hizmet igletmelerindeki dnemli rollerinden dolayi, inovasyonla ilgili

stireglerde bulunmalar1 gerekmektedir (Slatten vd., 2011: 268).

Yoneticiler yenilikler olusturmak, yaratici dneriler gelistirebilmek, farkl fikirler
ortaya c¢ikarabilmek ve arastirma faaliyetlerinin saglanabilmesi ig¢in ¢alisanlarin
motivasyon diizeylerinin arttirilmasi gerektigi konusunda bilgili olmalidirlar (Carneiro,
2000: 93). Hizmet isletmelerinde rekabetin 6nemli bir faktorii olarak insan giicii yer
almaktadir. Hizmet faaliyetlerinde insan faktoriiniin Onemi, c¢alisanlarin sunulan
hizmetin niteligini ve 6zelliklerini belirleme kabiliyeti ile iligkilidir. Egitim ve 6gretim
faaliyetleri hizmet igletmelerinin teknolojik becerilerini  gelistirmelerinin  ve
yiikseltmelerinin bir yolu olarak kabul edilmektedir (Orfila-Sintes vd., 2005: 853).
Calisanlar1 inovasyon faaliyetlerine dahil etmenin bir¢ok yarar1 vardir. Calisanlar,
inovasyon i¢in miisteri gereksinimlerini ve ihtiyaglarini belirlemeye yardimeci olabilir.
Calisanlarin siirece dahil olmalari, siire¢ verimliligi yerine miisteriye daha giiclii bir
sekilde odaklanmaya yardimci olur (Ottenbacher, 2007: 441). inovasyon siirecinde bilgi
paylasimi bireysel ve organizasyonel diizeyde gerceklesmektedir. Bireysel diizeyde
gerceklesen bilgi paylasiminda calisanlar islerini daha iyi, hizli ve daha verimli bir
sekilde yapmak i¢in meslektaslar1 ile iletisim kurmaktadirlar. Organizasyonel bilgi
paylasimi ise, kurum i¢inde yer alan deneyime dayali bilgiyi diizenlemek, yeniden
kullanmak ve bu bilgiyi isletmedeki diger kisilere sunmaktir. Yapilan caligmalar
organizasyonlarin inovasyon performansini artirmalar1 ve gereksiz 6grenme ¢abalarini
azaltmay1 sagladig1 i¢in bilgi paylasiminin gerekli oldugunu vurgulamaktadir (Lin,

2007: 316).

Stirekli degisen miisteri talepleri ile birlikte isletmeler, sadece yenilik¢i olmakla
kalmayip ayni1 zamanda yenilik¢i c¢alisanlarinin ihtiyaclarma da cevap vermek
zorundadirlar. Bu baglamda 6zel ilgiyi hak eden bu c¢alisanlarin yetkinliklerinin ve
becerilerinin gelistirilmesi onemlidir (Agarwal ve Selen, 2009: 432). Bir oOrgiitiin
inovasyon yetenegi, firmanin miisterileri i¢in {stiin deger saglamada en Onemli

yeteneklerden biridir (Hogan vd., 2011: 1265). Bir isletmenin miisterileri ve ¢alisanlari
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en onemli iki varliklaridir. Isletmeler miisterileri ve ¢alisanlari ile etkilesimli bir sekilde
is birligi iligkileri kurmali, calisanlarini motive etmeli ve onlara gilivenmelidir
(Holtzman, 2014: 26). Isletmeler ve politika belirleyiciler, devam eden ekonomik
gerileme ve azalan biitgeler karsisinda birgok kisitlama ile kars1 karsiya kalmaktadir, bu
da mevcut kaynaklardan faydalanma zorunlulugunu ortaya koymaktadir ve insan
sermayesi boyle bir kaynaktir (Mcguirk vd., 2015: 965). Alzyoud vd., (2017)’ne gore

calisanlarin yenilikg¢iligini tesvik eden unsurlar su sekildedir;

e Calisanlar ve yoneticiler arasindaki iligkinin giict,

e (Calisanlara gorevlerini nasil ve ne sekilde yerine getirecekleri konusunda sz
hakki verilmesi,

e (Calisanlara gorev tanimlarinin agik bir sekilde yapilmasi,

e Calisanlarin olaylar karsisinda proaktif (insiyatif kullanma) davranmalarini

saglamaktir.

Otellerin farklilasmasi, ayni alanda benzer hizmetler sunan rakiplerinden farkli
olarak uyguladiklar1 stratejik davranislar ile miimkiin olabilmektedir. Isletmelerin
sunulan hizmetleri farklilagtirmalarmin bir yolu olarak teknolojik yenilikleri
kullanmalar1 miisterilerin konaklama hizmetlerini rakiplerine gore daha yiiksek kalitede
degerlendirmelerine olanak saglayabilmektedir (Orfila-Sintes vd., 2005: 855).
Miisterilere daha iyi hizmet vermek adina teknolojinin yaratict ve etkili kullanimi
konusunda sahip olunan uzmanlik otel yonetimine katki saglamaktadir (Kandampully,
2006: 180). Otelcilik sektorii emek yogun olarak kabul edilebildiginden, ¢alisanlarin
inovasyon siirecine katilimina 6zel ilgi gosterilmelidir.Dolayisiyla ¢alisan katiliminin
bir oteldeki yenilik faaliyetlerini aktif olarak tesvik ettigi soylenebilir (Grissemann vd.,
2013: 11). Miisteri geri bildiriminin hizmet sunumunun tasarimi ve yiriitilmesi
lizerinde giiclii bir etkisi vardir. Ornegin, 6n biiro hizmet ¢alisanlari, yeni hizmetlerin
gelistirilmesine yardimci olmak i¢in miisterilerden geri bildirim almali ve bu bilgileri
diger ¢alisanlar ile paylasmalidir (Tang vd., 2015: 110-111). Calisanlarin yenilikgi
ozellikleri, rekabet avantajini belirleme ve degerlendirme yetenekleri, isletmeler ve
politika yapicilar icin stratejik bir dSneme sahiptir (Mcguirk vd., 2015: 965). On biiro
calisanlarindan, yeni ve benzersiz hizmet deneyimi sunmak ic¢in miisteri odakli
davraniglar sergilemeleri bekleniyorsa, istenen davraniglari elde etmek i¢in ¢alisanlarin

yetkinlikleri ve kisilik 6zellikleri miisteri memnuniyeti kiiltiiri normunda
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olusturulmalidir (Kao vd., 2016: 100). Turizm isletmelerinde yenilikg¢ilik temel olarak
aragtirma ve gelistirme (Ar-Ge) yogunlugu, pazar arastirmasi, {Uretim veya
ticarilestirmeye dayali degil; bunun yerine daha ¢ok, iletisim kurarak 6grenme yoluyla
elde edilen bilgi birikimine dayanmaktadir. Boylece yenilige dayali bilgi isletmenin
calisanlar tarafindan yaratilir (egitim, deneyim, problem ¢dzme yetenegi vb.). Firmanin
yenilik¢i olmast i¢in, 6nemli olan sadece kaynaklari nasil tahsis ettigi ve kaynak stogu
ile ilgili degildir (Backman vd., 2017: 1595). Calisanlarin hizmet sunumunda yenilik¢i
davraniglarda bulunmalar1 otellerin operasyonlarini, hizmet kalitesini, miisteri
bagliligini, miisteri memnuniyetini ve genel performansi artirabilen ¢ok onemli bir
faktordiir. Bu nedenle, otel ¢alisanlarini, otelin yenilik¢iligini arttirmak i¢in yenilikgi

davraniglarda bulunmaya tesvik etmek 6nemlidir (Alzyoud vd., 2017: 2).

Inovasyon, inovasyon kapasitesi, inovasyon kabiliyeti ve inovasyon yetenegi
gibi terimler inovasyon literatiiriinde siklikla yer alan ve birbirlerinin yerine
kullanilabilen terimler olarak degerlendirilmektedir. Bazi arastirmacilar bu durumun
inovasyon teorisinin gelisimini engelledigini 6ne siirerken, digerleri ise bu varyansin
etkisinin minimum diizeyde oldugunu 6ne siirmektedirler. Ayni zamanda inovasyon
yeteneginin inovasyon c¢iktilarinin  gelistirilmesinde kritik bir unsur oldugunu,
inovasyon yeteneginin inovasyon siirecinin farkli asamalarinda meydana geldigini
savunmaktadirlar (Hogan vd., 2011: 1265). Bilgi temelli ekonomi ¢aginin gelismesiyle
birlikte oteller calisanlarini yenilik¢i davranislara tesvik etmek i¢in bireysel bilgi
paylasimint daha da vurgulamalidir. Calisanlarin bireysel yenilik¢i davranislari,
firmanin rekabet avantaji elde etmesi ve uzun vadeli basarisi i¢in dnemlidir (Kim ve
Lee, 2013: 328). Kurumlarin inovasyon yeteneklerinin Olgiilmesi gerekir. Ancak
inovasyon yeteneklerinin nasil ve neye gore Olciilecegini belirlemek ¢ok Onemlidir
(Holtzman, 2014: 27). Inovasyon kavrami kendi basina bir yetenektir.  Bir
organizasyonun yenilik¢i olmasi ig¢in, sahip oldugu tiim yetenekler goz Oniinde
bulundurulmalidir. Organizasyonun yeteneklerini siirekli ve basarili bir sekilde
gelistirme kapasitesi arttik¢a, kurulusun inovasyondan elde edecegi fayda da artar.
Sahip olduklar1 inovasyon Kkiiltiiriinii stirekli bir sekilde gelistiren kuruluslarin,
inovasyon yetenekleri portfoyii gelisebilir. Sonu¢ olarak rekabet ortaminda kurulusun
sahip oldugu triin/hizmet siiregleri stirekli ve basarili bir sekilde bazen artimsal bazen
de radikal degisimlere ugrayabilir (Holtzman, 2014: 24-25). Hizmet inovasyonlari

birtakim paydaslar1 igerir. Inovasyonun itici giicii bu paydaslardan herhangi birinden
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gelebilir. Inovasyon, hizmet gelistirme, iiriin tasarimi ve miihendislik tasarimi iizerine
yapilan arastirmalar, tasarim ve inovasyon siire¢lerinin karmasik ve belirsiz oldugunu
gostermektedir (Jevnaker vd., 2015: 21). Inovasyon yetenegi, firmalarin rekabet avantaji
saglamalar1 ve rekabet avantajini siirdiirebilmeleri i¢in tiim stratejinin uygulanmasinda
degerli bir yetenek olarak kabul edilebilir. Inovasyon yetenegi, isletmenin iginde

bulundugu yapr ile birlikte gelisim gosterir (Rajapathirana ve Hui, 2018: 45).

Inovasyon literatiiriinde turizm sektorii ile ilgili akademik ¢alismalar az sayida
ve  sektordeki otel yoneticileri de inovasyon  faaliyetlerini  yeterince
onemsememektedirler. Bu durum turizm sektoriinde istihdami artirma ve bireyleri
toplumla biitiinlestirme noktasinda olumsuzluklara sebep olmaktadir (Backman vd.,
2017: 1592). Literatirde konaklama endiistrisinde c¢alisan kisilerin inovasyonu
benimseme ve uygulama noktasinda onlar1 tesvik eden unsurlarin neler oldugu ve bu
durumun kisinin kendine olan giiveni ile baglantisinin olup olmadigini anlamak i¢in ¢ok
az arastirma yapilmistir (Alzyoud vd., 2017: 9). Miisteri ile etkilesim halinde olan
calisanlar, miisterilerin karsilanmayan ihtiyaglarini ve sorunlarini Ogrenebilirler.
Calisanlarin miisteriler ile kurmus olduklar1 yakinlik onlar1 yeni hizmet konseptleriyle
sonuglanan firsatlar1 belirleme ve kesfetme konusunda giiclendirir. Bunun sonucunda,
hizmet sektoriindeki calisanlarin inovasyon faaliyetlerini silirdiirmek i¢in Onemli bir
rollerinin oldugu ve onlarin bu konuda tesvik edilmesi gerektigini sdylemek

miimkiindiir (Solvell, 2018: 3).

2.6. Otel isletmelerinde Hizmet Inovasyonu Uygulamalar1 ve Inovasyonun

Onemi

Yeni teknolojilerin  gelisimi ile birlikte isletmelerde bazi degisiklikler ve
yenilikleri yapmanin zorunlu hale gelmesi, turizm sektoriinde yer alan isletmelerin de
yenilige ihtiyacinin oldugunu ve onlart yenilige tesvik etmek i¢in caba sarfedilmesi
gerektigi sonucunu ortaya ¢ikarmistir (Hjalager, 2002: 470). Turizm sektoriinde faaliyet
gosteren bircok isletme; 6zellikle tasimacilik, havayollari, otel zincirleri, tur operatorleri
ve araba kiralama acenteleri gibi isletmeler sektoriin kiiresel oyuncular1 olarak hareket
etmektedirler (Weiermair, 2004: 5). Otel isletmeleri de yemek/eglence tesisleri, tur
operatorleri ve seyahat acentalar1 araciligi ile miisterilerin artan gesitlilikteki ihtiyag ve

isteklerini karsilamak i¢in ¢aba gostermektedirler (Iorgulescu ve Ravar, 2013: 513).
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Hizmet inovasyonlari; {ireticiler, tiiketiciler, tedarik¢iler veya rakipler igin
belirgin bir degisiklige ugramis veya ticarilestirme asamasinda gelistirilen tamamen
yeni hizmetlerden olusmaktadir. Son yillarda turizm sektoriinde sunulan yeniliklere
ornek olarak; miisteri sadakat programlari,cevresel olarak siirdiirtilebilir konsepte sahip
konaklama tesisleri ve yerel gelenek/géreneklere dayali sunulan etkinlik hizmetleri
verilebilir (Hjalager, 2002: 465). Bunun yani sira piyasalarin olgunlagmasi, bilisim
alanindaki teknolojik yenilikler ve talebin yavaslamasi ile birlikte, turizm sektoriiniin
birgok bolgesinde rekabet zarar verici bir hal almistir (Weiermair, 2004: 5). Oteller
hizmet inovasyonu uygulamalarindan faydalanilabilecek ideal bir pazar ornegidir.
Bununla birlikte otelcilik piyasasi rakipler tarafindan kolaylikla ikame edilebilir
hizmetler sunulan bir pazardir (Victorino vd., 2005: 556) ve turizm sektorii son
zamanlarda ¢esitli faktorlerden etkilenmektedir. Carvalho ve Costa (2011)’e gére bu

faktorler ;

e ilk olarak, giiniimiizde turist sayisinin artmasi, daha fazla bdlgeye / pazara
kolayca erisilebilmesi, turizm harcamalarinin artmast ve sektdriin yeni
ekonomilere dogru genislemesi, firmalarin ve turizm destinasyonlarin yeni
gelismelere uyum saglamak ve rekabet avantajlarini arttirmak icin stratejiler
gelistirmelerini zorunlu hale getirmistir.

e ikincisi, turist profilleri degismis ve turistler daha deneyimli ve bilgili hale
gelmislerdir. Bilgi ve iletisim teknolojileri, bilgiye erisimi kolaylastirmis ve
alternatif hizmetlere olan talebi arttirmistir. Ayrica turistler artik daha bagimsiz
bir sekilde, kendi tatillerini kendileri organize edebilir hale gelmislerdir.

e Uciinciisii, rekabet avantaj1 elde etmek icin siirdiiriilebilirlik esastir. Bu durum
turizm firmalarinin, ekonomik, sosyal ve ¢evresel boyutlara paralel olarak

yonetilmesi gerekliligini ortaya ¢ikarmistir (Carvalho ve Costa, 2011: 26).

Uriin, hizmet, siire¢, oOrgiitsel ve pazarlama inovasyonlari, inovasyon
kategorilerinin ana govdesini olusturmaktadir. Hizmet sunumundaki kurumsal
inovasyonlar da turizm sektdriindeki inovasyonlara o6rnek verilebilir (Hjalager, 2010: 2).
Rekabetin zarar verici hale geldigi noktada inovasyon, hizmet isletmelerinde biiyimeyi
saglama, karlilig1 arttirma ve isletmelerin miisterileri i¢in deger yaratmalarina katkida
bulunma konularinda etkili bir ara¢ olarak yer almaktadir (Salunke vd., 2013:

1087).Turizm sektoriinde hizmet inovasyonlarina ek olarak miisterilere sunulan



60

pazarlama inovasyonlar1 da, iirlin inovasyonlar1 ve Orgiitsel inovasyonlardan farkl
olarak, otel-miisteri iliskilerinde sunmus oldugu yeniliklerle O6nemli bir rol
oynamaktadir. Pazarlama inovasyonlarina, miisteri sadakat programlar1 ve sosyal medya
uygulamalar1 6rnek gosterilebilir (Iorgulescu ve Ravar, 2013: 514). Turizm sektoriinde
yapilan {iriin/hizmet inovasyonlart miisteri i¢in yeni olan ve onlarda mutlak bir anlam
kazanan yeni iriinler ve hizmetlerdir (Backman vd., 2017: 1594). Bunun yam sira
otellerde yapilan inovasyonlar, radikal inovasyondan artimsal inovasyona kadar
degisiklik gosterebilmektedir (Alzyoud vd., 2017: 4). Turizm sektoriinde geleneksel

turizm anlayisindan yenilik¢i turizm anlayisina gegis siireci ise Sekil 4’te verilmistir.

Cok Yonliiliik Bagimsiz
Fordist Turizm Basit (Yalin) Turizm
eKalitenin degerlendirilmesi: Fiyata * Kalitenin degerlendirilmesi: Hoggorii ve
gore iligkilere gore
c - *Belirsizlik tiirii: Olgiilebilir risk * Belirsizlik tiirii: Az 6nemli
S g *Rekabet: Fiyata dayali « Rekabet: ilgi ¢ekici yerler hakkinda fiyat
z E Onerisi ile
s E )%’n Konaklama, tur gezileri Kamp, Aile Turizmi,
ST & Kirsal turizm, Deniz Tatili vb.
Orgiitsel Uyarlanmms Turizm Bireysel Uyarlanmis Turizm
*Kalitenin degerlendirilmesi: bireysel + Kalitenin degerlendirilmesi: Radikal
beklentilerin  karsilanmasi,  hizmetin *Rekabet:  Fiyatlar ve  faaliyetlerin
Onemine gore Ozgilinliigii temelinde
 Belirsizlik tiirii: Bagkalarina karsi
c - | belirsizlik
x5 g * Rekabet: Kaliteye dayali
g% E Liiks deniz yolculuklari, sofistike organize | Siradisi  yerlerde sirt ¢antasiyla yapilan
g E »?:n geziler (iist diizey sportif konaklamalar). geziler.
T w»n

Sekil 4. Geleneksel Turizm Anlayisindan Yenilik¢i Turizm Anlayisina Gegis (Decelle,
2004: 10)

Sekil 1°’de geleneksel turizm anlayisindan yenilik¢i turizm anlayisina gecis
sireci dort asamada degerlendirilmistir. Fordist turizm anlayisina gore hizmet
kalitesinin degerlendirilmesi fiyata gore yapilirken, Orgiitsel uyarlanmis turizm
anlayisinda kalite degerlendirmesi ise bireysel beklentilerin karsilanmasi ve hizmetin
Onemine gore yapilmaktadir. Basit turizm anlayisinda rekabet ilgi ¢ekici yerler hakkinda
yapilan fiyat Onerileri ile yapilirken, bireysel uyarlanmis turizm anlayisinda rekabet

fiyatlar ve faaliyetlerin 6zgiinliigii temelinde yapilmaktadir (Decelle, 2004: 10).

Konaklama sektdriindeki hizmet inovasyonlari, tamamen yeni olan

hizmetlerden, mevcut hizmetlerde yapilan  degisikliklere kadar uzanmaktadir
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(Ottenbacher, 2007: 432). Turizm sektoriindeki isletmeler, miisterilere daha iyi hizmet
vermekten, pazarlamaya veya 1lriin gelistirmeye kadar bir¢ok alanda teknolojik
inovasyonlar1 benimseme konusunda her zaman hizli olmuslardir. Bircok turizm
isletmesi, web tabanli hizmetler gelistirmek (telefon veya GPS kullanarak Web 2.0 arag
teknolojileri de dahil) veya yeni teknolojiler kullanmak ve ¢evre agisindan verimli
oteller olusturmak igin, arka ofiste (6rnegin rutin operasyonel islerin yiiriitiilmesi veya
verimlilik yonetimi i¢in) ve on biiroda kullanilabilecek (6rnegin, misteri iliskileri
yonetimi ig¢in) farkli bilgi ve iletisim teknolojilerinin uygulamalarint ¢ok 6nceden
aragtirmiglardir (Camisén ve Monfort-Mir, 2012: 776). Ayrica turizm sektoriiniin
niteligi ve yapist siirekli degismektedir. Otel igletmeleri; kiiresellesme, teknolojik
gelismeler, miisterilerin tercih ve beklentilerinin siirekli degisim gostermesi, yenilik¢i
olma ve konuklarin beklentilerini karsilamak amaciyla {iriinlerini/hizmetlerini siirekli

iyilestirme baskis1 altindadirlar (Alzyoud vd., 2017:2).

