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OZET
Yiiksek Lisans Tezi

OTEL iISLETMELERINDE HiZMET SURECLERINDE TAKIM
CALISMALARI VE INOVASYON ILISKISI:
IZMIR ILINDE BiR ARASTIRMA
Ilayda ACAR

Izmir Katip Celebi Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisti
Isletme Anabilim Dah

Diinyada ve iilkemizde sosyoekonomik anlamda énemli bir yer teskil eden
otel isletmeleri hizla gelisen teknolojinin de etkisiyle kiiresellesme olgusunu daha
cok hissetmektedir. Kiiresellesmenin getirdigi yogun rekabet ortaminda oteller is
yapis yontemlerini, iriinlerini, yonetim anlayiglarini, entelektiiel sermayelerini
gelistirmek, farklilastirmak ve yenilemek zorunda kalmaktadir. Bu baglamda
isletmeler insan kaynaklarindan en etkili bir bi¢imde yararlanmak icin takim
caligmalarina; rekabet avantaji elde etmek ve yenilesmek icin de inovasyon

calismalarina bagvurmaktadirlar.

Inovasyon hizmet sektérii icinde takim galigmalar1 kapsaminda sinerjik bir
cercevede pozitif diizeyde etkilesimi goOsterecek nitelikleri kapsamaktadir. Bu
baglamda otel isletmelerinde hizmet siirecleri kapsaminda takim c¢alismalar1 ve
inovasyon iliskisini 6l¢emeye yonelik bu g¢alisma gergeklestirilmistir. Caligma
kapsaminda Izmir ilinde yer alan biiyiik dlgekli 4 ve 5 yildiza sahip 17 otel
isletmesinde 206 beyaz yakali ¢alisana anket uygulanmistir. Faktor analizi ile
olciim aracinda yer alan 45 6nerme 12 faktdr olarak toplanmustir. Istatistiksel
analizler bu ¢ergevede gerceklestirilmistir. Yapilan analizlerden elde edilen bulgura
gore hizmet siireclerinde her bir faktdriin inovasyon i¢in 6nemli oldugu sonucuna
ulagilmigtir. Faktorlerin arasindaki iliskisellikler incelendiginde ise Temel insan

kaynaklari ile Stratejik boyut faktorleri arasinda ve Temel insan kaynaklart ile



Yonetsel siiregler faktorleri arasinda pozitif yonde ve yiiksek diizeyde bir

iliskisellik oldugu belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Takim calismalari, inovasyon, otel isletmeleri, temel

boliimler, hizmet siire¢leri



ABSTRACT

Master Thesis

THE RELATION BETWEEN TEAM WORK AND INNOVATION IN
THE SERVICE PROCESS AT HOTEL BUSINESS:
A STUDY IN THE PROVINCE OF iZMiR

flayda ACAR
Izmir Katip Celebi University
Graduate School of Social Sciences
Department of Business Program

The hotel managements taking an important place in a socioeconomic way in the
world and in our country feel the fact of globalisation much more with the effect of fast
growing technology. In the atmosphere of intense competition caused by globalisation, the
hotels are obliged to develop, differentiate and renew their methods of business, their
management mentality and their intelectual capitals. In this context, the managements turn
to team works in order to benefit from the human resources in a most effective way and

turn to innovation works in order to have an advantage of competition and become new.

Innovation contains the qualities that will show a positive interaction in a synergic
frame within the scope of team works in the service sector. This study has been carried out
in order to evaluate the relation between the team work and innovation in the scope of
service procedures in the hotel managements. Within the scope of this study, a
guestionnaire has been conducted on 206 white collar employees in 17 large scaled 4 or 5-
star hotel managements in Izmir. With the factor analysis, 45 questions in the measurement
tool are compiled under 12 factors. The statistical analysis is carried out within this frame.
According to the findings obtained from the analysis, it has been inferred that each factor
in the service procedures is important for innovation. When the relationalities between the
factors are studied, it has been determined that there is a positive high level correlation
between Basic human resources and the factors of Strategical extent and Basic human

resources and the factors of managerial procedures.

Key Words: Team works, innovation, hotel managements, basic departments,

service processes
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ONSOZ

Tez calismam boyunca sahip oldugu ¢ok disiplinli uzmanlik bilgisi ve
tecriibesinden yaralanma imkan1 sunan, ¢alismanin tiim siireglerindeki yonlendirme ve
destekleri ile her tiirlii katkiy1 saglayan danisman hocam Sayin Prof. Dr. Nezih Metin

Ozmutafa tesekkiirii bir borg bilirim.

Anket calismasina zaman ayirip, ¢alisamaya katki saglayan otel isletmelerinde
calisan tiim personele tesekkiir ederim. Tezimi hazirlama siirecinde bana destek veren

aileme ve arkadaglarima sonsuz tesekkiir ve sevgilerimi sunarim.