Son yillarda turizm sektoriindeki siire¢ inovasyonlarina 6rnek olarak ; bilgisayar
destekli yonetim sistemleri, temizlik ve bakim igin robotik sistemler ve self servis
cihazlart ornek verilebilir (Hjalager, 2002: 466).Turizm sektoriindeki  artimsal
inovasyonlara Ornek olarak ise; kalite iyilestirme, enerji tasarrufu, geri doniisiim
irtinleri ve ekipman performansiyla ilgili maliyet diisiirmeye yonelik uygulamalar
verilebilir (Carvalho ve Costa, 2011: 27). Turizm sektoriindeki inovasyon faaliyetleri
hakkinda bilgi sahibi olmak sektdriin gelisimi ve biiylimesi acisindan Onemli bir
etkendir (Backman vd., 2017: 1592). Turizm sektoriinde inovasyon siireci ve

uygulamalarina ise Sekil 5’te yer verilmistir.
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Amacglar
-Daha diisiik maliyetler
-Karlilig: arttrmak
-Miisteri degerini arttirmak

/\

Onciiler (Yon Verenler) Engeller
-Miisteriler -Zaman,Para ve Teknik Bilgi Eksikligi
-Rekabet -Riskten Kaginma
-Sektordeki Liderler -Teknoloji Korkusu

Siire¢ inovasyonu
-Bilgi Teknolojileri (Internet, bilgi ve rezervasyon
sistemleri)
-Yeni kontrol sistemleri
-Sirketin yeniden yapilandiriimasi
-Yeni pazarlama ve dagitim sistemleri
-Cesitli alanlarda yapilan isbirlikleri
-Personele verilen ileri diizeyde egitim
programlari
-Hizmet optimizasyonu

— =

Turizmde Inovasyon

Uriin inovasyonu
-Ikram meniisiinde yeni iiriinler
-Konforlu, modaya uygun otel odalar1
-Y eni saglik donanmu ve uygulamalari
-Y eni mimari / tasarmmlar
-Miisteri sadakat programlari
-Fiyat yenilikleri

Sekil 5. Turizm Sektoriinde inovasyon Siireci ve Uygulamalar1 (Weiermair, 2004: 7)

Sekil 5’e gore turizmde inovasyonun amaclar1 diisiik maliyetlerle karlilig1 ve
miisteri degerini arttirmaktir. Turizm sektoriinde inovasyonun Onciileri olarak
miisteriler, sektordeki rekabetin yogunlugu ve sektoriin Onciisii olan firmalardir.
Inovasyonu uygulama siirecindeki zaman kisiti, inovasyon konusundaki bilgi eksikligi,
yoneticilerin risk almaktan kagmmasi ve teknolojik korkular turizm sektdriinde
inovasyon faaliyetlerinin yiiriitilmesi ve uygulanmasi siirecindeki engeller olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Miisterilere sunulan ikram meniisiinde yer alan yeni iirlinler,
miisteri sadakat programlar1 vb., triin/hizmet inovasyonuna, yeni kontrol sistemleri,
personele verilen ileri diizeyde egitim programlart vb., de turizm sektoriinde siireg

inovasyonuna ornek verilebilir (Weiermair, 2004:7).

Hizmet sektoriinde yasanan yogun rekabet, hizli teknolojik gelismeler |
kiiresellesme ve miisteri beklentilerindeki cesitliligin artmasi, otel endiistrisi igin
benzeri goriilmemis zorluklar yaratmistir. Bu durum otellerin hizmet inovasyonuna
iliskin yetkinliklerini arttirmasima ve inovatif hizmetlerin ilgi ¢ekici hale gelmesine
neden olmustur (Kim ve Lee, 2013: 324). Inovasyon, turizm isletmelerinin basarisinin

temelini  olusturur.  Ciinkii  isletmelerin  {iriinlerinin/hizmetlerinin ~ kalitesini
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iyilestirmelerine, satiglarim1 ve karlarin1 artirmalarina, maliyetlerini azaltmalarina,
miisterilerinin degisen ihtiyag¢ ve isteklerini karsilamalarina, daha fazla pazar payi elde
etmelerine  ve  kendilerini  bugiiniin  rekabet¢i  ortaminda  rakiplerinden
farklilastirmalarina olanak saglamaktadir (Chen, 2017: 476). Turizm sektoriiniin
gelisiminde oteller ve diger konaklama hizmetlerinin yapmis oldugu inovasyon

faaliyetleri de ¢ok onemlidir (Zakariah vd., 2018: 147).

Isletmelerin  orgiitsel ~ yapilarindaki ~ degisiklikler, teknolojik inovasyon
faaliyetleri ile ilgili olabilmektedir. Bununla birlikte otel isletmelerinde yapilan orgiitsel
degisiklikler ise miisterilerin hizmet gereksinimlerini daha iyi ve yenilik¢i sekilde
karsilamak i¢in yapilmaktadir (Orfila-Sintes vd., 2005: 853). Hizmet sektoriinde
teknolojik ilerlemelerin uygulanmasi karmasik olmakla birlikte otel isletmelerindeki
yoneticilerin, teknolojiyi uygulama siirecini de dikkate almalar1 gerekmektedir
(Victorino vd., 2005: 560). Giiniimiiz turizm isletmelerinin i¢inde bulundugu kiiresel
yapi, isletmelerin uluslararasi sinirlardaki bilgi teknolojilerini kullanarak, miisterileri ve
is ortaklariyla etkilesimde bulunmalarimi gerekli kilmaktadir. Modern bilgi
teknolojilerinde meydana gelen hizli degisimler, kiiresellesen pazarda yer alan turizm
isletmelerinin, is diinyasi, miisterileri ve ortaklariyla uluslararas: sinirlar kapsaminda
iletisim kurmalarin1 ve isletme faaliyetlerini doniigtiirme bigimlerini 6nemli 6l¢iide
etkilemeye devam edecektir (Kandampully, 2006: 178). Bilgi teknolojilerinin turizm
sektoriindeki kullanimi1 analiz edilirken, mobil ¢oziimlerin ve webin son on yil
icerisinde tiim endiistriyi degistirdigi (6rnegin, online rezervasyon olanaklarimin bugiin
endistri standardinda olmast gibi) acik bir sekilde goriilmektedir. Boylece, bilgi
teknolojilerinin kullanilmasi, otellerin inovasyon davramisini etkileme baglaminda

O6nemli bir unsur haline gelmistir (Grissemann vd., 2013: 12).

Hizmet sunumu diger hizmet sektorlerinde oldugu gibi turizm sektdriinde de
onemli bir role sahiptir. Bu durumda hizmet verimliligi ve hizmet kalitesini saglamada
isletmenin teknolojik yeniliklere sahip alt yapisinin mevcudiyeti de Onemlidir
(Martinez-Ros ve Orfila-Sintes, 2009: 634). Giinlimiizde yoneticilerin kiiresel krizden
kurtulmak i¢in es zamanl olarak kalite ve maliyet kontroliine odaklanmalar1 gerekliligi,
daha karmasik bir rol iistlenmelerine neden olmustur. Yoneticiler, misafir agirlama
konusunda uzman olmal1 ve miisteri iliskilerinde yetkinlige sahip olmalidirlar. Cogu

otelin hiyerarsik bir yapist oldugu ve calisanlarin egitim seviyesi genel olarak diigiik
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oldugu icin yoneticiler koordinasyon faaliyetini iistlenmektedirler (Monteiro ve Sousa,
2011: 172). Otel endistrisinde inovasyon ve insan kaynaklarmin iyilestirilmesi
arasindaki iliski 6nemlidir ¢ilinkii, inovasyon ve isletme performansi ile ilgili kararlar
insan kaynaklarmin becerilerine dayanmaktadir (Martinez-Ros ve Orfila-Sintes, 2012:
688). Giiniimiizde isletmeler hizmet inovasyonu araciligi ile etkili ve basarili olmak
istiyorlarsa, yalnizca yerel calisma sistemlerini degil, ayn1 zamanda daha genis
kurumsal iligkileri ve bunlar1 nasil destekleyeceklerini de bilmeleri gerekmektedir
(Orlikowski ve Scott, 2015: 4). Hizla degisim gosteren bir sektérde yer alan otel
isletmeleri, bu hizli degisim sonucunda inovasyondan kacamamaktadirlar. Bu nedenle,
otel yoneticileri ve g¢alisanlarinin, inovasyonu tesvik etmek, miisteri gereksinimlerini
karsilamak, operasyonel karlilik seviyelerini artirmak ve deger saglamak icin

inovasyonu benimsemeleri gerekmektedir (Horng vd., 2016: 18).

Turizm sektoriindeki hizmet inovasyonlar1 ile ilgili basarisizlik kaynaklari
birden fazla olabilmektedir. Basarisizligin olasi nedenleri, otel yoneticilerinin pazar
arastirmas1 yapmadan kisisel bir fikir gelistirmeleri, inovatif hizmetin pazarda yanlis
konumlandirilmasi veya potansiyel miisterilere yanlis sekilde iletilmesi olabilir. Belki
fikir yenilikei olabilir, ancak piyasa ¢ok kii¢iik veya maliyetler ¢cok yiiksek olabilir. Bu
durumda  finansal getiriler isletmeleri hayal kirikligina ugratabilmektedir. Otel
isletmeleri degisen miisteri istek ve ihtiyaglarin1 karsilama noktasinda birgok sorunla
kars1 karsiya gelmektedirler. Otel isletmeleri bu sorunlari ¢ézebilmek icin inovatif
hizmetler gelistirmek zorundadirlar. Bununla birlikte, inovatif hizmetlerin basarisizlik
riski yiiksektir ve ayni zamanda basarili inovasyonlarin nasil yaratilacagi bilgisi de

siirhidir (Ottenbacher, 2007: 432).
2.7. isletme Performansi ve Hizmet inovasyon Performansi

[novasyon ve pazar yonelimi arasindaki iliski, isletmelerin miisterilerin
ithtiyaglarim1  tespit etmelerinin  6nemini  vurgulamaktadir. Hizmet isletmeleri,
miisterilerin degisen istek ve ihtiyaglarii tespit ederek daha 1yi bir piyasa yonelimine
sahip olacak ve bu da igletme performansinda iyilesme saglayacaktir (Victorino vd.,
2005: 558). Bu nedenle inovasyon performansi ile rekabet avantaji arasinda olumlu bir
iliski oldugunu varsaymak makul olabilmektedir (Alegre ve Chiva, 2008: 316). Hizmet
inovasyonu, bugiiniin is ortaminda firmalarin piyasadaki performanslarini ve

verimliliklerini artirabilecekleri, ayrica rekabet avantajlarina katkida bulunabilecek ek
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bir aract temsil etmektedir. Bir¢ok firma, fiziksel iiriinler yerine hizmete dayali olarak
rekabet etmeyi tercih etmektedir (Grawe vd., 2009: 283). Inovasyon ve performans
arasindaki iligki {lizerine yapilan c¢ogu ampirik calismada performans ile tek bir
inovasyon tiirii arasindaki iligski incelenmistir. Bunun yani sira inovasyon ile ilgili
yapilan arastirmalarin  Oncelikli amaci yenilik¢i organizasyonlarin 6zelliklerini
belirlerken, her bir inovasyon tiiriiniin orgiitiin performansi tizerindeki etkisini dlgmek
olmustur (Damanpour vd., 2009: 656). Inovasyon literatiirii, hizmet inovasyonu ile
hizmet performansi arasinda zorlu bir iliskinin var oldugunu gostermektedir. Hizmet
inovasyonunun kendi basma bir amag¢ olmadigi iddia edilmektedir. Hizmet
inovasyonunun degeri, finansal gostergelere ve piyasa pozisyonlarina bakilmaksizin
hizmet performansina fayda saglayan sonuclarin kolaylastirilmasi ve {iretilmesini
sagliyor olmasidir. Ozellikle hizmet inovasyonunun hizmet performansma katkida
bulunmasinin yolu mevcut miisterilere yeni faydalar saglamasi, mevcut hizmet
degerlerinin agamali olarak eklenmesi yoluyla yeni pazarlarin olusturulmasi veya
yepyeni hizmet degerlerinin radikal olarak yaratilmasidir. Baska bir deyisle, hizmet
inovasyonu ister artimsal ister radikal olsun, finansal perspektifler ag¢isindan yeni hizmet
karliligina 6nemli Olglide katkida bulunabilmektedir. Bu nedenle, hizmet inovasyonu
uygulanmalarmin hizmet performansi iizerinde etkisi olmaktadir (Cheng ve Krumwiede,

2012: 488-489).

Inovasyon, drgiitsel performansin en énemli belirleyicilerinden biridir (Nicolau
ve Santa-Maria, 2013: 72). Hizmet inovasyon performansinin degerlendirilmesinde bazi
onemli noktalar bulunmaktadir. Birincisi, hizmet inovasyonunun performansi, firmanin
rakipleri ile karsilagtirildiginda miisterilerine {istiin deger sunmay1 saglamalidir. Ikincisi
ise hizmet inovasyonunun iirlin inovasyonundan farkli olmasi ve performansinin
degerlendirmesinin de farkli olmas1 durumudur (Salunke vd., 2013: 1086). Pazar odakl
hizmet firmalar1 Oncelikle hizmet inovasyonu iiretme egilimindedir ve bu durum da
firmalarin hizmet performansinin inovasyon ile arasindaki iliskinin degerlendirilmesine
yol agmaktadir (Cheng ve Krumwiede, 2012: 487). Hizmet inovasyonu alaninda yapilan
calismalar, miisterileri, calisanlari, tedarikgileri ve ortaklari inovasyon siirecine dahil
etmenin, inovasyon performansina faydali oldugunu ve bu durumun hizmet
inovasyonunun basarisini  olumlu ydnde etkiledigini gdstermektedir. Yapilan
aragtirmalarda hizmet inovasyon performans sonuglarini etkileyen etkilesimli ve

iliskisel yonlere daha fazla vurgu yapilirken, yenilik¢ilik araciligi ile firma
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performansinin nasil elde edildigi ve siirdiirtildiigii konularina daha az 6nem verilmistir
(Salunke vd., 2013: 1086). inovasyonun performans ve verimlilik iizerinde merkezi bir
rol oynadig1 noktada, bir organizasyon kurmaya baslamak bile cogu yoneticinin hayal
ettiginden ¢ok daha zordur. Miisterilere ve isletmeye ger¢ek bir deger saglayacak
inovasyon slirecini tek bir inovasyon tiirii ile tamamlamak ise son derece zordur
(Holtzman, 2014: 26). Hizmet inovasyonu uygulamalarmin basarisi, ¢alisanlarin
bireysel katkilarindan kaynaklanan inovasyon performansina baglidir (Hussain vd.,
2016: 38). Yapilan galismalar inovasyon ve orgiitsel performans arasindaki iliskinin
karmasik sonuclar1 oldugunu gostermektedir. Inovasyonun isletme performansi
tizerinde dogrudan ve gii¢lii bir etkisi vardir. Ayrica inovasyon; isletmenin finansal,
pazarlama ve iiretim performansi lizerinde dogrudan olumlu etkisi olan bir araci olarak
hareket etmektedir. Inovasyon stratejisi orgiitsel performansin temel gostergesidir

(Rajapathirana ve Hui, 2018: 46).

Turizm sektoriindeki inovasyonun dogasmi belirlemek, diger hizmet
endiistrilerindeki yeniliklerle benzer ya da onlardan farkli 6zelliklerin aranmasini
gerektirmekte, ancak ayni zamanda mevcutta bulunan daha genel modellerle de
karsilagtirma yapilmasimi gerektirmektedir (Decelle, 2004: 3). Karmasik yapili turizm
sektoriinde zincir otel isletmeleri ve bagimsiz isletmeler, siirekli olarak kaliteyi ve itibari
arttirma, maliyetleri diisiirme, satislar1 ve karlar1 artirmanin yollarin1 ararken
zorlanmaktadirlar. Bu zorluklar ise; otel isletmeleri arasindaki teknolojik rekabet,
teknolojik  yenilikler, —miisteri istek ve ihtiyaclarindaki  degisikliklerden
kaynaklanmaktadir (Ottenbacher ve Gnoth, 2005: 206). Otel isletmelerindeki hizmet
inovasyonlar1 i¢in ise en Onemli basar1 faktorleri, piyasa performansi ve finansal
performans lizerinde giiclii bir etkisi olan piyasayr anlamak ve karsilik verebilmektir.
Basarili hizmet yenilikleri miisteriye yoneliktir. Bu nedenle, hizmet yeniliklerinde
basarili olmak ic¢in yoneticilerin Oncelikle miisteri istek ve ihtiyaglarini detayli bir
sekilde tespit etmesi gerekmektedir. Ornegin, bir otel ¢cok giizel bir ortam ve yiiksek
hizmet kalitesi sunabilir; ancak hedeflenen miisteriler bu yenilikler i¢in yiiksek fiyatlar
O0demek istemeyebilirler. Yenilikler gelistirilirken, yoneticiler sadece rakiplerin yenilik
olarak ne yaptiklarina degil, ayn1 zamanda miisteri degerine, miisterilerin gercekten ne
istedigine odaklanmalidirlar. Ozellikle amag satislart veya karliligi artirmak gibi
finansal nitelikte ise pazara (miisteri istek ve ihtiyaclarina) cevap vermek, ayn1 zamanda

pazar gekiciligini aragtirmak anlamina gelmektedir. Otel yoneticileri, bir inovasyon



67

projesine baglamadan Once, inovasyon yapilacak pazar potansiyelini incelemelidirler
(Ottenbacher, 2007: 445). Turizmdeki yeniligi analiz ederken ve oOlgerken, fiili ve
Olctilen yeniligi daha net bir sekilde ayirt etmek gerekir. Teorik bir ¢ergeve gelistirmek,
kamu kaynaklar1 ve modelleriyle ilgili belirli metodolojik sorunlar1 ve bunlarla ilgili
siirliliklart agikliga kavusturmak gerekmektedir (Camison ve Monfort-Mir, 2012:
777).

2.8. Hizmet Inovasyonu ile ilgili Calismalara iliskin Literatiir Taramasi

Yillar gectikce akademik camia ile isletme sektorii arasindaki baglantilar
sayesinde, inovasyon arastirmalarina olan ilginin artmasi ile birlikte turizm de dahil
olmak iizere hizmet sektdriiniin iiretim sektdriine gore korunamayan bir ¢ok yeniligin
yeri olmas1 durumu muhtemeldir (Hjalager, 2002: 468). Inovasyon turizm sektdriiniin
Oonemli bir parcasi olmasina ragmen, literatiirde yaymlanmis ¢ok az arastirma vardir
(Ottenbacher, 2007: 434). inovasyon literatiiriinde, hizmet inovasyonu ile ilgili yapilan
caligmalarin sayisi liriin inovasyonu ile ilgili yapilan ¢alismalara gére ¢ok daha azdir.
Bununla birlikte akademisyenler, hizmet inovasyon siirecinin karmasikligt ve
anlagilmasinin zorluguna ragmen hizmet inovasyonu ile ilgili ¢alismalara 6nem
verilmesi gerektigini belirtmislerdir (Song vd., 2009: 590). Hizmet sektoriinde
inovasyon ¢iktilarinin 6l¢iilmesinin zorlugu belirgin olsa da, hizmet inovasyonun
girdileri veya itici gligleriyle ilgili bircok akademik g¢alisma da yapilmistir (Sipe ve
Testa, 2009: 3). Inovasyon literatiirinde Oncelikle triinlerde olmak tzere teknik
inovasyonlara odaklanilmistir. Bu durum o6zellikle pazarlama literatiiriindeki
akademisyenler tarafindan ele alinmaya baslamistir. Pazarlama akademisyenleri teknik
ve teknik olmayan inovasyon faaliyetlerinin firma performans: ve rekabet avantaji
tizerindeki sinerjik etkisini incelemek gerektigini vurgulamiglardir (Weerawardena ve
Mavondo, 2011: 1222). Literatiirde hizmet yonetimi, hizmet pazarlamast ve hizmet
inovasyonu ile ilgili genis bir bilgi ag1 olmasina ragmen, hizmet inovasyon siirecini
uygulama ve yonetme ile ilgili literatiir smirlidir. Hizmet inovasyon yonetimi,
inovasyon literatiiriinde en az anlasilan konular arasinda kalmistir (Yen vd., 2012: 813-
814). Turizm sektoriinde hizmet inovasyonu ile ilgili c¢alismalar yeni yeni
cogalmaktadr. Tlgili literatiirdeki mevcut calismalar yiiksek performans elde edebilmek
icin hizmet inovasyonunun basarisini ve basarisizligini arastirmistir (Kitsios vd., 2013:

52).
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Inovasyon aragtirmalarina yonelik akademik ilgi, hizmet sektdriinde 1970'lerde
baslamis, ancak bu yillarda aragtirmalar temel olarak teknolojik inovasyonlara
odaklanmistir. Arastirmacilarin inovasyon siireclerinde teknolojik olmayan unsurlari
gdz Oniine almaya baslamalariyla birlikte teknolojik inovasyonlara verilen Onem
azalmistir.1990°l1 yillardan sonra ise hizmet inovasyonu caligsmalarina olan ilgi artig
gostermistir (Nieves vd., 2014: 65). Hizmet sektorii, genellikle genis bir faaliyet alanini
ve endistriyi  kapsayacak sekilde tanimlanmustir. Ayrica literatiirde hizmet
inovasyonunu etkileyen faktorleri destekleyecek ¢ok sayida ¢alisma vardir (Khuong ve
Giang, 2014: 504). Hizmet inovasyonuyla ilgili mevcut literatiir, hizmetlerin
gelistirilmesini ve sunulmasini sekillendiren dinamik ve siirekli etkilesimler hakkinda
onemli bilgiler saglamaktadir (Orlikowski ve Scott, 2015: 4). Hizmet sektOriiniin
kiiresel ve ulusal ekonomilere olan katkisinin yani sira hizmet inovasyonun orgiitsel
basari1 i¢in dnemi de goz Oniine alindiginda, aragtirmacilar ve uygulayicilar i¢in hizmet
inovasyonu kavraminit anlamak onemli bir hal almistir (Randhawa vd., 2016: 93).
Hizmet sektoriinde inovasyonun tanimlanmasinin zor olmasiin yani sira (Vakulenko
vd., 2019: 462), isletmelerin hizmet inovasyonu yolu ile rekabet avantajini
arttirabilecegi ve inovasyon yapmanin igletmelerin temel bir islevi oldugu yoniinde
artan gorls, hizmet inovasyonunun stratejik énemini de ortaya koymaktadir (Yen vd.,
2012: 815). Kiiresel hizmet endiistrisinde inovasyonu arastirma firsati var olmasina
ragmen, turizm sektoriinde hizmet inovasyonu uygulamalar1 konusunda son zamanlarda
yaymlanan az sayida akademik ¢alisma vardir. Uriin inovasyonu ile ilgili arastirmalar,
hizmet inovasyonu ile ilgili teorilerin gelistirilmesine temel teskil edebilir, ancak hizmet
inovasyonu arastirmalart halen devam etmektedir. Boylelikle hizmet sektoriinde
yapilacak inovasyon arastirmalarinin ilerleme sansi hala yiiksektir (Sipe ve Testa, 2009:
2). Inovasyon konusundaki teorik ve ampirik literatiirlerin ¢ogu imalat firmalarina
odaklanmistir. Hizmet sektoriindeki inovasyon faaliyetlerini analiz etme konusundaki
artan ilgiye ragmen turizm sektoriinde yapilan yenilikler ile ilgili ¢aligmalarin eksikligi

de bulunmaktadir (Lépez-Fernandez vd., 2011: 144).

Turizm sektoriinde inovasyon calismalar1 heniliz baslangic asamasindadir. Bu
sektorde yapilan az sayidaki bilimsel ¢aligmanin arkasinda c¢esitli nedenler vardir. Bir
turizm Uriinlinlin, ¢esitli unsurlarin bir kombinasyonu olarak tanimlanmasi ampirik
calismalar1 karmasiklastirmistir. Aslinda turizm {iriinleri maddi ve/veya maddi olmayan

unsurlar1 icerebilir. Ornegin, oteller; restoranlar, eglence firmalari, ara¢ kiralama
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firmalar1, turizm rehberleri vb. gibi sayisiz tedarik¢inin kombinasyonundan herhangi
biri olarak tanimlanabilir. Ayrica, turizm sadece mal veya hizmet iretimi ile ilgili
degildir. insanlarin bireysel olarak somut olmayan bir takim dzellikleri vardir. Yerel
halkin sosyolojik ve Kkiiltiirel 6zellikleri ile turistlerin davraniglar1 turizm deneyimini
farkli sekillerde etkileyebilir (Carvalho ve Costa, 2011: 25). Akademik camia turizm
isletmelerindeki bir¢cok inovasyon tiirlinden haberdar olmasina ragmen, bu inovasyonlar
bu zamana kadar az sayida bilimsel ¢alismanin konusu olmustur (Iorgulescu ve Ravar,
2013:514). Literatiirde bilgi ve inovasyona dayali kaynaklar var olmasina ragmen
turizm sektoriindeki inovasyona dayali ¢alismalar siirlidir (Nieves vd., 2014: 65).
Hizmet inovasyonu literatiirii, miisterileri yenilik¢i olarak vurgulamakta ve pasif
tiriin/hizmet alicilarindan yeni hizmetlerin aktif ortak olusturucularina olan yolculugunu

incelemektedir (Sarmah vd., 2017: 2650).

Turizm sektoriinde inovasyonun 6l¢iim ve analizinin yetersiz olusu, metodolojik
kisitlamalar ile de ilgilidir (Camisén ve Monfort-Mir, 2012: 777). Hizmet inovasyonu
kavrami1 son yillarda akademik c¢alismalarda Onem kazanmistir ve inovasyon
yonetiminde temel bir aragtirma konusu haline gelmistir. Hizmet sektorii, gayri safi yurt
ici milli hasilanin olusturulmasinda biiytik dl¢iide katki sagladigindan bilimsel ilgi {irlin
inovasyonundan hizmet inovasyonuna dogru kaymaktadir. Bilimsel ilgi hizmet
inovasyonuna kaymasina ragmen konaklama sektoriinde hizmet inovasyonu ile ilgili
calismalar sinirh sayida kalmistir (Kitsios vd., 2013: 51). Hizmet inovasyonu
konusunda yapilan aragtirmalar, hizmet inovasyon siirecinin nasil kavramsallagtirildigi,
izole olmus isletmelerde inovasyonun nasil kullanildigimi agiklamak ig¢in harika bir
platform olustursa da, turizm sektoriindeki firmalar i¢in inovasyonu arastirmak ve
stirecleri degerlendirmek amaciyla daha fazla akademik arastirmaya ihtiya¢ vardir.
Randhawa vd. (2016) gelecekteki arastirmalara katki saglamak i¢in, otel isletmelerinde
hizmet yeniliklerinin gelistirilmesi ve baglatilmas1 amaciyla hizmet yeniligi
uygulamalar1 hakkinda ¢ok isletmeli bir inceleme yapilmasi gerektigini onermektedir.
Literatiirdeki ¢aligmalar incelendiginde , turizm sektdriinde inovasyonun uygulanmasi
ve yayllmasinda yoneticilerin roliiniin temel bir faktdr oldugu agiktir. Yoneticilerin
inovasyon algilari, otellerde inovasyonun ne derecede desteklendigini veya
desteklenecegini etkilemektedir (Iorgulescu ve Ravar, 2013: 516). Turizm sektoriindeki
hizmet inovasyonu ile ilgili aragtirmalarin ¢ogu ya vaka temellidir ya da Oncelikle

personelin 6zelliklerini anlamaya ve ayrica turizm alanindaki inovasyon ve girisimcilik
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calismalarina odaklanmaktadir (Randhawa vd., 2016: 94, Hertog vd., 2011: 1430).

Turizm sektoriindeki inovasyon arastirmalarinin kapsamina iliskin gerceve Sekil 6’ da

verilmistir.
Inovasyonun . .
. y . Inovasyon Ciktilar isletme Performansi
Dinamikleri
| I Liderlik
I | Davranislari Uriin Inovasyonu Finansal Olgiimler
| = I
| % | Calisma Grubu
I 2 | inovasyon iklimi Hizmet Inovasyonu Pazar Konumu
1 5 |
z | .
| s Y onetim
S | . Yonetsel
Iz Araglar/Siiregler . Operasyonel Milkemmellik
| | Inovasyonlar
I |
— =1 Strateji
Diger Endiistriler ve Cevresel Faktorler

Sekil 6. Turizm Sektoriindeki Inovasyon Arastirmalar1 Cergevesi (Sipe ve Testa, 2009: 3)

Sekil 6’da turizm sektoriindeki inovasyon c¢iktilarinin degerlendirilmesinde
isletme performansinin finansal dl¢limler, pazar konumu ve operasyonel miikkemmellik
durumuna gére degerlendirildigi goriilmektedir. inovasyonun dinamikleri ise liderlik
davraniglari, orgiitteki calisma grubu ve inovasyon iklimi, yonetim, araclar/siirecler ve

stratejilerden olugmaktadir (Sipe ve Testa, 2009: 3).

Bununla birlikte arastirmacilar ve uygulayicilar, bilgi paylasiminin etkinligini
biitiinciil bir bakis agisiyla incelememisler ve ¢ok az deneysel arastirma, bilgi
paylasimini saglayanlar siirecler ve firma inovasyon kabiliyeti arasindaki iliskiyi
incelemistir (Lin, 2007: 316). Inovasyon arastirmalarinda genellikle iiriin ve hizmet
inovasyonlar1 arasinda bir ayrim yapilmamustir; hizmet sektoriindeki kuruluslar
tarafindan sunulan hizmetler, imalat sektoriindeki kuruluslar tarafindan sunulan tirtinlere
benzer sekilde kavramsallastirilmistir (Damanpour vd., 2009: 654). Hizmetlerin kiiresel
ekonomilerdeki artan Onemi, hizmet sektoriindeki inovasyonlarin arastirilmasi ve
Olciilmesine olan ilgiyi arttirmistir. Hizmetlerde yapilan inovasyonlar sadece yeni

hizmet ve siiregleri degil, ayn1 zamanda hizmetlerin orgiitlenmesi ve dagitilmasinda da
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yeni uygulama arayislarini beraberinde getirmistir. Hizmet igletmeleri, yeni yonetim
modelleri, hizmetlerin tanitimi1 ve fiyatlandirmasinda yapilan pazarlama yeniliklerinin
sunumunda endiistriyel isletmelerden daha iyi performans gostermektedir (Camison ve

Monfort-Mir, 2012: 778-779).

Turizm sektdriinde inovasyon, yiiksek rekabet derecesiyle rekabet avantaji
saglamak icin kilit bir kaynak olarak goriilmektedir. Inovasyon literatiiriinde turizm
sektoriine yeterince yer verilmemekte ve isletme yoneticileri tarafindan da ¢ok fazla ilgi
gormemektedir. Bu durum sektor agisindan olumsuz bir durumdur. Ciinkii sektér genel
olarak istthdami artirma ve bireylerin topluma entegre edilmesine yardimci olma
acisindan Onemli bir avantaj saglamaktadir (Backman vd., 2017: 1592). Wallin ve
Fuglsang (2017)’ a goére hizmet inovasyonu caligmalarinin gelisimi ve 6nemi son 20
yilda ortaya ¢ikmistir. Hizmet inovasyonu ile ilgili ¢aligmalarda hizmet(ler) daha genis
bir bakis agis1 ve daha sistematik yaklasimlar ¢er¢evesinde ele alinmasina ragmen bu
durum hizmet inovasyonunun daha karmasik bir yap1 haline gelmesine sebep olmustur
(Wallin ve Fuglsang, 2017: 973-974). Ayrica hizmet inovasyon literatiiriiniin ve
kavramsal cercevelerinin ¢ogu inovasyon siirecine ve sonuglarina odaklanmaktadir

(Edvardsson vd., 2018: 934).
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UCUNCU BOLUM

HIiZMET INOVASYONUNUN ISLETME PERFORMANSI VE TEKRAR
ZIYARET ETME NiYETI UZERINDEKI ETKISINI OLCMEYE YONELIK
BiR UYGULAMA

Tezin bu bdliimiinde arastirmanin iki temel amact dogrultusunda iki farkli
orneklem grubunun uygulama sonuglarina yer verilmistir. Anlam karmasasini ortadan
kaldirmak amaci ile iki gruba yapilan analizlere ve analiz bulgularma ayri1 basliklar

altinda yer verilmistir.
3.1. Arastirmanin Onemi ve Amaci

Inovasyon, giiniimiiz rekabet ortaminda isletmelerin giiclii bir rekabet araci
olarak énemli rol oynamaktadir. Ozellikle rekabetin siddetli oldugu hizmet sektériinde,
isletmelerin degisen miisteri istek ve ihtiyaglarina hizli bir sekilde cevap verebilmeleri
ve devamliligt saglayabilmeleri i¢in igletmelerin hizmet inovasyon faaliyetlerine
yonelmeleri kaginilmaz bir hal almigtir. Hizmet igletmelerinde uygulanan inovasyon
faaliyetleri, miisterilerin daha fazla deger beklentisi i¢inde olmalarindan dolay1
isletmelerin rekabet avantaji elde edebilme ve daha fazla miisteri memnuniyeti
saglayabilmeleri agisindan ayrica 6nemlidir. Sunulan hizmetin soyut olmasi ve tiretimi
ile tiikketiminin eszamanl gerceklesmesinden dolay1 hizmet inovasyonu uygulamasinin
misteri tarafindan tam anlami ile fark edilebilmesi de ayr1 bir zorluk olarak ortaya
cikmaktadir. Hizmet sektdriinde rekabetin Oonemli bir araci olarak yer alan hizmet
inovasyon uygulamalarinin onemi yadsinamayacak kadar fazladir. Bununla birlikte
inovasyon siirecinin uzun, maliyetli, riskli ve geri bildirim siirecinin belirsizliginden
dolayr bircok isletme inovasyonu benimsememe ve uygulamama noktasinda israrci
davranmaktadirlar.  Isletmelerin  hizmet inovasyon uygulamalarinin  basariya
ulagsmasinda etkili olan birden ¢ok faktdr yer almaktadir. Bu baglamda oOncelikle
inovasyon yapilacak isletmede bir inovasyon kiiltliriiniin olugmasi veya olusturulmasi
onem arz etmektedir. Ozellikle hizmet sektoriinde miisterilerle birebir iletisim halinde
olan c¢alisanlarin bu siiregteki rolii biiyiiktiir. Miisterinin hizla degisen istek ve
ihtiyaclarma hizmet inovasyonu araciligi ile cevap verebilmek o isletmeyi rakip
isletmelerden bir adim onde tutabilecektir. Inovasyon rekabet avantaji elde etme

noktasinda oOnemli bir aractir fakat burada Onemli olan inovasyon basarisinin
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devamliliginin saglanmasi ve isletmede bir inovasyon Kkiiltiiriiniin olusturulmasidir.
Hizmet isletmelerinin inovasyon siirecini etkileyen ve bu siirece dahil olan birden fazla

faktor vardir.

Bu aragtirmanin temel amaci; konaklama isletmelerinde hizmet inovasyonunun
otel yoneticileri ve miisteriler acisindan c¢esitli degiskenlere gore incelenmesidir.

Arastirmanin temel amaci dogrultusunda iki alt amaci bulunmaktadir. Bu alt amaglar;

1. Otel isletmelerinde isletme performansinin olgiilmesinde hizmet inovasyonun
onemini belirlemek, hizmet inovasyonunun; pazar tiirbiilansi, teknolojik tiirbiilans,
hiikiimet diizenlemeleri, yoneticilerin inovatif hizmet davraniglar1 ve hizmet inovasyon

performansi ile arasindaki iliskiyi 6l¢mek.

2. Hizmet inovasyonunun miisteri deneyimi ve tekrar ziyaret etme niyeti

tizerindeki etkisini 6lgmek.
Arastirma amagclar1 dogrultusunda asagidaki sorulara yanit aranmustir.

1. Otel isletmelerinde hizmet inovasyonu yoneticiler ve miisteriler agisindan hangi
degiskenlere gore degerlendirilmelidir?

2. Cevresel faktorler isletmelerin hizmet inovasyon faaliyetlerini etkilemekte
midir?

3. Otellerde uygulanan hizmet inovasyonlari yoneticilerin inovatif hizmet
davraniglarini etkilemekte midir?

4. Otellerin hizmet inovasyon performanslari isletme performansini etkilemekte
midir?

5. Otellerde uygulanan hizmet inovasyonu miisterilerin hizmet deneyimlerini
etkilemekte midir?

6. Miisterilerin hizmet deneyimleri tekrar ziyaret etme niyetlerini etkilemekte

midir?

Arastirmanin amaci dogrultusunda iki farkli uygulama gercgeklestirilmistir.
Calismanin birinci uygulamasi Tiirkiye’deki bes yildizli otel isletmelerinin yoneticileri,
ikinci uygulamasi ise Antalya’da faaliyet gosteren tema park konseptli bir otel

isletmesinin miisterileri ile yapilmistir. Calismanin iki ayri gruba uygulanmis
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olmasindaki temel amag¢ hizmet inovasyonu uygulamalarinin ¢aliganlar ve miisteriler

tarafindan nasil degerlendirildigini tespit edebilmektir.

Arastirmanin amaci dogrultusunda yapilan yerli ve yabanci literatiir taramasi
sonucunda inovasyonla ilgili ¢ok sayida calismanin yapildigi sonucuna ulasilmistir.
Bununla birlikte yapilan literatiir taramasi sonucunda hizmet inovasyonuna iligkin
yabanci literatiirde ¢ok sayida ¢aligmanin yer aldigi, fakat yerli literatlirde ise hizmet
inovasyonu ile ilgili calismalarin az sayida oldugu goriilmiistiir. Inovasyonla ilgili
yapilan caligmalarda genellikle inovasyon ve isletme performansi arasindaki iliski
incelenmistir. Isletme performansi, finansal ve finansal olmayan c¢iktilara gore
degerlendirilebilmektedir. Fakat yapilan ¢alismalarda 6l¢iilmesi daha kolay oldugu igin
genellikle inovasyonun finansal performans iizerindeki etkisinin ele alindig
goriilmektedir. Ozellikle hizmet isletmelerinde inovasyon ve performans arasindaki
iligkinin sadece finansal gostergelere gore Olgililiiyor olmasi, hizmet inovasyon
stirecinde ¢alisanlarin 6nemli bir rolii olmasina ragmen yapilan ¢aligmalarda bu konuya
deginilmemis olmast bu calismanin literatlire saglayacagi katki agisindan Onemli
goriilmektedir. Bununla birlikte hizmet inovasyonu ile ilgili ¢alismalarin daha ¢ok
calisanlar ve yoneticiler baglaminda yiiriitiilmiis olmasi misteriler bazinda
degerlendirilmeye alinmamis olmasi da ¢alismay1 diger ¢alismalardan ayirt eden 6nemli
bir unsurdur. Hizmet inovasyonu ile performans ¢iktilarinin degerlendirilmesi 6nemli
bir unsurken bu siirecte inovasyonun miisteriler tarafindan algilanip algilanmadigi,
beklenti ve ihtiyaglarina cevap verip vermediginin de degerlendirilebilmesi 6énemli bir

unsurdur.

Arastirmanin iki temel amaci kapsaminda her bir uygulamaya (yoneticilere ve
miisterilere yonelik uygulamalar) iligkin bulgulara alt bagliklarda detayli bir sekilde yer
verilmistir. Oncelikle ydneticilere iliskin uygulama verileri ve bulgulari, daha sonra ise

miisteri uygulamasinin verileri ve bulgular1 degerlendirilmistir.
3.2. Yonetici Uygulamasmin Kapsam ve Orneklemi

Ulkemiz turizm sektdrii agisindan dnemli biiyiikliikte kiiltiirel zenginliklere
sahiptir. Ulkemizde faaliyet gosteren otel isletmeleri de yerli ve yabanci miisterilerin
siklikla tercih ettigi noktalar arasinda yer almaktadir. Tiirkiye’nin her bir bolgesinde

farkli turizm olanaklar1 ve konaklama imkanlar1 miisterilere sunulmaktadir. Bununla
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birlikte ozellikle Akdeniz bolgesi ve Antalya sehri turizm sektdriiniin onde gelen
destinasyonlarindandir. Arastirmanin yoneticilere yonelik alt amaci dogrultusunda
Tirkiye’de faaliyet gosteren bes yildizli otel isletmelerinin yoneticileri arastirmaya
dahil edilmistir. Oncelikle otel yoneticilerine yonelik yapilan uygulamanin verilerinin
online platformda toplanmis olmasi uygulamanin iilke geneline yayilmasini saglamistir.
Yonetici uygulamasinin evrenini Tiirkiye’de faaliyet gosteren bes yildizli otel
isletmelerinin orta ve iist diizey yoneticileri olusturmaktadir. Bu kapsamda 6rneklem ise
01.05.2020 ile 29.06.2020 tarihleri arasinda arastirmaya goniillii olarak katilan 594 otel
yoneticisinden olusmaktadir. Yoneticilerden veriler online platformlarda toplanmistir.
Veri toplama siirecinde birgok dernek yoneticisi ve iiyesinden destek alinmistir.
Verilerin toplandig1 online platformlardan biri is diinyasindaki kisilerin diger kisilerle
iletisim kurmasin1 ve bilgi aligverisi yapmasini amaclayan profesyonel sosyal is ag1 ve
sosyal paylasim platformu olan LinkedIn olmustur. Bu siiregte birgok LinkedIn tiyesi
anket linkini dyesi olduklari1 Whatsapp gruplart ve LinkedIn sayfalarinda paylasarak
ankete katilim saglanmasina destek olmuslardir. Ayrica Uluslararasi otelciler dernegi
yoneticilerinin yardimi ile dernegin web sitesinde calisma hakkinda bir agiklama
yapilarak, anket linki web sayfasinda paylasilmis ve ankete katilimin saglanmasina
destek olunmustur. Yoneticilere yonelik anket verilerinden 489 tanesi analizlere dahil
edilmistir. Arastirma 6rnekleminin kapsamina girmeyen, 4 yildizli otel yoneticilerine ait

olan 105 anket ise degerlendirmeye alinmamustir.
3.3. Yonetici Uygulamasinin Veri Toplama Araclari

Arastirma verilerinin toplanmasinda nicel arastirma yontemlerinden online anket
yontemi kullanilmistir. Anket formlar1 hazirlanirken yerli ve yabanci literatiir taramasi
yapilmis ve daha once yapilmis olan calismalar incelenmistir. Yabanci literatiirden
alinan anket sorular1 Ingilizce’den Tiirkge’ye ve tekrar Tiirkge’den Ingilizce’ye
cevrilerek sorularin anlagilabilir olmasi bakimindan otelcilik sektoriinde calisan
kisilerden de yardim alinarak son halini almistir. Dizilisi ve anlasilir olmasi bakimindan

anket formu tekrar tekrar gézden gegirildikten sonra uygulamaya konulmustur.