[layda ACAR



GIRIS

Bilim ve teknolojinin hizla gelismesi ve kiiresellesmeden kaynaklanan rekabetin
artmast nedeniyle Orgiitsel gelisimdeki mevcut egilim takim {izerinde
odaklanmaktadir. Kuruluslar hizla degisen pazara cevap verebilmek i¢in giderek artan
bir sekilde ekiplere, mal ve hizmet olarak yeni inovasyonlar da dahil olmak {izere yeni
yonetim uygulamalarina bagvurmak zorunda kalmaktadir (Hu ve digerleri, 2009: 41).
Takimlar orgiitlere esneklik kazandirmakta, insan kaynaklarindan etkin olarak
faydalanma, tretkenligi, verimliligi ve yaraticiligi arttirma, rekabet etme, yenilik
yapma ve maliyetleri azaltma olanaklar1 sunmaktadir. inovasyon ise giiclii rekabet
ortaminda isletmenin varligin siirdiirebilmesi, pazarda lider konuma yiikselmesi ve
karliigin artmas1 gibi avantajlar1 isletmelere kazandirmaktadir. Inovasyonun
etkinligini arttirmada, inovatif kiiltiirti destekledigi ve yaraticiligr arttirdigr igin takim

caligmalarinin 6nemli bir etkiye sahip oldugu ifade edilebilir.

Turizm sektoriinde 6nemli bir yer teskil eden biiylik 6lcekli otel isletmelerinin
sosyal ve ekonomik bakimdan yerel, ulusal ve uluslararasi alanlarda Onemli
katkilarinin bulundugu ifade edilebilir. Bu nedenle giinilimiizde otel isletmelerini konu
alan caligmalarin sayisinin gittikge arttigi belirtilebilir. Ancak literatiirde otellerdeki
takimlarin hizmet siireglerine yonelik inovasyonu inceleyen bir ¢alismaya
rastlanmadig1 sOylenebilir. Bu nedenle sunulan hizmetlerin dogasi geregi takim
caligmalarinin aktif olarak kullanildig1 ve gelisen teknoloji, miisteri gereksinimleri ile
stirekli yeni iiriin ve hizmetlerle kendilerini gelistirerek inovasyon gerceklestirme

potansiyeli yiiksek olan otel isletmelerinde arastirmanin uygulamasi yapilmistir.

Arastirmanin sundugu katkilar sektorel ve akademik olarak iki farkli diizeyde
ele alinabilir. Sektorel diizeyde otel isletmelerine Katkilary; bu ¢alisma, diinyadaki ve
ilkemizdeki otel isletmelerinin, takim calismalariyla gerceklestirilen hizmet
stireclerinin inovasyona olan olumlu etkisini bilerek stratejilerini ve karalarin1 ona

gore belirlemelerini saglayacaktir. Bu kapsamda ortaya c¢ikacak inovasyonlar



sonucunda miisterilere sunulan hizmetin kalitesi artacak ve oteller rekabet avantaji
elde edecektir. Akademik diizeyde literatiire katkilar: ise; galisma, yerli literatiire
otellerdeki inovasyonun takimlar kapsaminda incelenmesi, hem yabanci hem yerli
literatiire ise oteldeki takimlarin hizmet siireglerindeki inovasyonunun incelenmesi

konularinda eksik olan alana katki saglayacaktir.

Aragtirmanin temel amaci otel isletmelerinde uygulanan hizmet siireclerinde
takim ¢aligmalarinin inovasyonla olan iligkisini incelemektir. Arastirma dort
bolimden olusmaktadir. Arastirmanin ilk boliimiinde, takim kavraminin tanimi,
amaci, onemi, ozellikleri, tiirleri, takim olusturma, gelisim evreleri, takim dinamikleri,
takimlarin isleyisi, lyelerin nitelikleri ve takim performansina yonelik bilgiler
verilmistir. kinci béliimde, inovasyon kavrami, amaci, énemi, inovasyon siireci,
tiirleri ve stratejilerine yonelik bilgiler verilmistir. Ugiincii béliimde, otel isletmeleri,
yapisi, Ozellikleri ve temel boliimleri hakkinda bilgi verilmis, otel isletmelerinde
inovasyon ve takim calismalari biitiinlestirilip temel bdliimlerde sunulan hizmetler ile
iligkisi arastirtlmistir. Dordiincii boliimde ise biiyiik 6lgekli otel isletmelerinde ¢alisan
beyaz yakali personellerin, hizmet siirecleri kapsaminda takim c¢alismalarinin
inovasyon ile iliskisini belirlemeye yonelik algilarini tespit edebilmek adina

gerceklestirilen uygulamanin analizi yapilip sonuglar1 degerlendirilmistir.



BIRINCi BOLUM
TAKIM CALISMASI

1.1. TAKIM KAVRAMI

Takim sozcligli glinlimiizde is hayatinda ve literatiirde oldukga sik rastlanan bir
kavramdir. Takim denilince baskin olan imaj spor takimlari olsa da ydnetim
perspektifinden bakildiginda is yasamindaki takimlarin popilerligi giderek
artmaktadir. Degisen yonetim anlayis1 Ve yogunlasan rekabet ortaminda yiiksek verim
elde etmek ve hedeflerine ulagsmak isteyen isletmeler takim c¢alismasina
yonelmektedirler. Is yasaminin bircok alaninda varliklarmi gosteren takimlarimn
isletmelere biiyiik basarilar kazandirdigini sdylemek miimkiindiir. Takim kavraminin
daha iyi anlasilabilmesi i¢in kavramin kelime kokenine ve farkli aragtirmacilarin

tanimlarina asagida yer verilmistir.