Yoneticilere uygulanmis olan anket formu iki bélimden ve 39 sorudan
olusmaktadir. ilk béliimde yoneticilerin demografik bilgileri ve calistiklart otelle ilgili
bilgileri tespit etmeye yonelik 12 madde yer almaktadir. Yoneticilere uygulanan anketin

ikinci boliimiinde sirastyla ilk 4 madde pazar tiirbiilansi, 3 madde teknolojik tiirbiilans,
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3 madde hiikiimet diizenlemeleri, 5 madde hizmet inovasyonu, 4 madde calisanlarin
inovatif hizmet davranislari, 4 madde hizmet inovasyon performansi ve son 4 madde de

isletme performansini 6lgmeye yoneliktir.

Anket formunda katilim ifadelerinin cevaplandirilmasinda 5°li Likert tutum
Olgegi kullanilmistir. Cevaplar; 1- Kesinlikle Katilmiyorum, 2- Katilmryorum, 3- Ne
Katiliyorum Ne Katilmiyorum, 4- Katiliyorum, 5-Kesinlikle Katiliyorum seklinde
kullanilmistir. Tablo 2’de otel yoneticileri i¢in hazirlanan anket formunda kullanilan

Olceklere iliskin bilgilere yer verilmistir.

Tablo 2. Yénetici Uygulamasinda Kullanilan Olgeklere liskin Bilgiler

Madde

Boyutlar Sayst Yazar (Yil) Yayin
Pazar Tiirbiilansi 4 Senbeto ve Hon, (2020) Service Industries Journal
Teknolojik Tiirbiilans 3 Martin vd., (2020) Journal of Business Research
Hiikiimet Diizenlemeleri 3 Vladimirov ve Williams, Tourism Management

(2018) Perspectives
Hizmet Inovasyonu 5 Senbeto ve Hon, (2020) Service Industries Journal
Inovatif Hizmet Davranisi 4 Jung ve Yoon, (2018) Tourism Management
Hizmet Inovasyon Performansi 4 Huang, (2014) Service Business
: . Industrial Marketing
Isletme Performansi 4 Tsai ve Yang, (2013) Management

Pazar Tiirbiilans1 Olcegi: Pazar tiirbiilans lcegi Senbeto ve Hon (2020) nin
turizm sektoriinde pazar tiirbiilansi ve belirsizliginin boyutunu 6lgmek i¢in Jaworski ve
Kohli (1993)’den uyarladiklar1 4 maddeden olusmaktadir. Senbeto ve Hon’un
calismasinda 6lgegin Cronbach Alpha degeri 0,86 olarak hesaplanmistir.

Teknolojik Tiirbiilans Olcegi: Teknolojik tiirbiilans 6lcegi Martin vd.,
(2020)’nin Jaworski ve Kohli (1993)’den uyarladiklar1 3 maddeden olusmaktadir.
Martin vd., (2020)’nin ¢alismasinda o6l¢egin Cronbach Alpha degeri 0,96 olarak

hesaplanmustir.

Hiikiimet Diizenlemeleri Olgegi: Hiikiimet diizenlemeleri 6lcegi, Vladimirov
ve Williams (2018)’in otellerde inovasyon ve performans arasindaki iligkiyi 6lgmek
amaciyla yapmis olduklar c¢alismada kullandiklar1 3 maddeden olusan bir &lgektir.
Vladimirov ve Williams (2018)’in galismasinda 6l¢egin Cronbach Alpha degeri 0,93

olarak hesaplanmistir.
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Hizmet Inovasyonu Olgegi: Hizmet inovasyon olcedi, Senbeto ve Hon
(2020)’un organizasyonlarda hizmet inovasyonunu 6l¢gmek icin Grawe vd., (2009)’den
uyarladiklar1 5 maddeden olusmaktadir. Senbeto ve Hon (2020)’un calismasinda
Olcegin Cronbach Alpha degeri 0,90 olarak olgiilmiistiir.

Inovatif Hizmet Davrams1 Olcegi: Inovatif hizmet davranis 6lgegi, Jung ve
Yoon (2018)’un turizm sektoriinde ¢alisanlarin inovatif hizmet davraniglarina yonelik
olarak yapmis olduklari, Scott and Bruce (1994) ve Janssen (2000)’ den uyarladiklar1 4
maddeden olusan bir 6l¢ektir. Jung ve Yoon (2018)’un ¢alismasinda 6lgegin Cronbach

Alpha degeri 0,85 olarak dl¢tilmistiir.

Hizmet Inovasyon Performans: Olgegi: Hizmet inovasyon performansi 6lgegi,
Huang (2014)’in Menor and Roth (2007)’den uyarladigi, firmanin inovasyon
performansin1 6lgmeye yonelik hazirlanmis 4 maddeden olusan bir 6lgektir. Huang

(2014)’1n ¢alismasinda Slgegin Cronbach Alpha degeri 0,91 olarak hesaplanmuistir.

Isletme Performans1 Olgegi: Isletme performans: 6lcegi, Tsai ve Yang
(2013)’1n isletme performansini finansal perfromans, pazarlama performansi ve kiiresel
performansa gore 6l¢tiigli, Hult vd., (2004), Tang vd., (2008), Zahra ve Gravis (2000)’in
caligmalarindan uyarladigt 4 maddeden olusmaktadir. Tsai ve Yang, (2013)’m
calismasinda 6lgegin Cronbach Alpha degeri 0,92 olarak hesaplanmustir.

3.4. Yonetici Uygulamasimin Modeli ve Hipotezleri

Bu baglik altinda birinci alt aragtirma amaci1 dogrultusunda hazirlanan arastirma

modelini test etmek amaci ile yapisal modele ve arastirma hipotezlerine yer verilmistir.

Arastirma modelinin olusturulmasinda yapilan literatiir incelemeleri sonucunda
Vladimirov ve Williams (2018), Senbeto ve Hon (2020), Martin vd., (2020), Huang
(2014), Tsai ve Yang (2013)’iin ¢caligmalarindan yararlanilmistir. Arastirmanin modeli
hizmet inovasyonunu etkileyen c¢evresel faktorler, (pazar tiirbiilansi, teknolojik
tiirbiilans, hiikiimet diizenlemeleri) hizmet inovasyonu, inovatif hizmet davranisi,
hizmet inovasyon performansi ve isletme performans: degiskenlerinden olugmaktadir.
Otel isletmelerinde hizmet inovasyonu uygulamalarini etkileyen cevresel faktorlerin

calisanlarin inovatif hizmet davranislari, hizmet inovasyon performansi ve isletme
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performansi iizerindeki etkisini 6l¢gmeye yonelik model ve hipotezler Sekil 7°de

Inovatif Hizmet
Davranisi
Hizmet Iinovasyonu

verilmistir.

Pazar Turbiilansy,
Teknolojik
Tiirbiilans
Hiikiimet
Diizenlemeleri

Hizmet inovasyon Isletme
Performansi Performansi

Sekil 7. Yoneticilere Uygulanan Arastirma Modeli

Arastirmanin  amaci dogrultusunda test edilmek istenen hipotezler ve

hipotezlerin kurulmasina iliskin dayanaklar ise asagidaki gibidir;

Turizm sektorii, ¢ok cesitli sosyal ve ekonomik alanlarda 6nemli biiylime ve
hizli teknolojik gelisimler yasamaya devam etse de ticari savaslar, riskler, belirsizlikler,
tirbiilanslar ve krizler endiistrinin biiylimesini etkilemektedir (Senbeto ve Hon, 2020:
1120). Ojha vd., (2020)’e gore ¢evre istikrarli olmadiginda dinamik yetenekler,
firmalarin kaynaklarin1 yenilemeleri ve degisen dis ¢evreyle uyum saglamalari i¢in
birincil arag haline gelir (Ojha vd., 2020: 2). Pazarla ilgili yetenekler ve pazar tiirbiilansi
hizmet inovasyon faaliyetleri ile ugrasan firmalarin yeni {iriin/hizmet performanslarini
etkilemektedir (Chen vd., 2016: 59). Pazar tiirbiilansinin yogun oldugu ortamlarda
firmalarin inovatifligi, gelisen pazar ihtiyaglarini karsilamak i¢in 6zellikle 6nemlidir
(Santos-Vijande ve A’ lvarez Gonza'lez, 2007: 519). Literatiirdeki bu bilgilerden
hareketle pazar tiirbiilansinin hizmet inovasyonunu olumlu yonde etkilemesi

diistiniilmektedir ve H; hipotezi kurulmustur.
H;: Pazar tlirbiilansinin hizmet inovasyonu {izerinde anlamli bir etkisi vardir.

Isletmenin pazar odakli faaliyetlerde bulunmasi sonucunda alicinin finansal
getirilerden memnun olmasi durumu, alicinin ¢evrede yasadigi teknolojik tiirbiilans
diizeyine baghdir. Baska bir deyisle, alicinin pazar odakli tedarikcilerle c¢alisma
iliskisinde performansini ne oOlgiide artirabilecegi teknolojik tiirbiilans kosullarina
baghdir. Bununla birlikte taraflar arasindaki yakin iligkiler, teknolojik tiirbiilanstaki

inovasyona karst kayitsizlik ve direnci de dogurabilir. Teknolojik tiirbiilans ne kadar
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yogunsa bu tiir kayitsizlik ve inovasyon eksikliginin etkileri de o kadar olumsuz
olabilmektedir (Terawatanavong vd., 2011: 912). Teknolojik tiirbiilans, firmalarin
operasyonlari i¢in bir tehdit olarak goriilebilir. Ciinkii bu durum, nihayetinde firmalarin
performansin1 diigiirmeye katkida bulunan istikrarsiz ortamlar da yaratabilmektedir
(Martin vd., 2020: 26). Hizmetler ve hizmet saglama siirecleri kolaylikla gegerliligini
yitirebilir, bu nedenle firmalar yeni {iriin ve hizmetlerin giincelligini yitirme tehditini
azaltmak i¢in siirekli olarak yeni teknolojiyi entegre etmelidirler (Ojha vd., 2020: 5).
Teknolojik tiirbiilansin hizmet inovasyonu iizerinde etkisinin olabileceginden hareketle

H> hipotezi kurulmustur.
Hj: Teknolojik tiirbiilansin hizmet inovasyonu iizerinde anlamli bir etkisi vardir.

Degisme istekliligi, degisme kapasitesi ve degisme firsati onemli unsurlar
arasinda yer aldigindan teknolojik degisiklikleri tesvik etmek icin gerekli olan bu
unsurlar1 destekleyen kosullari olusturmak ig¢in hiikiimet politikalar1 uygulamaya
konulmalidir (Patanakul ve Pinto, 2014: 99). Hiikiimet, dogrudan veya dolayli olarak
farkli politika araglari aracihigiyla inovasyonu gelistirmeye destek saglar (Moon ve
Bretschneider, 1997: 61). Finansmana erisim saglamasi agisindan turizm sektoriinde ag
kurma, egitim sistemleri, fikri miilkiyetin korunmasi, alt yapi tesisleri vb. politika
miidahaleleri i¢in Onemli bir kapsam olmasina ragmen turizmin ulusal inovasyon
politikasina ne dlglide dahil edildigi konusunda ¢ok az arastirma vardir (Vladimirov ve
Williams, 2018: 169). Sonu¢ olarak, hiikiimetin aragtirma, teknoloji transferi ve
ticarilestirmenin dogrudan finansmani yoluyla temel bilim ve teknoloji gelisimini
ilerletmede ve inovasyonun yayilmasini desteklemede aktif bir rol oynamasi gerektigi
tartisgilmaktadir (Moon ve Bretschneider, 1997: 57). Hiikiimet diizenlemelerinin
inovasyon {lizerinde anlamli bir etkisinin olabilecegi disiinilerek Hs hipotezi

olusturulmustur.

Hs: Hiikiimet diizenlemelerinin hizmet inovasyonu iizerinde anlamli bir etkisi

vardir.

Hizmet inovasyonu, hizmet isletmelerinin yeni pazarlari ve gelecekteki
gelismeleri yakindan takip edebilmeleri ve devamliligi saglayabilmeleri i¢in oldukga
onemlidir (Senbeto ve Hon, 2020: 1123). Hizmet isletmelerinde rekabetin énemli bir

faktorii olarak insan giicii yer almaktadir. Hizmet faaliyetlerinde insan faktoriiniin
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Oonemi, ¢alisanlarin sunulan hizmetin niteligini ve 6zelliklerini belirleme kabiliyeti ile
iligkilidir. Egitim ve Ogretim faaliyetleri hizmet isletmelerinin teknolojik becerilerini
gelistirmelerinin ve yiikseltmelerinin bir yolu olarak kabul edilmektedir (Orfila-Sintes
vd., 2005: 853). Otelcilik sektorii emek yogun olarak kabul edilebildiginden,
calisanlarin inovasyon slirecine katilimina 6zel ilgi gosterilmelidir. Dolayisiyla ¢aligan
katiliminin bir oteldeki inovasyon faaliyetlerini aktif olarak tesvik ettigi soylenebilir
(Grissemann vd., 2013: 11). isletmelerde uygulanan inovatif hizmet faaliyetlerinin
inovatif hizmet davranisi lizerinde anlamli bir etkisinin olabileceginden hareketle Hy

hipotezi kurulmustur.

Hj: Hizmet inovasyonunun inovatif hizmet davranisi tizerinde anlamli bir etkisi

vardir.

Chen wvd., (2015)’e gore hizmet inovasyonu uygulamalar1 isletme
performanslarmi olumlu yonde etkilemektedir (Chen vd., 2016: 58). inovasyon ve
performans arasindaki iligki lizerine yapilan ¢ogu ampirik ¢aligmada performans ile tek
bir inovasyon tiirli arasindaki iliski incelenmistir. Bunun yani sira inovasyon ile ilgili
yapilan arastirmalarin  Oncelikli amaci yenilik¢i organizasyonlarin  6zelliklerini
belirlerken her bir inovasyon tiirliniin 6rgiitiin performansi tizerindeki etkisini dlgmek
olmustur (Damanpour vd., 2009: 656). Inovasyon literatiirii, hizmet inovasyonu ile
hizmet performans: arasinda zorlu bir iligskinin var oldugunu gostermektedir. Hizmet
inovasyonunun kendi bagina bir ama¢ olmadigi iddia edilmektedir. Hizmet
inovasyonunun degeri, finansal gostergelere ve piyasa pozisyonlarina bakilmaksizin
hizmet performansina fayda saglayan sonuclarin kolaylastirilmas: ve {iretilmesini
sagliyor olmasidir. Ozellikle hizmet inovasyonunun hizmet performansma katkida
bulunmasinin yolu mevcut miisterilere yeni faydalar saglamasi, mevcut hizmet
degerlerinin agamali olarak eklenmesi yoluyla yeni pazarlarin olusturulmasi veya
yepyeni hizmet degerlerinin radikal olarak yaratilmasidir. Baska bir deyisle hizmet
inovasyonu ister artimsal ister radikal olsun finansal perspektifler a¢isindan yeni hizmet
karliligina 6nemli olgiide katkida bulunabilmektedir. Bu nedenle, hizmet inovasyonu
uygulanmalarmin hizmet performansi iizerinde etkisi olmaktadir (Cheng ve Krumwiede,
2012: 488-489). Isletmelerde uygulanan hizmet inovasyonu faaliyetlerinin hizmet
inovasyon performansi lizerinde olumlu bir etkisinin olabileceginden hareketle Hs

hipotezi kurulmustur.
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Hs: Hizmet inovasyonunun hizmet inovasyon performansi {izerinde anlamli bir

etkisi vardir.

Bir kurumun hizmet performansina katki saglayan inovasyon siirecine
miisterileri, ¢alisanlar1 ve ortaklar1 dahil etmek inovasyonun hizmet performansina olan
katkisin1 olumlu yonde etkileyecektir. Bu nedenle iist yonetimin ¢alisanlarint motive
ederek, bilgi paylasiminda bulunarak ve ayrica rekabet avantaji elde edebilmek icin
inovasyon siirecinde uyumlu bir ekip kiiltiirii olusturmasi 6nemlidir (Hussain vd., 2016:
37). Hizmet sektoriinde ¢alisan kisilerin inovasyon hakkindaki bilgi ve beceri diizeyleri,
bir firmanin hizmet inovasyon performansinin temelini olusturmaktadir. Bu durumda
firmanin calisanlari i¢in vermis oldugu egitim hizmetleri hizmet inovasyonunda basari
saglamada dnemli bir rol oynamaktadir (Chen, 2017: 475). Inovasyon siirecinde énemli
bir rolii olan yoneticilerin inovatif hizmet davranislarinin hizmet inovasyon performansi

tizerinde olumlu yonde bir etkisinin olabileceginden hareketle Hg hipotezi kurulmustur.

He: Inovatif hizmet davranisinin hizmet inovasyon performansi iizerinde anlaml

bir etkisi vardir.

Isletmeye 0Ozgii yenilik¢i varliklara veya yeteneklere sahip hizmet tabanli
isletmelerin performanslarini olumlu yonde etkileyen inovatif hizmetlerle ilgili bilgileri
biriktirme olasilig1 daha yiiksektir. Olduk¢a degisken ve rekabetgi bir pazarda faaliyet
gosteren firmalarin {istlin bir performans saglamak ve bu performansi siirdiirmek icin
inovatif hizmetleri benimsemesi muhtemeldir (Chen vd., 2016: 58). Hizmet
isletmelerinde inovasyonun performans tiizerindeki etkisi, hizmetlerin soyut olma
ozelligi, bozulabilir yapisi, iiriinlerden ayrilmaz oluslar1 ve heterojen yapida olmalari
nedeniyle iiriin inovasyonlariin isletme performanst {izerindeki etkisinden daha
karmasik yapili ve farklidir. Son yillarda inovasyon ve firma performansi arasindaki
iliskiye yonelik yapilan caligmalarin sayis1 artmistir.  Arastirmacilar, isletme
performansini analiz etmek i¢in finansal ve finansal olmayan gostergeler
kullanmaktadirlar (Rajapathirana ve Hui, 2018: 48). Yapilan ¢aligmalar inovasyon ve
orgiitsel performans arasindaki iliskinin karmasik sonuglart oldugunu gostermektedir.
Inovasyonun isletme performansi iizerinde dogrudan ve giiglii bir etkisi vardir. Ayrica
inovasyon; isletmenin finansal, pazarlama ve {liretim performansi lizerinde dogrudan
olumlu etkisi olan bir araci olarak hareket etmektedir. Inovasyon stratejisi orgiitsel

performansin temel gostergesidir (Rajapathirana ve Hui, 2018: 46). Isletme
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performansinin dl¢limiinde kullanilan birden fazla 6l¢iim araci olmasina ragmen hizmet
inovasyon performansinin da isletme performansi iizerinde anlamli bir etkisinin

olabilecegi diisiiniilerek H7 hipotezi kurulmustur.

H7: Hizmet inovasyon performansinin isletme performansi lizerinde anlamli bir

etkisi vardir.
3.4.1. Yoneticilere Iliskin Bulgularin Degerlendirilmesi

Bu baslik altinda oncelikle aragtirmaya katilan yoneticilere iliskin demografik
bulgulara ve ¢alismis olduklari otellere iliskin bulgulara yer verilmistir. Arastirmaya
katilan yoneticilerin cinsiyet dagilimlarina iliskin bulgular Tablo 3’te yer almaktadir.
Arastirmaya katilan yoneticilerin %75,3’lik oranla erkek katilimcilardan olustugu

goriilmektedir.

Tablo 3. Yoneticilerin Cinsiyet Degiskenine Gore Dagilimi

Cinsiyet Frekans(n) Yiizde (%)
Kadin 121 24,7
Erkek 368 75,3
Toplam 489 100,0

Yoneticilerin 6grenim durumlarina gore frekans dagilimlari ve yiizdeleri Tablo
4> te verilmistir. Yoneticilerin %56,4 lik bir kismimin lisans mezuniyetine sahip
olduklar1 goriilmektedir. Arastirmaya katilan yoneticilerden sadece 3 kisinin ortaokul
diizeyinde bir mezuniyet derecesine sahip oldugu, bununla birlikte ydneticilerin
mezuniyet derecelerinin ¢ogunlukla lisans, onlisans ve lisansiistii diizeyde oldugunu

s0ylemek miimkiindiir.

Tablo 4. Yoéneticilerin Ogrenim Durumlarina Gére Dagilimi

Ogrenim Durumu Frekans(n) Yiizde (%)
Ortaokul 3 ,6
Lise 54 11,0
Onlisans 82 16,8
Lisans 276 56,4
Lisanstistii 74 15,1
Toplam 489 100,0

Otel yoneticilerinin ¢alistiklart pozisyonlara gore dagiliminmi gosteren bilgilere
tablo 5’te yer verilmigtir. Aragtirmaya katilan yoneticilerin ¢aligmis olduklari

pozisyonlara gore dagilimlarma bakildiginda en fazla katilmin %19,2 ile
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satig/pazarlama miidiirlerinden en az katilimin ise %1,8 ile gece miidiirlerinden oldugu

goriilmektedir.

Tablo 5. Yoneticilerin Calistiklar1 Pozisyonlara Gére Dagilimlari

Oteldeki Pozisyon Frekans(n) Yiizde (%)
Genel Miidiir 86 17,6
Genel Miidiir Yardimcist 23 47
Satis/Pazarlama Miidiirii 94 19,2
Muhasebe/Finans Miidiirii 27 55
Gece Miidiirii 9 1,8
On Biiro Miidiirii 24 4,9
Animasyon Miidiirii 12 2,5
Insan Kaynaklar: Miidiirii 58 11,9
Kat Hizmetleri Miidiirii 15 3,1
Yivecek & Icecek (F&B) Miidiirii 51 10,4
Kalite Miidiirii 25 51
Diger 65 13,3
Toplam 489 100,0

Arastirmaya katilan yoneticilerin  ¢alismis olduklar1 otellerin  sahiplik
durumlarina gore frekans dagilimlari tablo 6°da verilmistir. %36,6 ile en fazla katilim
uluslararas: zincir/grup otellerinde calisan yoneticilerden en az katilim ise %29,2 lik

oran ile bagimsiz otellerde ¢alisan yoneticilerden olmustur.

Tablo 6. Sahiplik Durumuna Gore Otellerin Dagilimi

Otelin Sahiplik Durumu Frekans(n) Yiizde (%)
Bagimsiz Otel 143 29,2
Ulusal/Zincir Grup Otel 167 34,2
Uluslararas: Zincir/Grup Otel 179 36,6
Toplam 489 100,0

Yoneticilerin ¢alismis olduklart otellerin tipine gore dagilimina iliskin yiizdeler
Tablo 7°de verilmistir. Yonetici katiliminin en fazla saglandigr otel tipi %52,6 ile resort

otellerden oldugu goriilmektedir. Sehir otellerinden katilim yiizdesi ise %32,5 tir.

Tablo 7. Otel Tiplerine Gére Dagilim

Otel Tipi Frekans(n) Yiizde (%)
Sehir Oteli 159 32,5
Ky Oteli 56 11,5
Kongre Oteli 13 2,7
Resort Otel 257 52,6
Termal Otel 2 4
Diger 2 4
Toplam 489 100,0

Yoneticilerin ¢alismakta olduklari otelin ¢alisan sayisina iligkin bulgular Tablo

8’de verilmistir. Aragtirmaya katilan yoneticilerin %52,6 Iik kisminin ¢alisan sayisinin
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100-500 kisi arasinda yer alan otellerde ¢alistiklar1 goriilmektedir. 100°’den az calisan

sayisina sahip otellerde ¢alisan yonetici orani ise %9,6 dir.

Tablo 8. Otelin Calisan Sayisina Gore Dagilim

Otelin Caligan Sayisi Frekans(n) Yiizde (%)
100'den az 47 9,6
100-500 arasi 257 52,6
501-1000 aras: 115 23,5
1001 ve iizeri 70 14,3
Toplam 489 100,0

Tablo 9’da arastirmaya katilan yoneticilerin ¢alismis olduklar otelin bulundugu
bolgeye iliskin frekans bilgilerine yer verilmistir. Yoneticilerin %57,3 i Akdeniz
bolgesindeki otellerde calismakta olduklar1 goriilmektedir. Akdeniz bdolgesindeki
katilim oranin yiiksek olmasinda Tiirkiye’deki otellerin biiyiik ¢cogunlugunun Akdeniz

bolgesinde toplanmis olmasinin etkisi vardir.

Tablo 9. Yoneticilerin Calistigi Otellerin Bulundugu Bolgeye Gore Dagilimi

Otelin Bulundugu Boélge Frekans(n) Yiizde (%)
Akdeniz 280 57,3
I¢ Anadolu 23 4,7
Ege 54 11,0
Marmara 115 23,5
Karadeniz 10 2,0
Giineydogu Anadolu 6 1,2
Dogu Anadolu 1 2
Toplam 489 100,0

3.4.2. Yonetici Uygulamasi1 Analiz Bulgulari

Aragtirmanin bu baghigi altinda otel yoneticilerinden toplanan verilere iligkin
analiz bulgular1 ve yapisal esitlik modellemesi analiz sonuglarina yer verilmistir. Hair
vd., (2019)’a gore giivenilirlik, bir degisken veya degiskenler kiimesinde Ol¢iilmesi
amaglanan seyin tutarlilik derecesidir. Birden fazla Ol¢lim yapilirsa, giivenilir
Olctimlerin tiimii degerleri bakimindan tutarli olacaktir (Hair vd., 2019a: 3). Yoneticilere
uygulanan Olgeklere iliskin giivenilirlik analizi sonuglari Tablo 10’da verilmistir.
Boyutlarin i¢ tutarlilik (o) degerlerine bakildiginda tiim boyutlarin giivenilirlik
derecelerinin 0,70 in iizerinde oldugu goriilmektedir. (Hair vd., 2019b: 161)’e gore
genel olarak Olcegin o degeri ,70 ve lizerinde ise giivenilir oldugunu sdylemek
miimkiindiir. Pazar tirbiilans1 boyutuna ait giivenilirlik analizinde PT1 ve PT2
maddelerinin giivenilirligi diistirdiigii ve bu iki madde cikarilirsa giivenilirligin artacagi

sonucuna ulasilmistir. Pazar tiirbiilans1 boyutunun PT1 ve PT2 maddeleri ¢ikartilmistir.
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Tablo 10. Olgeklerin Giivenilirlik Analizi ve Betimsel Istatistik Sonuglar

. Cronbach >
Ol¢ek Boyutlart  Maddeler Alpha () X SD

Genel Ortalama = 3,74

1. Otel isletmeciligi sektorii hizla degismektedir. 4,07 0,907
2. Oniimiizdeki yillarda otel isletmeciliginin nerede

Pazar olacagini tahmin etmek zor olabilir. 3,95 101
Tiirbiilanst 3.0teI|r.n|zmw ' pazarla ilgili belirsizlikleri ,746 346 0,936
azaltabilecegine inantyorum.
4. Otelimizin pazarla ilgili belirsizlikler karsisinda
. R 3,88 0,871
etkin olabilecegine inantyorum.
Genel Ortalama = 4,21
1.Sektdrdeki teknoloji hizla degismektedir. 4,25 0,760
Teknolojik 2.Teknolojik degisimler sektérde biiyiik firsatlar 421 0,758
Tiivbiilans sunmaktadir. ,847
3.Sektordeki teknolojik atilimlar sayesinde ¢ok sayida 418 0741
yeni hizmet fikri ortaya ¢ikmaktadir. ' '
Genel Ortalama =2,95
l.Yetkililer; turist giivenligi, vize sartlarinin
hafifletilmesi vb. konularda yerel altyapiyr diizenli 332 1021
olarak iyilestirerek turizm  sektdriine  Oncelik ' '
Hiikiimet vermektedir.
ukume . 2.Kamu kurumlar1 turizm sektoriine verdikleri destegi ,781
Diizenlemeleri - .. . 2,87 1,015
stirekli gelistirmektedir.
3. Yetkililer genellikle denetimler, vergi ve KDV
kurallarmi ~ vb.  basitlestirerek  oteldeki  yasal 2,65 1,041
gereklilikleri hafifletmek i¢in 6nlemler almaktadirlar.
Genel Ortalama= 4,13
1.Otelimizde  inovasyona  yonelik  uygulamalar
kolaylikla kabul edilmektedir. 3,96 0861
2.Oteh£n1z1n list yonetimi hizmet inovasyonuna ozel 404 0,895
olarak dnem vermektedir.
Hizmet 3.0te!|m|zd§,‘ mlsaf!rlerlmlze daha iyi hizmet 430 0844
j verebilmek i¢in siirekli yeni yollar aranmaktadir. ,898
novasyonu 4.0telimiz,  misafirlerimizin ~ 6zel  ihtiyaglarimi
karsilamak i¢in mevcut hizmetlerinde degisiklik 4,18 0,815
yapmaktadir.
5. Otelimiz tarafindan yeni hizmet Onerileri 416 0,843
sunulmaktadir.
Genel Ortalama =4,22
1. Misafirlerimiz i¢in yeni hizmet fikirleri ararim. 440 0,640
. 2. Misafirlerimiz igin yaratici fikirler iiretirim. 430 0,669
Inovatif Hizmet 3. Yeni hizmet fikirlerini uygulamak icin gerekli olan 842 394 0856
Davranuisi fonlar1 arastiririm.
4. Yeni fikirleri uygulamak icin gerekli planlamalari 425 0620
yaparim.
Genel Ortalama =3,80
1.Misafirlerimizin ihtiyaglarin1  kargilayan hizmet
inovasyon yiizdemiz rakiplerimize gore daha 3,82 0,895
yiiksektir.
Hizmet 2.leme?t inovasyonu uygulame_llarlmlzm basar1 orani 383 0890
: rakiplerimize gore daha yiiksektir.
Inovasyon — - - ,946
Performans: 3.0telimiz  hizmet inovasyonunu  uygulayarak,
kurumsal kar hedeflerine ulagmada rakiplerimize gore 3,78 0,875
daha basarilidir.
4. Otelimizin hizmet inovasyon performansi genel 380 0,908

olarak rakiplerimize gore daha yiiksektir.
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Genel Ortalama = 4,00

1. Son {i¢ yilda otelimizin satig artis hiz1 konusundaki

T 4,03 0,755
performansi rakiplerimize gore..
2. Son 1¢ yilda otelimizin karlilik agisindan
. T T 3,97 0,780
Isletme performansi rakiplerimize gore..
- P o ,909
Performansi 3. Son {i¢ yilda otelimizin pazar payr biiyiime
L 396 0,815
performansi rakiplerimize gore..
4. Son i tlda otelimizin genel performansi
¢y genel b 4,04 0,794

rakiplerimize gore..

Arastirma modelinin test edilmesinde yapisal esitlik modellemesinden
faydalanilmistir.  Yapisal esitlik modelleri, sosyal ve davranig bilimlerindeki bir¢ok
temel sorunun ¢oziimiinde yararli olmustur. Bu tiir modeller sosyoloji, psikoloji, egitim
ve ekonometri alanlarima ek olarak pazarlamada da kullanilmaktadir (Joreskog ve
Sorbom, 1982: 404). Yapisal esitlik modellemesi; varyans analizi, kovaryans analizi,
coklu regresyon, faktdr analizi, yol analizi, cok diizeyli modelleme gibi yaygin olarak
kullanilan birgok istatistiksel modelin genel bir modeli olarak kullanilabilmektedir
(Bowen ve Guo, 2011: 5). Yapisal esitlik modellemesi, gozlemlenen degiskenler
arasindaki iligkileri tasvir etmek igin ¢esitli model tiirlerini kullanir ve teorik bir
modelin nicel bir testini saglamaktadir. Daha spesifik olarak, degisken kiimelerinin
yapilart nasil tanimladigin1 ve bu yapilarin birbiriyle iliskili oldugunu varsayan gesitli
teorik modeller YEM ‘de test edilebilir (Schumacker ve Lomax, 2004: 2-3). Yapisal
esitlik modellemesi, arastirilan olguyu neden ve sonug degiskenleri ve g¢esitli nedensel
etkiler acisindan belirlemek icin kullanilir. Modeldeki her denklem, ampirik bir
iliskiden ziyade nedensel bir baglantiy1 temsil eder ve genel olarak yapisal parametreler
gozlenen degiskenler arasindaki regresyon katsayilar ile cakisir. Yapisal parametreler
gozlemlenebilir degiskenleri lireten mekanizmanin nispeten karistirllmamis degismez ve

otonom Ozelliklerini temsil eder (Joreskog ve Sorbom, 1982: 404).

Arastirmanin bu boliimiinde yapisal esitlik modellemesi agisindan Oncelikle
dogrulayic1 faktor analizi araciligi ile 6lgtim modeli, daha sonra ise yol analizi ile
boyutlar arasindaki sebep sonug iliskisi analiz edilmistir. Arastirma kapsaminda veri
girisi ve analiz siirecinde sosyal bilimlerde yaygin olarak kullanilan istatistiksel analiz

programlarindan SPSS ve LISREL programlari kullanilmigtir.

Schermeller- Engel vd., (2003)’e gore, yapisal esitlik modellemesinde model
uyumunun degerlendirilmesi, hatasiz Olgiilen degiskenlere dayali istatistiksel
yaklasimlarda oldugu kadar kolay degildir. Ornek verilere gére dogru bir modeli

belirleyen tek bir istatistiksel anlamlilik testi olmadigindan birden c¢ok kriteri goz
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Oniinde bulundurmak ve ayni anda g¢esitli Olgiitler temelinde model uyumunu
degerlendirmek gerekmektedir. Her tahmin prosediirii i¢in modelin ampirik verilerle
tutarli olup olmadigina karar vermek, ¢ok sayida uyum iyiligi indeksi ile saglanir.
Tahmin prosediiriiniin se¢imi, modele dahil edilen veri tliriine de baghdir. Aragtirmanin
Ol¢iim modelinde modeli bir biitiin olarak degerlendirebilmek i¢in uyum iyiligi
indekslerine bakilmaktadir. Yapilan analiz sonucunda birden fazla uyum iyiligi degeri
hesaplanmaktadir (Schermeller- Engel vd., 2003: 31). Tablo 11’de bu uyum iyiligi
degerlerinden literatiirde yaygin olarak kullanilanlarin referans araliklari ve arastirma
modeline iliskin yapilan dogrulayici faktér analizi uyum iyiligi degerleri verilmistir.
Tablo 11’¢ bakildiginda X?sd degerinin 2.41 oldugu ve kabul edilebilir uyum
araliginda yer aldig1 goriilmektedir. RMESA degeri 0.05 (Schumacker ve Lomax, 2004:
81) olup iyi uyum araliginda yer almaktadir. Bununla birlikte NFI ve CFI degerleri de
sirastyla NFI; 0.97 (Hair vd., 2019b: 638) ve CFI1;0.98 (Hair vd., 2019b: 639) degerleri
ile iyi uyum araliginda yer almaktadirlar. GFI degeri 0.91 (Schumacker ve Lomax,
2004: 82) ile kabul edilebilir uyum araligindadir. AGFI degeri 0.88 (Schumacker ve
Lomax, 2004: 81) ile kabul edilebilir uyum araliginda yer almaktadir. Son olarak
SRMR degeri de 0.03 (Schermelleh-Engel vd., 2003: 52) ile iyi uyum araligindadir.
Tablo 11°deki uyum iyiligi degerleri 6l¢tim modelinin bir biitiin olarak veriye iyi uyum
gosterdigini ortaya koymaktadir. Ol¢iim modelinde iyi uyum ve kabul edilebilir degerler

elde edildigi i¢in yapisal modelin analizine gegilmistir.

Tablo 11. Dogrulayict Faktor Analizi Uyum lyiligi Degerleri

Uyum - y Kabul Edilebilir DFA Uyum .
Indeksleri Lyi Upum Araligt Uyum Araligi Degerleri Uyum Dereces
X/sd 0<X¥sd <2 2 <X2/sd <3 2.41 Kabul Edilebilir

Uyum
RMESA 0 <RMSEA <005  05<RMSEA <0,08 0.05 lyi Upum
NFI 0,95 < NFI < 1,00 0,90 < NFI <0,95 0.97 lyi Upum
CFI 0,97 < CFI < 1,00 0,95 < CFI <0,97 0.98 iyi Upum
GFI 0.95<GFI<1.00  0,90<GFI<0,95 0.91 Kabul Edilebilir

Uyum
AGFI 090 <AGFI<1.00 0,85 <AGFI <0,90 0.88 Kabul Ed'{‘j&'r']:
SRMR 0< SRMR <0,05 0,05< SRMR <0,10 0.03 lyi Upum

Kriter Araliklar: (Schermelleh-Engel vd., 2003)
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Tablo 12°de yapisal modele iliskin dogrulayict faktdr analizi ve giivenilirlik
analizi sonuglarina yer verilmistir. Yapisal modele ait Olgeklerin standartlastirilmis
yiikleri, standart hatalari, R? degerleri, yap1 giivenirlikleri ve ortalama ag¢iklanan varyans
degerleri Tablo 12°de verilmistir. Tablo 12’¢ bakildiginda pazar tiirbiilans1 boyutundaki
degiskenlik en ¢ok “PT4”maddesinde (R? = 0.70), teknolojik tiirbiilans boyutundaki
degiskenlik en ¢ok “TT2” maddesinde (R? = 0.76), hiikiimet diizenlemeleri boyutundaki
degiskenlik en ¢ok “HD2” maddesinde (R?> = 0.71), hizmet inovasyonu boyutunda
degiskenlik en ¢ok “HI2” maddesinde (R? = 0.70), inovatif hizmet davranis1 boyutunda
en cok degiskenlik “IHD2” maddesinde (R*> = 0.85), hizmet inovasyon performansi
boyutunda degiskenlik en ¢ok “HIP2” maddesinde (R> = 0.86), isletme performansi
boyutunda degiskenlik en ¢ok “IP1” ve “IP4” maddelerinde (R> = 0.73) agiklanmustr.
Degiskenligin en ¢ok oldugu bu maddeler varyansi en iyi agiklayan maddelerdir.
Ayrilma gegerliligi, bir yapinin diger yapilardan gercekten farkli olma derecesidir. Bu
farklilik derecesinin degerlendirilmesinde yap1 korelasyonlari fayda saglamaktadir (Hair
vd., 2019b: 659). Tablo 12°de 6l¢iim modelinin ayirt edici gegerliligi igin ortalama

aciklanan varyans (AVE) degerleri verilmistir.

Tablo 12. Dogrulayici Faktor Analizi ve Giivenilirlik Degerlendirme Sonuglari

Aciklanan
Boyut Standt;ﬁi{alstmlmts Stﬁn(gart 2 Gi Yap.tl' . Varyans
itkler ata iivenirligi (AVE)
Pazar Tiirbiilans:
PT3 0,71 0,49 0,51 0,75 0,60
PT4 0,83 0,30 0,70
Teknolojik Tiirbiilans
TT1 0,71 0,50 0,50
T2 0,87 0,24 0,76 0.85 0. 67
TT3 0,84 0,29 0,71
Hiikiimet Diizenlemeleri
HM1 0,73 0,47 0,53
HM2 0,84 0,29 071 0.79 055
HM3 0,65 0,58 0,42
Hizmet Inovasyonu
HIl 0,79 0,38 0,62
HI2 0,84 0,30 0,70
HI3 0,81 0,35 0,65 0,90 0,64
HI4 0,74 0,46 0,54
HIS 0,82 0,32 0,68
Inovatif Hizmet Davranist
IHDI 0,89 0,20 0,80
IHD?2 0,92 0,15 0,85 0,86 0,62
IHD3 0,55 0,70 0,30
IHD4 0,72 0,48 0,52
Hizmet Inovasyon Performanst
HIPI 0,87 0,25 0,75 0,95 0,82

HIP2 0,93 0,14 0,86




HIP3 0,9 0,19 0,81

HIP4 0,92 0,16 0,84

Isletme Performanst

IP1 0,85 0,27 0,73

IP2 0,84 0,30 0,70 0,91 0,72
IP3 0,84 0,30 0,70

IP4 0,86 0,27 0,73

Yapisal modeldeki yollar i¢in bireysel parametre tahminlerinin istatistiksel
Onemi, parametre tahminlerinin ilgili standart hatalarina béliinmesiyle hesaplanan kritik
degerlerdir. Bu kritik degerler t degeri olarak adlandirilir ve bu degerin 1,96’dan biiyiik
olmasi (t>1.96) 0.05 anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak anlamli oldugu anlamina
gelmektedir (Schumacker ve Lomax, 2004: 81). Bu t degeri, kritik deger olarak
adlandirilir ve tipik olarak 0.05 anlamlihik diizeyinde 1.96 tablo t degeri ile

karsilastirilir. Sekil 8’de yapisal modelin yol degerleri verilmistir.

novatif Hizmet
Davranist

0,66
' 041 0,09
(t=10,71) (t=8,31) (t=2,21)

Hizmet Inovasyonu

Pazar Tiirbiilansi

¢

Teknolojik 0,12
Tiirbiilans (t=2,49)

0,64
(t=12,84)

Hizmet inovasyon 0,58 Isletme
Performansi (t=12,63) Performansi

-0,05
(t=-0,93)

Hiikiimet
Diizenlemeleri

Sekil 8. Yapisal Modelin Yol Degerleri

Yapisal modelin yol degerlerine bakildiginda hizmet inovasyonu ile pazar
tirbiilans1 (t= 10,71> 1,96) ve teknolojik tiirbiilans (t= 2,49> 1,96) arasinda pozitif
yonlii bir iligki oldugu goriilmektedir. Bununla birlikte hizmet inovasyonu ile hiikiimet
diizenlemeleri arasinda (t= -0,93> 1,96) bir iliski olmadig1 goriilmektedir. Hizmet
inovasyonu ile inovatif hizmet davrams1 (t= 8,31> 1,96) ve hizmet inovasyon
performans1 (t= 12,84> 1,96) arasinda pozitif yonlii bir ilisgki mevcuttur. Hizmet
inovasyon performansi ile inovatif hizmet davranmis1 (t= 2,21> 1,96) ve isletme

performansi (t= 12,63> 1,96) arasinda pozitif yonlii bir iliski oldugu goriilmektedir.
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Arastirma modelinin path diyagrami incelendiginde pazar tiirbiilansi ile hizmet
inovasyonu arasindaki iliski pozitif yonde 0,66 olarak bulunmustur. Teknolojik
tiirbiilans ve hizmet inovasyonu arasindaki iliski de pozitif yonde ve 0,12 olarak
bulunmustur. Bununla birlikte hiikiimet diizenlemeleri ve hizmet inovasyonu arasinda -
0,05 ile anlamli bir iliski bulunmamistir. Hizmet inovasyonu ile inovatif hizmet
davranig1 arasinda pozitif yonde 0,41 ile anlamli bir iliski bulunmustur. Hizmet
inovasyonu ve hizmet inovasyon performansi arasindaki iliski de pozitif yonde ve 0,64
olarak hesaplanmistir. Inovatif hizmet davranisi ve hizmet inovasyon performansinin
iliski degeri 0,09 iken, hizmet inovasyon performansi ve isletme performansi arasindaki

iliski pozitif yonde 0,58 olarak hesaplanmistir.