Kavram etimolojik anlamda incelendiginde Fransizcada gemi donatmak
anlamina gelen “équiper” fiilinden tiireyen; gemi miirettebati ve herhangi bir is igin
derlenen kadro, donanim anlamina gelen “équipe” kelimesinin dilimize “ekip” olarak
girdigi goriilmektedir (nisanyansozluk). Dilimizde ekip kavraminin tam karsilig1 ise
takimdir. TDK sozliiglinde takim “gdrev bakimindan birbirini tamamlayan kimselerin

toplulugu” olarak genel hatlariyla tanimlanmaktadir (tdk.gov.tr).

Baltas (2013: 7; 2010: 23) takim s6zciigli yerine ekip sozciigiiniin kullaniminin
daha dogru oldugunu savunmus Ve ekibi ortak hedeflere ulasilmasi ve gorevlerin
yapilmasi asamasinda birbirine giivenen ve yiiksek kalitede {irlin ¢iktis1 olan insan
toplulugu olarak tanimlamistir. Yazinda arastirmacilar tarafindan kavramin ekip ve

takim olarak iki kullaniminda yaygin olarak goriilebilmektedir.

Bir takimin, sorumlu olduklari yaklasim ¢ergevesinde ortak amag ve performans
hedeflerini, birbirinden farkli ve tamamlayic1 yeteneklere sahip az sayida g¢alisan
tarafindan gergeklestirmek iizere bir araya gelmesi seklinde tanimlayan Katzenbach ve

Smith (1998: 68) galismalarinda bunu bir tanimlamadan ¢ok gerekli bir disiplin olarak



gordiiklerini vurgulamiglardir. Diger bir tanim, takimlar (1) sayica fazla olmayan
calisanlar tarafindan (2) ortak yarar, degerler ve gecmis ile sekillenen, (3) uzun
olmayan 6zel amag¢ ve hedeflerin gergeklestirilmesi amaciyla olusturulurlar (Weiss,
1993: 14). Bir takim farkli uzmanlik yeteneklerinin karisimini ve etkilesimini
gerektiren bir gorevi yapabilmek tizere bir araya gelmesi zorunlu insanlar grubudur
(Donnellon,1998: 20). Clayton’a (2000: 168) gore takim, uzun zamandir birbirlerine
yardimer olarak calisan, degisik niteliklerdeki becerilerinin ortak amaglar1 ugruna
birlestiren ¢alisan grubu olabilecegi gibi, bu grup sadece karar vermek i¢in de bir araya
gelebilir. Baska bir tanimda takim, belirlenen hedeflere ulasma dogrultusunda
birbirleriyle etkilesim i¢inde olan ve kisisel 6z yonetim ile ¢alismasina yon veren iki

veya ikiden fazla bireyden olusan birimdir (Simsek ve Celik, 2012: 336).

Arastirmacilar tarafindan bir¢ok takim kavrami yapilmis olmasina ragmen ortak
noktalar gdze garpmaktadir. One ¢ikanlar, takimlarm az sayida iiyeden olusmalari,
ortak amag, hedef ve degerlerin varligi, belirli bir gorevi yerine getirme ve tiyelerin
becerileri olarak ifade edilebilir. Bu tanimlardan hareketle daha genis kapsamli olarak
takim calismasi, isletme amagclarina uyumlu olarak gelistirilen ortak amag ve hedefleri
gerceklestirme dogrultusunda ortak degerler olusturan birbirini tamamlayan farkli
bilgi, yetenek, beceri ve bakis agilarina sahip az sayida insanin uyumlu ¢aligmasi
sonucu lretkenligi arttirarak performans hedeflerini saglamalart big¢iminde
tanimlanabilir. Ayrica takimlar isin niteligi dogrultusunda kisa stireli veya uzun siireli

(stirekli) olarak yapilandirilabilirler.

Isletmeler rekabet giiciinii ve performansini arttirma, yenilikler ortaya ¢ikarma
ve miisteri memnuniyeti saglama gibi amaglar1 gergeklestirebilmek i¢in takimlara
ihtiya¢c duydugu sdylenebilir. Ust yonetimin destegi ile takim olusturulmasina karar
verilmesi ve orgiitiin bu yonde bir yonetim anlayis1 benimsemesi takim olusumunda
etkilidir. Rekabet ve tiretkenlik gibi avantajlarin yaninda takimlar, ¢alisanlarin igyerine
bagliliginin artmasi, giiven duygusu olusturulmasi, sinerji i¢inde calismalar1 ve
motivasyonlarinin artmasi gibi olumlu sonugclari igletmeye kazandirabilir. S6z konusu
bu iiye davranislarinin olusturulmasi takimin performansini olumlu yonde etkileyecegi
sOylenebilir. Dolayisiyla takimlar, 6zellikle performansin farkli yetenekleri, karar

almalart ve tecriibeleri gerektirdigi durumlarda bireysel ya da daha genis



organizasyonel gruplarda faaliyet gosteren kisilerden daha iistiin performans sergiler
(Katzenbach ve Smith, 1998: 23).