Yapisal modelin yol analizine iliskin uyum indeksleri Tablo 13’te verilmistir.
Tablo 13’teki uyum indekslerine bakildiginda X%/sd degeri 2,61 ile kabul edilebilir
uyum araliginda yer almaktadir. Uyum indekslerinden RMSEA degeri 0,05
(Schumacker ve Lomax, 2004: 81), NFI degeri 0,96 (Hair vd., 2019b:638), CFI degeri
0,98 (Hair vd., 2019b:639) degeri ile iyi uyum araligindadir. Diger yandan GFI degeri
0,90 (Schumacker ve Lomax, 2004: 82), AGFI degeri 0,88 (Schumacker ve Lomax,
2004: 81) ve SRMR degeri 0,06 (Schermelleh-Engel vd., 2003: 52) ile kabul edilebilir
uyum araliginda yer almaktadir. Uyum 1iyiligi degerlerinden de anlasilacagi iizere,
yapisal model i¢in elde edilen uyum iyiligi degerleri, iyi bir model i¢in kabul edilebilir

siirlar igerisinde yer almaktadir.

Tablo 13. Yapisal Modelin Yol Analizine Iliskin Uyum Indeksi Degerleri

. DFA

Uyum - y Kabul Edilebilir Uyum .
Indeksleri Iyi Uyum Arahg Aralit U}/um . Uyum Derecesi

Degerleri

X?lsd 0<X%sd <2 2<X?/sd <3 2,61 abul Edl:jaljlrlr:
RMESA 0 <RMSEA <0,05 0,5 <RMSEA < 0,08 0,05 Iyi Uyum
NFI 0,95 <NFI < 1,00 0,90 < NFI <0,95 0,96 Iyi Uyum
CFI 0,97 <CFI<1,00 0,95 < CFI <0,97 0,98 Iyi Uyum
GFI 0,95 < GFI < 1,00 0,90 < GFI <0,95 0,90 Kabul Ed"S;'J'r'r:
AGFI 0,90 SAGFI<1,00 0,85 <AGFI<0,90 0,88 Kabul Ed'ﬁ?&'r';
SRMR 0< SRMR <0,05 0,05< SRMR <0,10 0,06 Kabul Ed"J;’l'J'r'r:

Kriter Araliklar: (Schermelleh-Engel vd., 2003)

Arastirma amaci dogrultusunda test edilmek istenen hipotez testlerine iliskin

sonuglar Tablo 14’te verilmistir. Tablo 14 incelendiginde Hj hipotezi istatistiksel olarak
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anlamli olmadigi i¢in reddedilmistir. Bununla birlikte Hi, Hp, H4, Hs, Hg, H7 hipotezleri
istatistiksel olarak desteklenmistir. Pazar tiirbiilansi ile hizmet inovasyonu arasinda
pozitif yonlii ve 0,66 birimlik bir iliski oldugu goriilmektedir. Bu sonugtan hareketle
pazar tiirbiilansindaki bir birimlik artis hizmet inovasyonu iizerinde 0,66 birimlik bir
artisa sebep olmaktadir. Benzer sekilde hizmet inovasyonu ve hizmet inovasyon
performansi arasinda da pozitif yonlii ve 0,64 birimlik bir iliski oldugu goriilmektedir.
Hizmet inovasyonu uygulamalarindaki bir birim artis hizmet inovasyon performansinda
0,64 birimlik bir artisa sebep olmaktadir. Hizmet inovasyon performansi ve isletme
performansi arasinda da pozitif yonlii ve 0,58 birimlik bir iliski oldugu goriilmektedir.
Bu sonuctan hareketle isletmelerin hizmet inovasyon performanslarindaki bir birim
artisin igletme performansinda 0,58 birimlik bir artisa sebep oldugunu sdylemek

mumkindiir.

Tablo 14. Hipotez Testi Sonuglari

Arastirmanin Hipotezleri Sonuc
H,: Pazar tiirbiilansinin hizmet inovasyonu iizerinde anlaml bir etkisi vardir. Kabul
H,: Teknolojik tiirbiilansin hizmet inovasyonu iizerinde anlaml1 bir etkisi vardir. Kabul
Hs: Hiikiimet diizenlemelerinin hizmet inovasyonu iizerinde anlamli bir etkisi vardir. Red
H,: Hizmet inovasyonunun inovatif hizmet davranisi {izerinde anlamli bir etkisi vardir. Kabul
Hs: Hizmet inovasyonunun hizmet inovasyon performanst iizerinde anlamli bir etkisi vardir. Kabul

He: Inovatif hizmet davranisiin hizmet inovasyon performansi iizerinde anlamli bir etkisi

vardir. Kabul

H-: Hizmet inovasyon performansinin igletme performansi iizerinde anlaml bir etkisi vardir. Kabul

3.5. Miisteri Uygulamasinin Kapsami ve Orneklemi

Aragtirmanin misterilere yoOnelik ikinci alt amaci dogrultusunda evren
Antalya’da faaliyet gosteren bes yildizli bir otel isletmesinin misterilerinden
olusmaktadir. Veri toplama siirecindeki kisitlardan dolayr miisterilere yonelik
uygulamanin Orneklemini ise 29.08.2020-13.10.2020 tarihleri arasinda arastirmaya

goniillii olarak katilan sadece bir otelin 145 yerli ve yabanci miisterileri olusturmaktadir.

Bununla birlikte aragtirmanin veri toplama siirecinin lilkemizde ve tiim diinyada
etkisini siirdiirmekte olan Corona viriis salgin donemine denk gelmis olmasi miisterilere
yapilan uygulamanin veri toplama siirecinin Antalya’daki tek bir otelin miisterileri ile
kisith kalmasina sebep olmustur. Uygulama kapsaminda tema park konseptli otelin
secilmis olmasinda otel yoneticilerinin oteli bir kraliyet, ayn1 zamanda Tiirkiye nin
Disneyland’1 olarak tanimlamalar1 ve iilke genelinde temapark konseptine sahip baska

bir otelin olmamasi etkili olmustur.
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3.6. Miisteri Uygulamasinin Veri Toplama Araclari

Miisterilere yonelik toplanan verilerde yiliz yiize anket yontemi araciligi ile
veriler toplanmistir. Anket formlar1 hazirlanirken yerli ve yabanci literatiir taramasi
yapilmis ve daha once yapilmis olan calismalar incelenmistir. Yabanci literatiirden
alman anket sorular1 Ingilizce’den Tiirkge’ye ve tekrar Tiirkce’den Ingilizce’ye
cevrilerek sorularin anlagilabilir olmasi bakimindan otelcilik sektdriinde c¢alisan
kisilerden de yardim alinarak son halini almistir. Dizilisi ve anlasilir olmas1 bakimindan

anket formu tekrar tekrar gozden geg¢irildikten sonra uygulamaya konulmustur.

Anket formu iki boliim ve 23 maddeden olusmaktadir. Ik boliimde miisterilerin
demografik bilgileri ve oteli daha dnce ziyaret etme veya etmeme durumlarina yonelik 5
soruya yer verilmistir. ikinci boliimde ise hizmet inovasyonu, miisteri deneyimi alt
boyutlari ve tekrar ziyaret etme niyetine yonelik olmak iizere toplamda 18 maddeye yer
verilmistir. Hizmet inovasyonu 3 madde, miisteri deneyimi alt boyutlar1 sirasi ile; ¢evre
3 madde, etkilesim an1 3 madde, ¢alisanlar 3 madde, hizmet sunumu 3 madde ve tekrar
ziyaret etme niyeti de 3 maddeden olusmaktadir. Katilim ifadelerinin
cevaplandirilmasinda 5°1i Likert tutum o6lgegi kullanilmigtir. Cevaplar; 1- Kesinlikle
Katilmiyorum, 2- Katilmiyorum, 3- Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum, 4- Katiliyorum,
5-Kesinlikle Katiliyorum seklindedir. Tablo 15’te miisteriler i¢in hazirlanan anket

formunda kullanilan 6lceklere iliskin bilgilere yer verilmistir.

Tablo 15. Miisteri Uygulamasinda Kullanilan Olgeklere Iliskin Bilgiler

Madde

Boyutlar Sayst Yazar Yayin

Hizmet Inovasyonu 3 Xie vd., (2020) Journal O.f Hospitality and
Tourism Management
Miisteri Deneyimi (12) Fernandes ve Pinto, (2019) Jourrgér?;u?;?'g:r%iigg
Cevr 3 Fernandes ve Pinto, (2019) Journal of Retailing and
evre Consumer Services
g Fernandes ve Pinto, (2019) Journal of Retailing and
Etkilesim Ant 3 Consumer Services
Calisanlar 3 Fernandes ve Pinto, (2019) Journal of Retailing and
¥ Consumer Services
. Fernandes ve Pinto, (2019) Journal of Retailing and

Hizmet Sunumu 3 .
Consumer Services
Tekrar Ziyaret Etme Niyeti 3 Chen ve Rahman, (2018) Tourism Management

Perspectives

Hizmet Inovasyon Olgegi: Hizmet inovasyon olgegi, Xie vd., (2020)’nin

degisen pazar ortaminda hizmet inovasyonunu calisanlar, miisteriler ve yoneticiler
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baglaminda ele aldigi Storey ve Kahn' (2010) in c¢alismasindan uyarladiklar 3
maddeden olusmaktadir. Xie vd., (2020)’nin ¢alismasinda Olgegin Cronbach Alpha
degeri 0,89 olarak hesaplanmustir.

Miisteri Deneyimi Olgegi: Miisteri deneyimi o6lgegi, Fernandes ve Pinto
(2019)’nun bankacilik hizmetlerinde miisteri deneyiminin roliinii 6lgmek amaci ile
Klaus ve Maklan (2012), Garg vd.,. (2014), Sharma ve Chaubey (2014)’in
calismalarindan uyarladigi; cevre, ectkilesim ani, ¢alisanlar ve hizmet sunumu alt

boyutlar1 olmak tizere toplamda 12 maddeden olugmaktadir.

Tekrar Ziyaret Etme Niyeti Olcegi: Tekrar ziyaret etme niyeti dlgegi, Chen ve
Rahman (2018)’1n kiiltiirel turizm baglaminda tekrar ziyaret etme niyetini 6lgmek amaci
ile Bonn vd., (2007)’den uyarladiklar1 3 maddeden olusmaktadir. Chen ve Rahman
(2018)’1n ¢alismasinda 6lgegin Cronbach Alpha degeri 0,87 olarak hesaplanmistir.

3.7. Miisteri Uygulamasinin Modeli ve Hipotezleri

Bu baslik altinda Oncelikle miisteriler i¢in yapilan uygulamanin modeline ve

hipotezlerine yer verilmistir.

Bu uygulama ile hizmet inovasyonunun miisteri deneyimi ve tekrar ziyaret etme
niyeti tizerindeki etkisini 6lgmek amaclanmistir. Otel isletmelerinde hizmet inovasyonu
uygulamalarinin miisterilerin hizmet deneyimleri ve tekrar ziyaret etme niyetleri
tizerindeki etkisini 6lgmek amaci ile Su (2011)° nun modelinden yararlanilmistir.
Arastirma modeli hizmet inovasyonu, miisteri deneyimi ve tekrar ziyaret etme niyeti
degiskenlerinden olusmaktadir. Hizmet inovasyonunun miisteri deneyimi ve tekrar
ziyaret etme niyeti lizerindeki etkisini 6lgmeye yonelik model ve hipotezlere sekil 9°da

yer verilmistir.

Hizmet Miisteri Tekrar Ziyaret
Inovasyonu Deneyimi Etme Niyeti

Sekil 9. Miisterilere Iliskin Arastirma Modeli
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Arastirmanin misterilere yonelik amaci dogrultusunda test edilmek istenen
hipotezler asagida verilmistir. Hipotezlerin numaralandirilmasinda yoneticilere yonelik

yapilan arastirma hipotezlerinin numaralandirilmasina gore sirasi ile devam edilmistir.

Hizmet inovasyonunun meydana getirdigi degisiklikler miisteri deneyimini
etkilemektedir (Keiningham vd., 2020: 432). Artan e-hizmet inovasyonu da miisteri
deneyimini etkileyebilecek kritik bir hizmet unsuru olarak yer almaktadir (Ciuchita vd.,
2019: 138). Tiketimin deneyimsel bir boyut oldugu fikrinden hareketle miisteri
deneyimi; hizmet arastirmalar1 ve yoOnetimi, hizmet pazarlamasi, inovasyon ve
perakendecilik gibi alanlar da dahil olmak tizere kilit bir kavram olmustur (Fernandes ve
Pinto, 2019: 31). Hizmet baskin mantig1, miisteri deneyimlerini deger yaratma siirecinde
anahtar bir boyut olarak kabul eder, ¢iinkii "miisteriye sunulan bir teklifin kullanilincaya
kadar degeri yoktur" ve dolayisiyla deneyim ve algi deger tespiti i¢in gereklidir (Lusch
ve Vargo, 2006: 44). Hizmet inovasyonunun misteri deneyimini olumlu yo6nde

etkileyebileceginden hareketle Hg hipotezi kurulmustur.
Hsg: Hizmet inovasyonunun miisteri deneyimi iizerinde anlamli bir etkisi vardir.

Miisteri odakli bakis agisina gore, hizmet inovasyonunun getirdigi artan degisim
ve gelismeler, miisterilerin bununla basa ¢ikmak i¢in gosterdikleri ¢abalar, muhtemelen
misteri deneyimini etkileyerek miisterilerin kiimiilatif deneyimlerini etkileyebilir.
Miisterinin hizmet sunan kisilerle arasindaki iliskiden duydugu memnuniyet, miisteri
deneyiminin zaman igindeki gelisimini yansitmaktadir (Ciuchita vd., 2019: 131-132).
Miisterilerin hizmet sunumunun erisilebilirligi, ¢alisanlarin profesyonelligi, hizmet
saglayicilarin empati kurabilmesi gibi iligkisel ve somut ipuglarima biiyiik Olgiide
giivenmeleri muhtemeldir (Fernandes ve Pinto, 2019: 31). Hizmet sunan galisanlar ayni
konumda iretilen hizmet deneyimini eglenceli, akilda kalici, daha konforlu ve ayirt
edici hale getirebilirler. Bu baglamda sunulan hizmet inovasyonlar1 miisterilerin farkli
bir deneyimden yararlanmalarini saglar (Berry vd., 2006: 60). Miisteri deneyiminin
olusmasinda gevresel faktorlerin, ¢alisanlarin, etkilesim anmin ve hizmet sunumunun

etkisi olabileceginden hareketle Hg, Hip, Hi1 Ve Hiy hipotezleri kurulmustur.

Hg: Cevrenin miisteri deneyimi tizerinde anlamli bir etkisi vardir.
Hio: Calisanlarin miisteri deneyimi lizerinde anlamli bir etkisi vardir.

Hi;: Etkilesim aninin miisteri deneyimi iizerinde anlamli bir etkisi vardir.
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Hi,: Hizmet sunumunun miisteri deneyimi iizerinde anlamli bir etkisi vardir.

Su (2011) yaptig1 ¢alismada hizmet inovasyonunun davranissal niyet {izerindeki
etkisinin 6nemli oldugu sonucuna ulasmistir. Bununla birlikte hizmet inovasyonunun
miisteri deneyimi tizerindeki etkisi de biiyiik olgiide 6nemlidir; ancak her degiskenin
miisteri deneyimi iizerindeki etkisi farklidir. Miisteri deneyiminin davranigsal niyet
tizerindeki etkisi géz oniine alindiginda, miisteri deneyiminin miisterilerin davranislari
icin olumlu bir sekilde 6nemli oldugu anlamina gelmektedir. Misteri deneyiminin
hizmet inovasyonu ve davranigsal niyet tizerindeki aracilik etkisi ile hizmet inovasyonu,
misteri deneyimi araciligiyla misterinin davranigsal niyeti iizerindeki etkiyi artirabilir
(Su, 2011: 437-438). Hizmet inovasyonu faaliyetlerinin misteri deneyimini olumlu
yonde etkileyecegi ve bu durumun tekrar ziyaret etme niyeti lizerinde etkisinin

olabileceginden hareketle Hy3 hipotezi kurulmustur.

His: Miisteri deneyiminin tekrar ziyaret etme niyeti lizerinde anlamli bir etkisi

vardir.
3.7.1. Miisterilere iliskin Arastirma Bulgularinin Degerlendirilmesi

Bu baglik altinda, hizmet inovasyonunun miisteri deneyimi ve tekrar ziyaret
etme niyeti lizerindeki etkisini 6lgmek amaci ile yapilan ¢aligmada katilimeilara iligkin
demografik bulgulara yer verilmistir. Arastirmaya katilan miisterilerin yas dagilimlarina
iligkin bilgiler tablo 16’da verilmistir. Miisterilerin yas dagilimlarinda en fazla katilimin
%35,2°1lik oranla 31-40 yas aralifindaki katilimcilardan, en az katilimin ise %2,8’lik

oranla 61 yas ve lizeri miisterilerden olustugu goriilmektedir.

Tablo 16. Miisterilerin Yas Dagilimlari

Yas Frekans(n) Yiizde (%)
20 yas ve alti 18 12,4
21-30 39 26,9
31-40 51 35,2
41-50 23 15,9
51-60 10 6,9
61 yas ve iizeri 4 2,8
Toplam 145 100,0

Arastirmaya katilan miisterilerin cinsiyet dagilimlarina iliskin frekans
dagilimlar1 ve yiizdeleri tablo 17’de verilmistir. Arastirmaya %55,2 ile erkek

miisterilerin daha fazla katilim gdsterdigini sdylemek miimkiindiir.
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Tablo 17. Miisterilerin Cinsiyet Dagilimlari

Cinsiyet Frekans(n) Yiizde (%)
Kadin 65 44,8
Erkek 80 55,2
Toplam 145 100,0

Tablo 18’de arastirmaya katilan misterilerin medeni durumlaria gore dagilim
frekanslar1 ve yiizdelerine yer verilmistir. Evli misterilerin%55,9 1uk bir oranla en fazla
katilim1 sagladigin1 bekar miisterilerin ise %37,9 ‘luk bir oranla arastirmaya katilim

sagladiklar1 goriilmektedir.

Tablo 18. Miisterilerin Medeni Durumlarina Gére Dagilimlari

Medeni Durum Frekans(n) Yiizde (%)
Bekar 55 37,9
Evli 81 55,9
Diger 9 6,2
Toplam 145 100,0

Misterilerin 6grenim durumlarma gore dagilimlarn tablo 19°da verilmistir.
%¢43,4 ile en fazla katilimin lisans derecesine sahip miisterilerden oldugu goriilmektedir.

En az katilim ise %#4,1 ile ortaokul derecesine sahip miisterilerden olmustur.

Tablo 19. Miisterilerin Ogrenim Durumlarina Goére Dagilim

Ogrenim Durumu Frekans(n) Yiizde (%)
Ortaokul 6 4,1
Lise 24 16,6
Onlisans 25 17,2
Lisans 63 43,4
Lisansiistii 19 13,1
Diger 8 5,5
Toplam 145 100,0

Miisterilerin oteli daha Once ziyaret etme durumlarina gore dagilimlari tablo
20°de verilmistir. Oteli daha 6nce ziyaret eden ve ilk kez gelen miisterilerin katilim

oranlarinin birbirine yakin oldugu goériilmektedir.

Tablo 20. Miisterilerin Oteli Ziyaret Etme Durumlarina Gore Dagilimlari

Ziyaret Etme Durumu Frekans(n) Yiizde (%)
Evet 71 49,0
Haywr 74 51,0

Toplam 145 100,0
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3.7.2. Miisteri Uygulamasi Analiz Bulgular:
Miisterilere yonelik demografik bulgularin dagilimindan sonra arastirmanin bu
boliimiinde yapisal modele iliskin analiz sonuglarina yer verilmistir. Arastirma modeli

smart PLS yapisal esitlik modellemesi ile test edilmistir.

Uzun yillar boyunca, kovaryansa dayali yapisal esitlik modellemesi (CB-YEM),
gozlenen ve gizli degiskenler arasindaki karmasik iliskileri analiz etmek i¢in kullanilan
baskin bir yontemdi. Ayn1 zamanda 2010 yilina kadar, sosyal bilim dergilerinde kismi
en kiiciik kareler yapisal esitlik modellemesi (PLS-YEM) yerine kovaryansa dayali
YEM kullanan ¢ok daha fazla makale yaymlanmistir (Hair vd., 2017: 617).
Arastirmanin miisterilere yonelik olan uygulamasinda yapisal modelin analizinde PLS
kullanilmistir. PLS’nin kullanilma nedeni ise orneklemin kiiclik oldugu ve normal
dagilim gostermedigi durumlarda kullanilmasi 6nerilen bir yapisal esitlik modellemesi
programi olmasidir (Diilgeroglu ve Basol, 2017: 296). Arastirmanin drneklem sayisi
145, bootstrapping (Gizil Degiskenler I¢in Yeniden Ornekleme) sayis1 5000 olarak
belirlenmistir. PLS analizi, yapisal esitlik modellemesine alternatif bir yaklagim olarak
ortaya ¢ikmustir.  Kismi en kiigiik kareler (PLS) yontemi, genellikle varyans temelli
YEM olarak adlandirilir. Bu YEM yo6ntemi, varyans analizine dayanir ve hem bir dl¢iim
modeli hem de yapisal bir model igerir. Bu yontemin uygulanmasindaki ilk adim 6l¢tim
modelinin dogrulanmasi, ikinci adim ise yapisal modelin dogrulanmasidir. Olgiim
modelinin gecerli ve giivenilir oldugu belirlendikten sonra yapisal modelin

dogrulanmasi asamasina gegilir (Hair vd., 2019b: 28).

Son yillarda, PLS-SEM kullanilarak yayimnlanan makalelerin sayis1t CB-SEM'e
gore onemli olgiide artmistir. Hair vd. (2019a: 5)’ne gore smart PLS’nin kullanilma

nedenleri su sekildedir;

e Yapilan analiz, teorik cerceveyi tahminleme bakis agisina gore test etmeyi
gerektiriyorsa,

e Yapisal model karmasiksa, ayni zamanda bircok yapr ve model iliskisi
iceriyorsa,

e Arastirmanin amaci, yerlesik teorilerin teorik uzantilarimi kesfederek artan
karmagiklig1 daha iyi anlama dogrultusunda ise (teori gelistirme i¢in kesifsel
arastirma yapilacaksa),

e Yol modeli bir veya daha fazla yap1 igeriyorsa,
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e Arastirma finansal oranlardan veya benzer veri yapilarindan olusuyorsa,

e Arastirma, Ol¢iim teorisi temelinde kapsamli bir kanit bulunmayan ikincil
verilere dayaniyorsa,

e Arastirmada Orneklemin dogas1 geregi kiiciik Orneklemlerle calisiimasi
gerekiyorsa,

e Arastirmada normallik saglanamiyorsa,

e lleride yapilacak arastirmalar icin Ortiilk degisken degerlerine ihtiyag

duyuluyorsa, bu durumlarda arastirmacilar Smart PLS’yi kullanmalidirlar.

PLS-YEM sonuglarinin degerlendirilmesinde ilk adim, o6lglim modellerinin
incelenmesini icerir. ilgili kriterler, yansitict ve bicimlendirici yapilar igin farklilik
gosterir. Olgiim modelleri gerekli tiim kriterleri karsiliyorsa, arastirmacilarin yapisal
modeli degerlendirmeleri gerekir (Hair vd., 2019a: 8). Yapisal model test edilmeden
once, 6lciim modelinin tatmin edici bir gegerlilik ve giivenilirlik diizeyine sahip oldugu
Ol¢iilmelidir (Fornell ve Larcker, 1981: 45). Miisterilere uygulanan O6l¢eklere iliskin
giivenilirlik analizi sonuglar1 Tablo 21’de verilmistir. Boyutlarin i¢ tutarlilik (o)
degerlerine bakildiginda tiim boyutlarin giivenilirlik derecelerinin 0,70 in iizerinde
oldugu goriilmektedir. (Hair vd., 2019b: 161)’e gore genel olarak 6l¢egin a degeri ,70

ve iizerinde ise glivenilir oldugunu sdylemek miimkiindiir.

Tablo 21. Olgeklerin Giivenilirlik Analizi ve Betimsel Istatistik Sonuglari

Olcek Cronbach -
Boyutlar Maddeler Alpha (a) X SD
Genel Ortalama = 4,31
) 1. .(_)te.l _ yeni hizmet gelistirme konusunda son derece 430 0748
Hizmet yenilik¢idir.
Inovasyonu 2. Bu otel yenilikgi hizmet fikirleri iiretmekte basarilidir. 0,847 4,30 0,729
3. Bu otel, miisterisi tarafindan yenilikgi olarak algilanmaktadir. 4,33 0,689
Genel Ortalama = 4,33
1. Otelin goriiniimii gorsel olarak ¢ekicidir. 4,31 0,750
Cevre 2. Otelin fiziksel diizeni rahattir. 0,818 4,31 0,786
3. Otelin konumu uygun bir yerdedir. 4,37 0,727
Genel Ortalama = 4,36
1. Otel galisanlar1 bana kars1 kibar davrandilar. 4,37 0,725
Calisanlar 2. Otel ¢alisanlar1 misafirlerine her zaman yardimci oldular. 0,870 4,32 0,780
3. Otel ¢alisanlari benim ozel ihtiyaglarim ile ilgilendiler. 4,40 0,739
Genel Ortalama = 4,36
1. Otelde isler ters gittiginde galiganlar benimle ilgilendiler. 4,37 0,755
Etkilesim 2. Caliganlar benim sorumum ile ilgilenirken esnek davrandilar. 0857 4,33 0,755
Am 3. Bir sorunum oldugunda, ¢alisanlar onu ¢ozmek igin samimi ' 439 0.748
davrandilar ' '

Genel Ortalama = 4,38

Hizmet 1. Oteldeki yeni hizmetler konusunda beni giincel olarak 0,878 4,33 0,755
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Sunumu bilgilendirdiler.
2. Otelde, ihtiyacim olan tiim hizmetler sunuldu. 4,39 0,775
3. Otelde genis bir iirlin / hizmet yelpazesi sunulmaktadir. 4,44 0,725
Genel Ortalama = 4,40
Tekrar 1. Gelecekte bu oteli tekrar ziyaret edecegim. 4,41 0,759
Ziyaret 2. Firsat verilirse, bu otele tekrar gelecegim. 0,882 4,38 0,728
Elti;]e?[i 3. Bu kiiltiirel destinasyona bagli kalacagim. 4,43 0,814

Tablo 22’de 6lglim modeline iliskin analiz sonuglarina yer verilmistir. Yapisal
esitlik modellemesinde saglanmasi gereken madde ve yap1 giivenirligi degerleri
verilmistir. Olg¢iim modelleri ve yapisal modellerde kesifsel arastirmalar igin
giivenilirlik en az 0,60 iken, giivenilirligi daha oOnceden kanitlanmis Olgeklerin
kullanildig1 arastirmalar igin giivenilirlik 0,70 veya daha yiiksek olmalidir (Hair vd.,
2019a: 8). Tablo 22°deki dlgeklerin giivenilirlik degerlerine bakildiginda tiim boyutlarin
giivenilirlik degerlerinin 0,60 ‘in {izerinde oldugunu sdylemek miimkiindiir. Hair vd.,
2019’a gore ortalama agiklanan varyans degeri (AVE) en az 0.50 olmahidir (Hair vd.,
2019b:776). AVE degerlerine bakildiginda her bir boyutun AVE degerinin 0,50’den
yiiksek oldugu goriilmektedir. i¢ tutarlilik giivenilirli§ine, boyutlarin bilesik giivenilirlik
verilerine bakarak karar verilmistir. Tablo 22’de goriildiigii gibi tiim yapilarin bilesik
giivenilirlik degerleri 0,70’in iizerindedir. Ayn1 zamanda yapilarin Cronbach alfa (a) ve
rho_A degerleri de 0,7 iizeri ¢ikmistir. Dolayisiyla 6l¢iim modeli Hair vd. (2019a: 8)

uyumlu olarak a, rho_ A ve bilesik giivenilirlik kriterlerinde de giivenirliligi saglamistir.

Tablo 22. Ol¢iim Modeli Analiz Sonuglar

Faktor Cronbach Bilesik

Boyutlar Yiikleri Alpha (@) Givenilirlik cR R0~ AVE
Hizmet inovasyonu 0,847 0,907 0,854 0,765
Hizmet fnovasyonu—l 0,845 24,254
Hizmet fnovasyonu -2 0,892 25,624
Hizmet fnovasyonu -3 0,886 22,117
Miigsteri Deneyimi 0,937 0,946 0,938 0,593
Cevre 0,818 0,892 0,828 0,733
Cevre-1 0,807 16,393
Cevre-2 0,896 28,168
Cevre-3 0,864 15,059
Caliganlar 0,870 0,920 0,870 0,793
Calisanlar-1 0,886 28,187
Calisanlar-2 0,898 36,770
Calisanlar-3 0,888 27,562
Etkilesim Ani 0,857 0,913 0,858 0,779
Etkilesim Ani-1 0,850 21,950
Etkilesim Ani -2 0,899 29,752
Etkilesim Ani -3 0,897 27,661
Hizmet Sunumu 0,878 0,925 0,878 0,804

Hizmet Sunumu-1 0,895 31,144
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Hizmet Sunumu -2 0,917 31,379
Hizmet Sunumu -3 0,878 28,778
Tekrar Ziyaret Etme Niyeti 0,882 0,928 0,886 0,811
Tekrar Ziyarat Niyeti-1 0,860 23,072
Tekrar Ziyarat Niyeti -2 0,965 22,323
Tekrar Ziyarat Niyeti -3 0,873 26,646

Tablo 23’te Fornell Larcker analiz sonuglarina yer verilmistir. Fornell ve
Larcker (1981)’e gore ortalama aciklanan varyans degerinin (AVE) karekdkiiniin,
reflektif yapmin diger tiim yapilarla korelasyonundan daha biiyiikk olmasi
gerekmektedir. Fornell Larcker analiz sonuglarina bakildiginda degerlerin kriterlere

uygun oldugu goriilmektedir.

Tablo 23. Fornell Larcker Analiz Sonuglar1

Tekrar
Etkilesim Hizmet Miisteri Ziyaret Hizmet

Boyutlar Ant Inovasyonu Deneyimi Cahsanlar Etme Cevre Sunumu
Niyeti

Etkilegim Ani 0,882

Hizmet fnovasyonu 0,677 0,875

Miisteri Deneyimi 0,917 0,791 0,770

Calisanlar 0,780 0,686 0,872 0,891

L?)'gzr Ziyaret Etme 667 0,574 0759 0597 0,900

Cevre 0,675 0,757 0,843 0,649 0,681 0,856

Hizmet Sunumu 0,740 0,650 0,861 0,614 0,706 0,645 0,897

Tablo 24’te onyiikleme (bootsrapping) sonuglarina yer verilmistir. PLS-YEM
parametrik olmayan bir yontemdir ve bu nedenle, Onyiikleme, istatistiksel Onemi
belirlemek i¢in kullanilir (Hair vd., 2019a: 10). Onyiikleme sonuglarina bakildiginda
onyiikleme sonucu tiim yapilara ait degerlerinin istatistiki olarak anlamli oldugu

goriilmiistiir (t> 1,96; p <0,05).

Tablo 24. Onyiikleme (Bootsrapping) Sonuglari

Orneklem Standart

S Orijinal t-

Hiskiler Orneklem (0) Omg\%’ms’ S?Sp[r;w)a degerleri P
HI1 <- Hizmet Inovasyonu 0,355 0,355 0,015 24,254 0,000
Hi2 <- Hizmet 1novasy0nu 0,382 0,383 0,015 25,624 0,000
Hi3 <- Hizmet 1novasy0nu 0,406 0,405 0,018 22,117 0,000
MDHS1 <- Hizmet Sunumu 0,378 0,378 0,012 31,144 0,000
MDHS1 <- Miisteri Deneyimi 0,108 0,109 0,006 17,472 0,000
MDHS2 <- Hizmet Sunumu 0,359 0,361 0,011 31,379 0,000
MDHS2 <- Miisteri Deneyimi 0,105 0,105 0,006 16,802 0,000
MDHS3 <- Hizmet Sunumu 0,378 0,377 0,013 28,778 0,000
MDHS3 <- Miisteri Deneyimi 0,113 0,112 0,004 25,284 0,000
MDGAL <- Etkilesim Ani 0,377 0,377 0,017 21,950 0,000
MDGAL <-Miisteri Deneyimi 0,114 0,113 0,005 22,955 0,000

MDGAZ2 <- Etkilesim Ani 0,372 0,374 0,013 29,752 0,000




101

MDGA?2 <-Miisteri Deneyimi 0,110 0,110 0,006 17,616 0,000
MDGAS3 <- Etkilesim Ani 0,384 0,384 0,014 27,661 0,000
MDGAS3 <- Miisteri Deneyimi 0,113 0,113 0,006 17,479 0,000
MDC1 <- Calisanlar 0,386 0,387 0,014 28,187 0,000
MDC1 <- Miisteri Deneyimi 0,112 0,112 0,005 21,329 0,000
MDC?2 <- Calisanlar 0,367 0,367 0,010 36,770 0,000
MDC?2 <-Miisteri Deneyimi 0,106 0,106 0,005 22,178 0,000
MDC3 <- Caliganlar 0,369 0,369 0,013 27,562 0,000
MDC?3 <- Miisteri Deneyimi 0,105 0,105 0,005 21,692 0,000
MDCEI <- Cevre 0,343 0,341 0,021 16,393 0,000
MDCEI <- Miisteri Deneyimi 0,095 0,094 0,008 11,622 0,000
MDCE?2 <- Cevre 0,399 0,399 0,014 28,168 0,000
MDCE?2 <- Miisteri Deneyimi 0,107 0,107 0,006 18,511 0,000
MDCE3 <- Cevre 0,423 0,424 0,028 15,059 0,000
MDCE3 <- Miisteri Deneyimi 0,111 0,111 0,006 18,630 0,000
TZ1 <- Tekrar Ziyaret Etme Niyeti 0,379 0,377 0,016 23,072 0,000
TZ2 <- Tekrar Ziyaret Etme Niyeti 0,392 0,392 0,018 22,323 0,000
TZ3 <- Tekrar Ziyaret Etme Niyeti 0,340 0,341 0,013 26,646 0,000

Sekil 10°da yapisal modele iliskin yol degerleri verilmistir. Sekil 10°a
bakildiginda yapisal modele iliskin yol katsayilari, degiskenler arasindaki iliskilerin
yoniil ve kuvveti goriilmektedir. Hizmet inovasyonu, miisteri deneyimi ve tekrar ziyaret
etme niyeti arasindaki iliskiyi Olgmeye yoOnelik hazirlanan modelin yol analizi
sonuclarina gore modele iliskin yol katsayilar1 su sekilde olmustur. Hizmet inovasyonu
ile miisteri deneyimi arasinda (1:0,790) pozitif yonli anlamli bir iliski oldugu
goriilmektedir. Ayn1 zamanda miisteri deneyimi ile tekrar ziyaret etme niyeti arasinda
da pozitif yonlii ve anlamli bir iliski (r: 0,759) oldugu sonucuna ulasilmistir. Bu
sonuclardan hareketle miisterilere yonelik hizmet inovasyonu uygulamalarinin miisteri
deneyimini olumlu yonde arttirdigini, miisteri deneyimindeki artisin da tekrar ziyaret
etme niyetini olumlu yonde etkiledigini soylemek miimkiindiir. Miisteri deneyiminin alt
boyutlar1 arasinda da pozitif yonlii anlamli bir iligki oldugu sonucuna ulagilmistir.
Miisteri deneyimi ve etkilesim ani alt boyutu arasinda pozitif yonlii anlamli bir iligki
(r:0,917), miisteri deneyimi ve ¢evre alt boyutu arasinda pozitif yonlii anlaml bir iligki
(r:0,843), miisteri deneyimi ve c¢aligsanlar alt boyutu arasinda pozitif yonlii anlamli bir
iliski (r:0,872), miisteri deneyimi ve hizmet sunumu alt boyutu arasinda pozitif yonlii

anlamli bir iligki (r:0,861) oldugu goriilmektedir.
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Sekil 10. Yapisal Modele Iliskin Yol Katsayilari

Tablo 25°’te arastirmanin miisterilere yonelik boliimiine iliskin hipotez testi
sonuclarina yer verilmistir. Hipotez testi sonuglarina bakildiginda, Hg, Hg, Hio, Hi11, Hi2,
His hipotezleri istatistiksel olarak desteklenmis ve kabul edilmistir. Isletmelerin hizmet
inovasyonu uygulamalarinin miisteri deneyimini olumlu yonde etkiledigi ve miisteri

deneyiminin de tekrag, zivaret etme niyeti iizerinde anlamli bir etkisinin oldugunu

sOylemek miimkiindiir.

Tablo 25. Miisterilere Yo6nelik Arastirma Hipotez Testi Sonuglari

Arastirmanin Hipotezleri Sonuc
Hs: Hizmet inovasyonunun miisteri deneyimi iizerinde anlamli bir etkisi vardir. Kabul
Hy: Miisteri deneyiminin tekrar ziyaret etme niyeti iizerinde anlamli bir etkisi vardir. Kabul
Hio: Cevresel faktorlerin miisteri deneyimi lizerinde anlamli bir etkisi vardir. Kabul
Hi;: Calisanlarin miisteri deneyimi iizerinde anlamli bir etkisi vardir. Kabul
Hi,: Gergek anin miisteri deneyimi iizerinde anlamli bir etkisi vardir. Kabul

Hj3: Hizmet sunumunun miisteri deneyimi lizerinde anlaml bir etkisi vardir. Kabul
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SONUC

Isletmelerde pazarlama departmalarinin éneminin artmasi, miisterilerin siirekli
degisen istek ve ihtiyaclari vb. gibi faktorler isletmelerin geleneksel pazarlama
anlayisindan modern pazarlama anlayisina gecis siirecinde etkili olmustur. Miisterilerin
degisen istek/ihtiyaclari, isletmelerin mevcut ve potansiyel miisterilerini yakindan takip
etmelerini, bu istek ve ihtiyaglara rakiplerden daha fazla deger sunacak sekilde
pazarlama faaliyetlerinde bulunmalarin1 gerekli kilmaktadir. Kiiresellesme ile tilkeler
arasindaki smirlarin ortadan kalkmasi, pazarin siirlarini da genisletmistir. Genisleyen
pazar sinirlari ile birlikte bu durum isletmelerin hem uluslararasi pazarlarda faaliyet
gostermelerine, pazar payini arttirmalarima ayni zamanda da bu pazarlarda rekabet
edebilmek icin daha fazla farklii§a odaklanmalarina sebep olmustur. Isletmelerin
rekabet avantaji elde edebilmesi ve bu avantaji uzun vadede siirdiirebilmesinde énemli
rekabet araclarindan biri de inovasyondur. Inovasyon kavrami son yillarda isletmeler
acisindan onemli bir unsur haline gelmistir. Ozellikle hizmet isletmelerinde
inovasyonun 6nemi gittikge artmaktadir. Hizmet isletmelerinde hizmetlerin soyut olma
ozelligi ve hizmet sunum siirecinde insan faktoriiniin O6nemi nedeni ile hizmet
inovasyonu faaliyetleri isletmelere katma deger saglayan bir unsur haline gelmistir.
Hizmet isletmelerinin basarili hizmet inovasyonu uygulamalari ile miisterilerine daha
fazla deger sunabilmeleri ve miisteri memnuniyeti saglayabilmeleri miimkiindiir.
Hizmet isletmelerinde performansin degerlendirilmesinde genellikle hesaplanmasi kolay
oldugundan dolay1 finansal gostergelere dayali 6l¢timler yapilmaktadir. Fakat sunulan
hizmetin soyut olmasi ve miisterilere friinlere gore daha fazla deger sagliyor
olmasindan dolayr performansin degerlendirilmesinde inovasyon performans: da goz

oniinde bulundurulmalidir.