1.2. TAKIMLARIN AMACI VE ONEMI

Yasamak i¢in avlanma, gog¢ etme, korunma, tarimsal faaliyetlerde bulunma gibi
insan topluluklarinin ortak amaglar etrafinda birlesmesi ¢ok eskilere dayandirilabilir.
Ben merkezli yapida olan insanoglunun, tek basina yapmasi gii¢ veya imkansiz olan
isleri ortaklasa yapmalar1 gerektiginde ‘biz’e doniismeleri gerektigi sdylenebilir.
Gobeklitepe’de giiniimiizden 12000 y1l 6nceye ait arkeolojik kalintilarda goriildigi
gibi insanlarin beraber yasamalar1 amaciyla yerlesim yeri ve tapinak insa etmeleri icin
agirhi@ tonlar1 bulan kayalar1 sekillendirip tasimalari ancak beraber calistiklarinda
miimkiin olabilmektedir (Yildirnm, 2016: 19; www.youtube.com). M.O. bile
orneklerine rastlanan belirli amaglar dogrultusunda bir araya gelmis insanlar1 gérmek
miimkiindiir (Baltas, 2010: 26). Yakin tarihte de i yasaminda insan olgusunun énem
kazandigi, is verimliliginde calisanlarin iiretkenligini arttiracak metotlar iizerinde

duruldugu ve bu dogrultuda takim ¢aligmalarinin 6nem kazandigi belirtilebilir.

Weiss ve Hoegl (2015: 599-602) takim calismalarinin toplumsal yayilimini
inceleyen calismalarinda I. ve II. Diinya Savaslari sirasinda personel kisitlamalarinin,
savasa katilan personelin kariyerlerini terk etmelerinin takim ¢alismasinin toplumsal
bicimde yayginlagmasini sagladigini ve savastan sonra takim c¢alismasindan
uzaklagma egiliminin Hawthorne arastirmalarinin agiklanmasina kadar stirdiirdiigiinii
analiz etmislerdir. Amerika’da Western Electric fabrikasinda Mayo ve arkadaslar
tarafindan gergeklestirilen Hawthorne aragtirmalar1 yonetimde hakim olan Taylorist,
Fordist (Klasik Yonetim Kurami) yaklasimdan uzaklasip, Insan Iliskileri (Neoklasik)
yaklasimin dogmasina neden olmustur. Klasik yonetim kuraminda ¢alisanlar birer
makine gibi goriiliirken, Neoklasik kuramda g¢alisanlarin isyerindeki psikolojik ve
sosyal faktorlerinin 6rgiitsel verimliligi daha ¢ok etkiledigini savunmustur. Neoklasik
yaklasimin savunuculart ¢alisma ve gorevden daha ¢ok iscilere 6nem verilmesinin
olumlu sonuglar yaratacagim savunmuslardir (Simsek ve Celik, 2012: 196,202; Oncii,
1982: 30). Neoklasik kuramcilar insan davraniglar1 ve iliskileri, liderlik ve orgiitteki

grup kavramlari tizerinde durmuslardir. Yaklagimin gruplar, grup dinamikleri gibi


http://www.youtube.com/

kavramlar1 gelistirmesi ile birlikte bu kavramlar takim ¢alismasi igin temel

olusturmustur diyebiliriz.

Grup kavrami siklikla takim kavrami ile karistirilmakta ve bundan dolay: yanlis
kullanilmakta oldugu sdylenebilir. Bir sinema salonunda tesadiifen ayni filmine giden
insanlar, durakta otobiis bekleyen insanlar birer grup sayilmazlar. Psikolojik bir grup
(6rgiitlerde psikolojik sorunlar tizerinde duruldugundan dolay: grup, psikolojik grup
olarak nitelendirilmistir) etkilesimde bulunan, psikolojik bakimdan birbirini taniyan
ve kendilerini bir grup olarak géren insanlardan olusur (Schein, 1978: 110). Shaw ise,
grubu, “birbirini etkileyen ve birbirlerinden etkilenen iki ya da daha fazla kisiden
olugsmaktadir” bigiminde tanmimlamistir (Aktaran Dereli ve Cengiz, 2011: 36).
Dolayisiyla aileler, ayni is yerinde g¢alisan kisiler, ayn1 smifta okuyan &grenciler
gruplara 6rnek gosterilebilir. Takim ise birbirini tamamlayan yeteneklere sahip az
sayida kisinin ortak amac ve hedefler dogrultusunda bir araya gelerek yiiksek verimli
trtin (mal, hizmet, fikir, karar) performansini sergilemesi olarak tanimlanabilir.
Isyerindeki kalite takimlari, hentbol takimlari, {iniversitelerdeki akademik takimlar ve

hastanelerdeki acil servis takimlari takim galismalarina 6rnek gosterilebilir.

Ortak bir amag¢ dogrultusunda hareket etmeleri ve yliksek basari gostermeleri
takimlar1 gruplardan ayiran 6nemli 6zelliklerdir. Takim ve grup farkliliklart Tablo
1.’de gosterilmistir. Gruplarim  istiin  basarilar saglamalar1 ancak takima

dontistiiklerinde miimkiin olmaktadir (Maddux, 2004: 4).



Tablo 1.1: Takim ve Grup Farklari

Alan Gruplar Takimlar
Idari amaglar ile bir araya Amaglar gergeklestirmek igin
Amacg

gelirler.

bir araya gelirler.

Calisma Bicimi

Bagimsiz calisirlar.

Birlikte ¢alisirlar ve birbirlerine

destek verirler.

Katilim Diizeyi

Hedeflerin belirlenmesine

katilmazlar.

Hedeflerin belirlenmesine

katilirlar.

Giiven Ve lletisim

Gorevler agik degildir,
digerlerine giivenmezler,
kisisel eylemlerde onay

gormezler.

Acik iletisim ve gliven ortami
hakimdir. Farkl1 bakis acilari ve
gorevler vardir. Problem

¢Oziimiine aktif katilirlar.

Is Hiskileri

Degerlere zarar verecek
politik davranislar vardir.

Saygili ¢alisma ortami yoktur.

Lider ve tiyeler agik ve
diiriisttiirler. Bilgi paylagimi ve

uzun iligkiler nemlidir.

Anlasmazliklarin
Coziimii

Anlagmazliklarda isteklerin
yerine getirilmesi giigtiir.
Ciddi hasar oldugunda amir

¢Ozilim iretir.

Anlagmazliklar1 yeni fikirlerin
olusturuldugu, iliskilerin
derinlestigi firsatlar olarak

gortirler.

Karar Verme

Grupla ilgili kararlara
katilmazlar, uyusmazlik

beklentileri bir sonugtur.

Lider iiyeleri kendi kararlarini
vermeleri igin tegvik eder,
yetenek ve deneyimlere giiven

duyulur.

(Dengiz, 2000: 59)

Organizasyonda sadece bir kisinin istesinden gelebilecegi bir is i¢in takim
olusturmak gereksiz olacaktir. Bilgisayar yazilimlari gibi bireysel calisma ile
yapilabilen yani tek bir ¢alisanin bilgi ve becerisinin yetersiz kalmasi durumunda,
gorevi gergeklestirebilmek i¢in birden ¢ok kisinin bilgi, deneyim ve becerilerini
gerektiren gorevlerin olmasi1 durumunda takimlar olusturulabilir. Takim ¢aligsmalari
calisanlara, yoneticilere ve organizasyonlara ayri1 ayr1 yararlar saglamaktadir.
Takimlar paylasilan sorumluluk sayesinde daha az stres yasanmasi ve kendilerini
takima ait hissetmeleri, statiilerden ¢ok takima olan katkilarin 6n plana ¢ikmasi ile

takimin bagar1 ve saygisindan alinan hazzin artmasi, maddi ddiillendirmenin yan1 sira



manevi Odiiller ile tretkenlik artisi, kendini gergeklestirme gibi yararlari tiyelere
saglamaktadir. Uretkenlik, karlilik ve bagliligin artis1 ile hedeflere ulasmayi kolay hale
getirmesi takimlarin yoneticilere sagladigi yararlardir. Takimlarin sagladig karlilik ve
bliylime ile i¢ ve dis ¢cevrede miisteri ve potansiyel insan kaynaklarini ¢geken kurum
imaj1 sayesinde isletmenin lider konumuna yiikselmesi organizasyona sagladigi

yararlardir (Weiss, 1993: 17-19).

Isletmeler cesitli amaclar1 gerceklestirmek iizere takim calismalarindan
faydalanmaktadirlar. Clayton’a (2000: 168) gore isletmeleri takim kurmaya iten

amaglar sunlardir:

- Ortak ¢alisma ile sonug elde etme.

- Islerin/gérevlerin isletme vizyonu ile uyumunun saglanmast.

- Calisanlarin bilgilendirilmesi.

- Sorun ¢dzme, karar verme, ¢atisma yonetimi siirecleri.

- Yaraticilik ve motivasyonun arttirilmasi.

- Karm artmasi.

- Siirekli gelismeyi ve 6grenmeyi tesvik etme.

Straub’a (2002: 11,12) gore is yapma yontemleri ve isletme yetersizligi, is¢i

cikarma, insan kaynaklarindan daha etkin yararlanma ve rekabet kuruluglari takim

calismasina gotiiren unsurlardir. Isletmelerin artan rekabet ortaminda takim

olusumuna gitme amaglarini asagidaki gibi de siralamak miimkiindiir (Kegecioglu,
2000: 82):

- Bir problem, firsat, siire¢, proje ve miisteri memnuniyeti ¢éziimleri igin
etkilesim i¢inde calismak.
- Farkli nicelik ve nitelik yoniinden Yyetenekleri olan ¢alisanlari

biitiinlestirmek.

- Birbirini tamamlayan farkli yetenek, bilgi, deneyim ve bakis acilarini bir

araya getirerek yenilikgi/buluscu/inovatif ¢iktilar iiretmek.

- Calisanlara yetki ve sorumluluk verilerek ise duydugu baglilik ve aidiyet ile
daha fazla performans elde etmek.

- Zaman ve maliyet yoniinden tasarruf elde etmek.