Ulke ekonomilerinin gelisiminde konaklama isletmelerinin &nemi biiyiiktiir.
Artan kiiresellesme ve rekabet ile birlikte konaklama sektoriinde faaliyet gésteren
isletmeler de rekabet avantaji elde edebilmek ve devamliligi saglamak adina inovasyon
faaliyetlerine yonelmektedirler. Hizmet isletmenlerinde inovasyonun &nemi oldukca
fazladir. Bu ¢alisma ile hizmet inovasyonunun konaklama isletmelerindeki yeri ve
inovasyonun performansa yansimalarini Olgmek amaclanmistir. Calismanin amaci
dogrultusunda inovasyon siirecinde rolii oldukga fazla olan yoneticilerin inovatif hizmet

davraniglar1 ve hizmet inovasyon performansi arasindaki iligki de degerendirmeye
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almmistir. Konaklama sektoriinde hizmet inovasyon faaliyetlerini dogrudan veya
dolayl1 olarak etkileyen c¢evresel faktorler yer almaktadir. Bu faktorler; pazar tiirbiilansi,
teknolojik tiirbiilans ve hiikiimet diizenlemeleridir. Senbeto ve Hon (2020)’a gore
konaklama sektoriinde hizmet inovasyonunun onemi konusunda zengin bir literatiir
bulunmasina ragmen, pazar tlirbiilansinin hizmet inovasyonu tizerindeki etkisine ¢cok az
ilgi gosterilmistir. Caligmadan elde edilen bulgulara gore pazardaki tiirbiilans inovasyon
faaliyetlerini olumlu yonde etkilemektedir. Buradan hareketle rekabetin yogun oldugu
konaklama isletmelerinde pazar tiirbiilans1 da yogun oldugunda isletmelerin hizmet
inovasyon faaliyetlerine yonelmeleri ve inovasyon basarisi elde edebilmeleri olagandir.
Senbeto ve Hon (2020), ¢alismasinda pazar tiirbiilansinin {istesinden gelme noktasinda
degisime uyum saglamak i¢in daha fazla hazirligin yani sira ¢alisan esnekliginin gerekli
olacagimi ortaya koymuslardir. Calisanlar i¢in elverisli calisma ortami saglamanin,
dayanikliligr artirmanin ve c¢alisanlari amaglanan degisim siireci ve sonucundan
haberdar etmenin yoneticilerin ¢alkantili bir pazar ortaminda hizmet inovasyonunu
siirdlirmeleri i¢in vazgecilmez mekanizmalar olabilecegini 6nermislerdir. Ayni zamanda
tiirbiilansin yogun oldugu bir ortamda hizmet inovasyonunun sayisiz politika, prosediir
ve uygulamadan etkilendigi sonucuna ulasilmistir (Senbeto ve Hon, 2020: 17). Benzer
sekilde Tsai ve Yang (2013), firma yenilik¢iliginin isletme performansi tizerindeki
etkisini 6lgmek amaci ile yapmis oldugu calismada; firma yenilik¢iliginin isletme
performansi tizerindeki etkisinin, pazar tiirbiilanst ve rekabet yogunlugunun farkli
konfigiirasyonlarina gore degisiklik gosterdigi sonucuna ulasmislardir. Ayrica firma
yenilik¢iliginin performans tizerindeki etkisi pazar tiirbiilanst ve rekabet yogunlugunun
oldugu zamanlarda daha fazla, diisiikk pazar triibiilans1 ve rekabet yogunlugunun az
oldugu zamanlarda daha az etkilidir. Genel olarak bu bulgular, pazar tiirbiilansinin ve
rekabetin firma yenilikgiliginin performansa etkisinin yoniini ve giiciini birlikte
etkiledigini vurgulamaktadir (Tsai ve Yang, 2013: 1279). Benzer sekilde Vladimirov ve
Williams (2018), iiriin inovasyonunun performans {izerinde dogrudan olumlu yonde bir
etkiye sahip oldugu sonucuna ulasmiglardir (Vladimirov ve Williams, 2018: 173).
Arastirmadan elde edilen bir baska dnemli sonug ise; pazar tiirbiilansinda oldugu gibi
teknolojik tiirbiilansinda hizmet inovasyonu faaliyetlerini olumlu yonde etkiledigidir.
Huang (2014), calismasinda hizmet inovasyonu ile bilgi teknolojilerinin stratejik
kullanim1 arasindaki uyumun, hizmet inovasyon performansi ve igletme performansi

tizerinde 6nemli etkileri oldugu sonucuna ulagmistir (Huang, 2014:171).
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Inovasyonu etkileyen cevresel faktdrlerden hiikiimet diizenlemeleri ile hizmet
inovasyonu arasinda bir anlamlilik olmadigi sonucuna sonucuna ulagilmistir.
Vladimirov ve Williams (2018), otellerde inovasyon ve performansa yonelik yapmis
olduklar1 ¢aligmada hiikiimet diizenlemelerinin ¢alisanlarin inovatif faaliyetleri tizerinde
olumsuz bir etkiye sahip oldugu ve bu durumun miidahaleden ziyade yetersiz hiikiimet
destegi ile ilgili olabilecegi sonucuna ulasmislardir. Ayrica c¢alisanlarin inovatif
davraniglarinda calistig1 otel biiyiikliigiinden olumlu yonde, mevsimsellik, otel yas1 ve
yetersiz hiikiimet desteginden de olumsuz olarak etkilendikleri sonucuna ulagmislardir.
(Vladimirov ve Williams, 2018: 173). Lopez-Fernandez vd., (2011), devlet yardim
programlarinin otel inovasyonlar: {izerinde onemli bir etkisinin olmadigi sonucuna
ulagsmiglardir. Benzer sekilde Mei vd., (2012)’nin ¢alismasinda Norveg'teki turizm

inovasyon politikalarinin ¢ogunlukla genel ve ylizeysel oldugu sonucuna ulagilmastir.

Hizmet inovasyonu faaliyetlerinde ve inovasyonun basarisinda c¢alisanlarin rolii
onemlidir. Miisteri ile dogrudan etkilesim halinde olmalari, miisteri istek ve ihtiyaglar
dogrultusunda inovatif faaliyetlerde bulunulmasini saglamaktadir. Calisanlar hizmet
inovasyon siirecine ne kadar c¢ok dahil edilirlerse ve bu konuda motivasyonlari
saglanirsa inovasyon basarist da olumlu yonde olacaktir. Calismanin amact
dogrultusunda otel isletmelerinde hizmet inovasyonu uygulamalari ile yoneticilerin
inovatif hizmet davraniglar1 arasinda olumlu bir iliski oldugu sonucuna ulasilmaistir.
Jung ve Yoon (2018), konaklama endiistrisinde ¢atisma yonetimini kullanarak 6n biiro
hizmet calisanlarinin inovatif davraniglarini iyilestirmeye yonelik yapmis olduklari
calismada, Orgiit igindeki catismanin kagiilmaz oldugunu bununla birlikte, otel
calisanlar1 ¢atigmalarin istesinden gelebildiginde katilim diizeylerinin artabilecegi ve
inovatif davraniglarin ortaya ¢ikabilecegi sonucuna ulagmislardir (Jung ve Yoon, 2018:
498).

Calismadan elde edilen bir bagka 6nemli sonug ise yoneticilerin inovatif hizmet
davraniglarmimn hizmet inovasyon performansini olumlu yénde etkiledigidir. Isletmeler
hizmet inovasyon siirecinde en alt kademeden en iist kademeye kadar inovasyon fikrini
yayar ve benimsenmesi yoniinde ¢aba sarf ederse hizmet inovasyon performansi da
olumlu yonde bir artig gosterecektir. Literatiirde inovasyon ve performans arasindaki
iliskiye yonelik ¢ok sayida yerli ve yabanci ¢alismaya rastlanmistir. Bu ¢alismada ise

diger caligmalardan farkli olarak hizmet inovasyon performansinin isletme performansi
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tizerindeki etkisi Olglilmiistiir. Yapilan analizler sonucunda hizmet inovasyon
performansinin igletme performansi iizerinde olumlu ve anlamli bir etkiye sahip oldugu
sonucuna ulagilmistir. Degisim odakli hizmet isletmelerinde hizmet inovasyonunu
tesvik etmek i¢in ¢alisanlara bu konuda esneklik saglanmasi, onlarin da inovasyon
stirecine dahil edilmesi Onem arz etmektedir. Buradan hareketle konaklama
isletmelerinin hem inovasyon yapmaya hazir olmalar1 gerektigi hem de calisanlarin
inovasyon konusundaki yeteneklerini dogrudan tesvik ederek, onlara egitim saglayarak
calisanlar arasinda uyum ve esnekligi tesvik etmenin yollarini aramalar1 gerekmektedir.
Bu esnekligin saglanmasinin hizmet inovasyonu {iizerinde onemli etkileri olabilir.
Onemli dlgiide degiskenlik gosteren rekabet ortaminda inovasyon yetenegine sahip

olmak isletmeler agisindan rekabet avantaji elde edebilmenin 6dnemli bir anahtaridir.

Inovasyon basarisinin dlgiilmesinde bir baska 6nemli kriter ise miisterilerdir.
Isletmeler inovasyon adi altinda ne kadar ¢ok degisim ve yenilik yapsalarda burada
onemli olan miisterinin bu inovasyon uygulamalarinin farkinda olabilmesidir. Hizmet
isletmelerinde miisteri agisindan inovasyon basarist memnuniyet, algilanan deger,
algilanan hizmet kalitesi, miisteri deneyimi ve tekrar satin alma gibi faktorlere gore
degerlendirilebilir. Calismanin ikinci temel amaci dogrultusunda hizmet inovasyonu
faaliyetlerinin miisteri deneyimi ve tekrar ziyaret etme niyeti lizerindeki etkisini 6l¢mek
amaglanmistir. Arastirma sonucuna gore hizmet inovasyonunun miisteri deneyimi
tizerinde olumlu ve anlamli bir etkisi oldugu sonucuna ulasilmistir. Bu sonugtan
hareketle otel isletmelerinde miisteri deneyimini olumlu yonde arttirmak i¢in hizmet
inovasyonu faaliyetlerine 6nem verilmesi gerektigi sOylenebilir. Bir bagska 6nemli sonug
ise miisteri deneyiminin tekrar ziyaret etme niyetini olumlu yonde etkiledigidir. Bir otel
isletmesinden aldig1 hizmetten olumlu yonde deneyim elde eden miisterilerin, 0 oteli
tekrar ziyaret etme ihtimalleri daha yiiksektir. Isletmeler bu devamliligi saglamak igin
hizmet inovasyonu araciligi ile miisteri deneyimini olumlu yonde etkileyebilirler ve
mevcut miisterileri ile uzun vadeli, devamliligi olan pazarlama faaliyetlerinde

bulunabilirler.

Arastirmanin en onemli kisitlarindan birisi veri toplama siirecinin tiim diinya
genelinde etkisi olan salgin siirecine denk gelmis olmasidir. Uygulama alaninin otelcilik
sektorli olmast ve salgin doneminde otel yoneticileri ile yliz ylize goriismelerin

yapilamamasi, ayni zamanda otelde konaklayan misafirlerin de arastirmaya katilma
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konusunda isteksiz olmalari sonuglarin genellenebilirligi agisindan O6nemli bir kisit
olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Arastirmanin bir baska Onemli kisit1 ise otel
yoneticilerine yonelik yapilan uygulamada Tiirkiye’de faaliyet gdsteren otel
isletmelerinin yoneticilerden elde edilen bulgularin bolge bazinda karsilastirilabilmesi
icin katilimin yeterli miktarda gerceklesmemis olmasidir. Aragtirmanin bir baska kisiti
ise uygulamanin bes yildizli otel isletmelerine uygulanmis olmasi ve sonuglarin hizmet

sektoriindeki diger isletmelere genellenebilemezligi ile ilgilidir.

Arastirma sonuglarinin genellestirilebilmesi adina bu calisma ileride yapilacak
olan benzer calismalarda farkli cografik ve demografik ortamlarda tekrarlanabilir.
Ayrica ¢aligmanin gelismekte olan, gelismis olan {ilkeler arasinda ve farkli otel tiirleri
arasinda karsilastirmali olarak da yapilmasi tavsiye edilmektedir. Uriin, siireg,
pazarlama ve Orgiitsel inovasyon faaliyetlerinin de isletme performansi ve tekrar ziyaret
etme niyeti lizerindeki etkileri Olgiilerek, karsilastirmalar yapilarak igletmelerin
yogunlagmasi gerektigi inovasyon alanlari tespit edilebilir. Aragtirmanin bir benzerinin
farkli hizmet sektorlerinde uygulanmasi tavsiye edilmektedir. Arastirmanin yoneticilere
yonelik amaci dogrultusunda orta ve iist diizey yoneticilerden veriler toplanmistir.
Benzer calismalarda alt diizeydeki hizmet calisanlar1 da veri toplama siirecine dahil
edilerek kapsam genisletilebilir. Ayrica aragtirma nitel aragtirma teknikleri ile de

desteklenebilir.

Arastirmadan elde edilen bulgular ile turizm sektoriinde faaliyet gosteren
konaklama isletmelerine faydali ve yonlendirici bilgiler sunacagr umulmaktadir.

Aragtirma bulgular1 dogrultusunda isletmelere yonelik onerilere asagida yer verilmistir.

* Hizmetlerin soyut yapida olmas: taklit edilebilirliini zorlagtirmakta ve bu
durum isletmelerin bagsarili hizmet inovasyonlar1 araciligi ile uzun vadede
rekabet avantaji elde edebilmelerini miimkiin hale getirmektedir. Isletmeler
riskli ve belirsiz olan inovasyon siirecine odaklanarak, kar odakliliktan ziyade
uzun vadeli performansa dayali verimlilik elde edilebilirler. Bu baglamda
isletme performansinin dl¢iilmesinde inovasyon performansinin da olgiilmesi
isletmelere rekabet avantaji saglayacak bir unsur haline gelmektedir.

e Inovasyon kavrami; “Yeni olan ne? Ne kadar Yeni? Kime gére yeni?” sorular
ile isletme ve miisteri perspektifinden degerlendirilmelidir. Konaklama

isletmelerinin rekabetin yogun oldugu pazar ortaminda miisteriye deger sunacak
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unsurlart calisanlar ve miisteri geri bildirimleri araciligi ile yakindan takip

ederek inovasyon aracilig1 ile rekabet avantaji elde edebilmeleri miimkiindiir.

Pazar tiirbiilans1 ve teknolojik tiirbiilansin yiliksek oldugu turizm sektoriinde
isletmeler mevcut mallarin ve/veya hizmetlerin yenilenmesi ya da yeni mallar
ve/veya hizmetler ortaya koymalidirlar. Teknolojik tiirbiilanstan olumsuz yonde
etkilenmemek icin ise isletmelerin yeni teknolojileri ortaya c¢ikarmasi ya da

onlara uyum saglamasi 6nerilmektedir.

Miisterilerin rakiplere gore o isletmeyi tekrar tercih etme sebebini etkileyen en
onemli unsurlardan biri inovasyon olmalidir. Miisterilere sunulmus olan inovatif
hizmetlerin miisteriler tarafindan fark edilip edilmedigi noktasinda ol¢iimler

yapilmalidir.

Oteller biiyiikliiklerine ve tiplerine gore inovasyon faaliyetlerine yonelmelidirler.
Ayrica igletmelerde diizenli olarak calisanlara yonelik inovasyon egitimleri
verilmelidir. Calisanlarin inovatif hizmet davranislari araciligi ile misafirler ve

otel arasinda bir bag kurularak miisteri devamlilig1 saglanmalidir.

Yabanci lilkelerdeki inovatif oteller ve inovasyon stratejileri yakindan takip
edilmelidir. Bununla birlikte konaklama isletmeleri turizm sektoriindeki diger
paydaslarla da is birligine giderek miisterilerin artan cesitlilikteki istek ve

ihtiyaglarina inovasyon ile cevap verebilmelidir.

Hizmet sektoriinde misafir memnuniyetini ve sadakatini arttirict inovasyon
fikirleri desteklenmeli, memnuniyet arttirmada sunulan standart hizmette

esneklik gosterilebilmeli, insiyatif alinabilmelidir.

Ust ydnetimin inovasyon konusunda istekli olmasi ve bu anlayisi tiim ¢alisanlara
benimsetebilmesi inovasyon basarisi ve isletme perormansi agisindan énem arz
etmektedir. Bunun yami sira inovasyon i¢in yetkili kamu kurumlart desteklerini

artirmalidir.
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Degerli katilimci bu anket “Konaklama Isletmelerinde Hizmet Inovasyonu ve Bir
Uygulama” bashikli doktora tezi igin veri toplamak amact ile hazirlanmistr. Vereceginiz
cevaplar sadece akademik amaclar i¢in kullanilacak olup, bilgileriniz iiciincii kisiler ile
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Asagidaki yargilara katilma derecenize gore liitfen 1’den (Kesinlikle Katilmiyorum),5’e
(Kesinlikle Katilyyorum) kadar puan veriniz.

(= || Kesinlikle Katilmiyorum
wi/u1|n1| Kesinlikle Katiliyorum

Hizmet Inovasyonu

1.0telimizde inovasyona yonelik uygulamalar kolaylikla kabul edilmektedir. 2 3|4

2. Otelimizin iist yonetimi hizmet inovasyonuna 6zel dnem vermektedir. 23| 4

3. Otelimizde, misafirlerimize daha iyi hizmet verebilmek icin siirekli yeni yollar 2 3|4
aranmaktadir.

4. Otelimiz, misafirlerimizin 6zel ihtiyaglarini karsilamak i¢in mevcut hizmetlerinde | 1 2 (3|4 5
degisiklik yapmaktadir.

5. Otelimiz tarafindan yeni hizmet 6nerileri sunulmaktadir. 1 23/ 4|5
Pazar Tiirbiilans
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diizenli olarak iyilestirerek otelcilik sektdriine 6ncelik vermektedirler.

14. Kamu kurumlar1 turizm sektoriine verdikleri destegi siirekli gelistirmektedir. 1 234 |5
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yasal gereklilikleri hafifletmek i¢in dnlemler almaktadirlar.

Inovatif Hizmet Davranist

16. Misafirlerimiz igin yeni hizmet fikirleri ararim. 1 2|13/ 4| 5
17. Misafirlerimiz i¢in yaratici fikirler tiretirim. 1 23|45
18. Yeni hizmet fikirlerini uygulamak icin gerekli olan fonlari aragtiririm. 1 |2|3|4]| 5
19. Yeni fikirleri uygulamak i¢in gerekli planlamalari yaparim. 1 2|13/ 4| 5
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Hizmet Inovasyon Performansi

20. Misafirlerimizin ihtiyaglarini kargilayan hizmet inovasyon yiizdemiz rakiplerimize gore
daha yiiksektir.

21. Hizmet inovasyonu uygulamalarimizin bagar1 orani rakiplerimize gore daha yiiksektir.

v

22. Otelimiz hizmet inovasyonunu uygulayarak, kurumsal kar hedeflerine ulasmada
rakiplerimize gore
daha bagarilidir.

[

ui

26.0telimizin hizmet inovasyon performansi genel olarak rakiplerimize gore daha yiiksektir.

Isletme Performans:

27. Son ti¢ yilda otelimizin satis artis hiz1 konusundaki performansi rakiplerimize gore..

28. Son ii¢ yilda otelimizin karlilik agisindan performansi rakiplerimize gore..

29. Son ii¢ yilda otelimizin pazar pay1 biiyiime performansi rakiplerimize gore..

30. Son ii¢ yilda otelimizin genel performansi rakiplerimize gore..

= (=== CokDiisik |~

NINNIN

wWiwww

INFNFNFN

vijui|un a1 Cok Yiiksek |v1
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Ek-2 Miisteriler I¢in Anket Formu

Degerli katilime1 bu anket "Konaklama Isletmelerinde Hizmet Inovasyonu ve Bir Uygulama” baslikli doktora tezi
icin hazirlanmistir. Vereceginiz cevaplar akademik amaglar i¢in kullanilacak olup ticlincti kisiler ile
paylasilmayacaktir. Katkilariniz i¢in ¢ok tesekkiir ederim..
Ayse Nur SOYSAL

nursoysal@akdeniz.edu.tr
1.Yasimz: ( )20 yagve als ( )21-30 () 31-40 ( )41-50 ( )51-60 ( )61 yas ve lizeri
2.Cinsiyetiniz: ( )Kadmn ( )Erkek
3.Medeni Durumunuz: ( ) Bekar ( ) Evli () Diger
4.Egitim Seviyeniz: ( ) Ortaokul ( )Lise ( )Lisans ( ) Onlisans ( ) Lisansiisti () Diger
5.Daha Once bu oteli ziyaret ettinizmi? ( )Evet  ( )Hayir

Liitfen asagidaki yargilara katilma derecenize gore 1°den (Kesinlikle
Katilmiyorum) 5’e (Kesinlikle Katihyorum) kadar puan veriniz.

Ne Katiliyorum Ne

IKatilmiyorum

1.0tel yeni hizmet gelistirme konusunda son derece yenilikgidir.

2. Bu otel yenilik¢i hizmet fikirleri iiretmekte basarilidir.

3. Bu otel, miisterisi tarafindan yenilik¢i olarak algilanmaktadir.

4.0telin goriiniimii gorsel olarak ¢ekicidir.

5. Otelin fiziksel diizeni rahattir.

6. Otelin konumu uygun bir yerdedir.

7. Otel caliganlar1 bana kars1 kibar davrandilar.

8. Otel caliganlar1 misafirlerine her zaman yardimci oldular.

9. Otel caliganlar1 benim 6zel ihtiyaglarim ile ilgilendiler.

10. Otelde isler ters gittiginde caligsanlar benimle ilgilendiler.

11.Calisanlar benim sorumum ile ilgilenirken esnek davrandilar.

12. Bir sorunum oldugunda, ¢alisanlar onu ¢6zmek i¢in samimi davrandilar.

13. Oteldeki yeni hizmetler konusunda beni giincel olarak bilgilendirdiler.

14. Otelde, ihtiyacim olan tiim hizmetler sunuldu.

15. Otelde genis bir {iriin / hizmet yelpazesi sunulmaktadir.

16. Gelecekte bu oteli tekrar ziyaret edecegim.

17. Firsat verilirse, bu otele tekrar gelecegim.

RlIR[R|Rr|R]|RrRr]|R]R]|R]|Rr[R]|Rr|Rr]r]=R]|= HIKesinlikle Katilmiyorum

NNNNNNNNNNNNNNNNNNIKat]lmlyorum

-P-P-P-P-P-P-P-P-P-P-P-P-P-P-P-P-P-PlKatlllyorum
vfanalaunlalajlu|lalualalalalalalalala leesinlikleKatlllyorum

WlWwlWwWlwl|WwWlw|lW[w|W|WwW|lW|Ww|WwW|w|Ww|lw|w|w

18. Bu kiiltiirel destinasyona bagl kalacagim.
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