Artan rekabet karsisinda ¢Oziim arayan yoneticiler, daha ¢ok {irlin verme
yetenegi saglayan, emek maliyetlerini azaltan ve bireylerin isyerine bagliligini arttiran
takim calismalar1 uygulamalarina yonelmektedirler. (Donnellon, 1998:11). Degisimin
kacilmaz oldugu ve kolay olmayan kosul ve ortamlar karsisinda etkinligin
devamliligint ve artmasini saglamak icin isletmeler bu duruma uyum saglamaya
mecburdur (West ve Anderson: 1996, 683). Takimlar ¢atigsmalarin yapici bir sekilde
yonetilmesi ile yaraticilig1 ve yeniligi arttirdigi i¢in isletmeye bu siireci saglamaktadir.
Ayrica takimlar kendi kararlarin1 kendileri almakta, uygulamakta ve sorunlari
¢ozmektedir (Cianni ve Wnuck: 1997, 108).

1.3. TAKIMLARIN ORTAK OZELLLIKLERI

Literatlirde ve uygulamada takimlarin farkl: tiirleri mevcuttur. Hangi sektorde,
hangi is kolunda, hangi birimde ve hangi tiirde olursa olsun bu farkliliklara ragmen her
takimda olmas1 gereken ortak ozellikler bulunmaktadir. Takimlarin olusabilmesi i¢in
is ile ilgili tiye yeteneklerinin ve iiyelerin (iye sayisinin) belirlenmesi, vizyonun
olusturulmasi, ortak amacin ve performans hedeflerinin belirlenmesi biitiin takimlarda

Onem arz eder.

Uye Sayisi: Takimlarin olusabilmesi igin iki veya daha fazla iiyenin olmasi
gerektigi tanimlamalarda da belirtilmisti. Takim olusumunun ilk kosulu olan {iyelerin
varlig1 kadar sayis1 da 6nemli rol oynamaktadir. Literatiir incelemelerinde genel kani
az sayida ilyenin olmasi yoniindedir. Uyelerin sayis1 arttik¢a kendi iglerinde alt
birimlere(takimlara) ayrilma oranini arttiracagindan takim olgusundan uzaklasma sz
konusu olabilir. Ayrica takimlarda biiyiikk 6neme sahip olan iyelerin karsilikli
etkilesimi iiye sayisinin ¢ok olmasi halinde azalabilir. Ornek olarak altmis kisilik bir
takim ve on kisilik bir takim diisiiniildiiglinde catigmalarin yonetimi, miizakere
siirecleri, karar alma stirecleri, altmis kisilik bir takimda ¢ok daha zor olabilir. Cok
sayida tiyesi olan takimlarin bir araya gelmeleri, toplant1 yapmalar1 dahi giiglesebilir.
Takim davraniglarinda olmasi gereken kosullarin fazla iiye nedeniyle tam
olusamamasindan, takim lideri yonetici gorevini iistlenebilecegi ve takim hiyerarsik
bir yapiya doniisebilecegi sdylenebilir. (Adair, 2013:165; Johnson, 1999: 22; Straub,
2002: 13)



Kalite takimlari, ¢apraz fonksiyonel takimlar, proje takimlari, kendi kendini
yoneten takimlar gibi birgok takim tiiri vardir. Takimin hangi tiirden oldugu, takimin
yapacagi isin niteligi, tiyelerin bilgi, beceri, yetenek ve deneyimleri gibi faktorler kadar

liye sayisinin da takimin etkinligi agisindan 6nem tasidigi belirtilebilir.

Yazinda arastirmacilarin bazilar1 takimlarin tiye sayis1 hakkinda net bir rakam
aralig1 vermislerdir. Katzenbach ve Smith (1998:70) takimlarda az sayida {iye olmasi
gerektiginin Onemini belirterek, liye sayist 20-25°ten fazla olan gruplarin gergek
takimlara doniismesinin kolay olmayacagini belirtmislerdir. Straub’a (2002: 13) gore
takimdaki insanlarin sayisinin ¢ok olmasi anlagsmaya varilmasmin, hedefler
belirlemenin, kimlik olusturmanin zorlasmasini saglamakta ve ideal olarak takimlarin
iist tiye sinirinin 12 kisiden olusmasini dngérmektedir. Eren (2015: 467) ise cagdas
takimlarin etkililik agisindan biiyiikliigiiniin 5 ila 12 kisi arasinda degismesi ve en
uygun olarak da 7 kisi civarinda olmas1 gerektigini ifade etmistir. Eales-White (1998:
36) ise ideal liye sayisinin 4 ile 8 arasinda degistigini belirtmistir. Bir ekip 2-20 kisiden
olusabilse de etkin etkilesimi saglayacak azami sayr 12°dir (Dengiz, 2000: 72).
Yapilan arastirmalar neticesinde 2 ve 3 gibi az iiye sayisi veya 12°den fazla {iye
sayisinin takimin isleyisini bozdugu ve etkinligini azalttigi dogrultusunda oldugu

sOylenebilir.

Yetenekler: Takimlarda iiye sayisinin 6nemli bir faktor olmasinin yaninda en az
onun kadar énemli olan goreve uygun iiye yetenekleridir. Uye yetenekleri bir takimi
giiclii yapan becerilerin, dogal kabiliyetlerin ve yeteneklerin bir karisimidir (Kamp,
2002: 100). Giigli takimlarin dyelerinin yetenekleri takim igindeki diger tiyelerin
yetenekleri ile tamamlayict olmalidir. Yapilacak ise-goreve uygun yeteneklerin
belirlenmesi ve bu becerideki iiyelerin se¢imi yerinde olacaktir. Tiim bu isi-gorevi
yapmak i¢in takim kuruldugunda istenen yeteneklerin tamami bulunmuyorsa veya
gelistirilmesi gerekiyorsa bunlarin tespiti yapilip, liyelerin 6grenme ve gelismeleri
tamamlanmalidir. Takimlar ortak amaclar1 ve gorevleri basarabilmek i¢in birlikte
calismaktan sorumluluk duyan bireylerden meydana gelmektedir (Tarcan Icigen,
2008: 8). Takimlar bireydeki becerilerin eksikliginin tespiti ve 6grenme agisindan en
iyl yapilardan biridir. Cilinkii takim T{yelerindeki sorumluluk duygulart ve
motivasyonun yiiksek olmasi onlar1 6grenmeye itecektir. Katzanbach ve Smith (1998:

71,72) iyelerde (1)teknik veya fonksiyonel yetenek, (2) problem ¢6zme ve karar
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verme becerileri ve (3) sosyal becerilerin olmasi gerektigini savunmuslardir. Her
liyede olmasi gereken bu ii¢ yetenekten ilki gorev igin gerekli teknik yetenekler,
ikincisi sorunu algilama ve sorunun ¢oziimii igin izlenecek yolda uygulanacak
kararlar1 alma ve bunlar yiiriitme, {igiinciisti dinleme, destek verme, elestiriler yapma,
isbirligi yapma gibi sosyal becerilere sahip olmaktir. Efil’e (2005: 157) gore iiyelerin
farkli yetenek ve becerilere sahip olmasi yenilik¢i olmalarint destekler. Sonug olarak
takimlarin etkin olabilmesi i¢in gerekli ve birbirini tamamlayic1 teknik ve sosyal

becerilere sahip tiyelerden olugsmas1 gerektigi sdylenebilir.

Ortak Amaglar: Takimlar belirlenen amaglar1 ger¢eklestirmek {izere bir araya
gelirler. Ulgen ve Mirze’ye (2013: 182) gore amaglar, calismalarin neticesinde elde
etmek istenilen olup yapilan isleri, ¢alismalar1 nigin yaptigini, neleri elde etmek igin
yaptiklarini belirten sonuglardir. Takimlar ortak amaglari yonetim tarafindan sunulan
talepler dogrultusunda {iyelerin beraberce ¢aligmalart sonucunda belirler ve tiyeler bu
ortak amaglari sorumluluk duygusuyla benimser. Amag¢ takimin hedeflerine
ulagmasinda yol gostericidir (Katzenbach ve Smith, 1998: 78.). Bu nedenle anlaml1 bir
amacin, takimin gidecegi yoniin ve performans hedeflerinin bigimlenmesini 6nemli
Olciide etkiledigi belirtilebilir.

Lider amac1 iiyelerle sik sik paylasir ve iiyeler nicin orda olduklarini, ni¢in o
gorevi yaptiklarini bilir ve anlar (Eales-White, 1998: 98). Amaglarin bilinmesi
{iyelerin tiimiiniin ayn1 heyecan1 hissetmesine neden olur (Ozbay ve Aslan, 2007: 300).
Akgiin ve digerlerinin (2004: 313, 314) yaptiklar1 arastirmanin gegici takimlarda
amaglarin agik ve net bir sekilde liyeler tarafindan bilinmesinin analizinde yonetimin
gerceklesmesini istedigi hedeflerin ve gorevlerin anlasilmasi, tiglincii taraflarin
gereksinimlerinin bilinmesi, takim ¢alismasinin igletmenin hangi amaglarina yonelik
yapildiginin biliniyor olmasi, sorunlarin daha seri bir sekilde ¢oziilmesi ve kaynaklarin
etkin kullanilmasimin performansa 6nemli katkilar sagladigi bulgularini ortaya
koymuslardir. Takimda istenilen basar1 i¢in sadece amacin agik ve net olmasi yetmez,
tiyelerin performansini gelistirici ve zorlayici, liyelerde cosku uyandiran niteliklerde
bir amacin belirlenmesi de takimin bagarili ve verimli olmasini saglar (Baltas, 2010:
27).

Takim amagclariin diger amaclardan daha iistiin olmasi saglanmalidir. Bazen

calisanlarin bireysel amaglart 6n plana ¢ikmakta ve bunun sonucunda takim

11



atmosferinden uzaklasilmaktadir (Topaloglu ve Aydin, 2005: 108). Boyle bir durumda
beraberce hazirlanan amaca bagli ve sorumluluk duygusuyla hedefleri
gerceklestirmeye yonelen takimin ¢ikarlart 6n planda olmali, aksi halde takimin

dagilmasi igin zemin hazirlanmis oldugu séylenebilir.

Vizyon: Takim, neye ulasmak istendigini ortak bir vizyon ile belirlemelidir.
Takimlarda olusturulacak vizyon kisisel ve organizasyonel degerlere gore
sekillendirilmelidir (Demir ve Cavus, 2009: 127). Vizyon, ileride varilmasi ve olmasi
istenilen bir durumun ifade edilmis seklidir (Ulgen ve Mirze, 2013: 177). Ortak
vizyonun, takimin hedeflerini i¢inde barindirdigindan bu hedeflere odaklanmay1
saglamakta ve liyeleri isbirligi i¢inde calisacaklar1 hedeflere yoneltmekte etkili oldugu

belirtilebilir.

Belirsiz bir vizyon, iiyelerin ne igin ¢alismalarini yaptiklari diisiincesinin net
olmamasini saglar (Baltas, 2010: 29). Dolayisiyla vizyon ag¢ik ve net olmalidir. Lider
vizyonunu acik ifadelerle iiyelerle paylasmalidir. Uyeleri hedeflere ydnlendirmede
motive eden, amaglarla uyumlu bir vizyon takimlarin performans isteklerine ulasmay1

kolaylastirmaktadir.

Performans Hedefleri: Isletmelerdeki zorlu performans hedeflerinin varlig
takimlara ihtiyag duyulmasini saglayabilir. Bu hedefleri gergeklestirebilmek igin bir
takim kurulmasi veya calisma grubunun takima doniistliriilmesi gerekebilir.
Belirledikleri ortak bir anlayis ¢ercevesinde igbirligi ve uyum igerisinde hareket eden
ekipler, tiim {iyelerin tek baslarina gerceklestirebileceklerinin toplaminin ¢ok fazlasini

gergeklestirirler (Straub, 2002: 123).

Takimlar hedeflere ulasmak i¢in amaglar belirler ve bu amaglar etrafinda hedefe
yonelir. Takimin hedefler belirlemesi ve bu hedefler i¢in zaman ydnetimini planlamasi
gerekmektedir (Allan, 1999: 69). Belirli bir oranda maliyeti azaltmak, yeni {iriin
gelistirmek, miisteri memnuniyetini arttirmak, lojistigi daha etkin hale getirmek gibi
hedefler belirlenerek bu hedeflere nasil ulasilacagi planlanir. Performans ihtiyaglarinin
belirlenmesi gidilecek yoniin belirlenmesinde 6nemli rol oynamaktadir. Belirlenen
performansa, takimdaki tim calisanlarin bireysel performanslariyla esit olarak katki
saglamasi1 gerekmektedir. Bireysel hedeflerden c¢ok takim hedeflerine yonelerek
disiplinli bir ¢alisma sergilenmelidir (Yilmazer, 2011: 116, 117). Takima olan
bagliligin bu ¢alismay1 destekledigi sdylenebilir.
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Sorumluluk: Takim {iyelerinin ortaya ¢ikardigi sinerjinin olusumunda
sorumluluk duygusu 6nemli paya sahiptir. Biz anlayisiyla hareket edip, hedefler
dogrultusunda sorumluluklar iistlenmeye hazir ve takimdaki herkese giiven duyan

tiyelerden olusan takimin basariya gitmesinin kuvvetle muhtemel oldugu sdylenebilir.

Amag ve hedefler olusturulduktan sonra sorumluluk duygusu gelisir. Zamanla
takimda gergeklesmesi istenenin (amag, hedefler ve vizyon) ve bunun i¢in gosterilen
caba ile birlikte karsilikli sorumluluk duygulart gelisir ve bu da hedefler ugrundaki
cabay1 pekistirir. Boylece iiyeler bireysel ve takim olarak sorumluluk duyarlar.
Uyelerin takimdaki roliiniin ne olacagini ve isi nasil yapacagmi bilip sorumluluk
duymasi gerekir (Katzenbach ve Smith, 1998: 88). Bunun iginde takimin hangi
yaklasimi benimseyecegi, liyelere esit is paylasiminin yapilmasi, zaman yonetimi ve
Is-gorev planlamasi yapilmasinin gerekli oldugu belirtilebilir. Takimlarda tiyeler tiim
kararlara aktif olarak katildigindan kendilerini sorumlu tutmalari, géreve ve takima

bagliliklarini olumlu yonde etkilemekte oldugu séylenebilir.

Her takimda olmasi gereken 6zellikler sadece iliye sayis1 ve yetenekleri, ortak
amaglar, vizyon, performans hedefleri ve sorumluluktan olusmamaktadir. Diger ortak

ozellikleri asagidaki gibi siralamak miimkiindiir:

Yonetimin destegi. Isletmenin iist yonetimi takima yetki ve destek verir (Weiss,
1993: 16). Organizasyonlarda takimlara gerekli mali ve yonetimsel destek
verilmeli ve yapilanmanin takim galismasini tesvik eden, ¢alisanlart bu yonde
giidiileyen bir anlayis benimsemesi saglanmalidir. Caliganlar1 kararlara dahil eden,
yenilik¢i, esnek ve Ogrenen Orglit yapilart takim olusumunu destekledigi
belirtilebilir. Ust diizeyde bir hiyerarsi ve otokratik yonetim anlayisi gibi yapilarda
takimlarin gerekli destegi goremeyecekleri sdylenebilir. Ayrica takim, ¢alismasini
sirdiirme asamasinda gerekli istek ve kosullarin yaratilmasi igin liderin iist
yonetim ile olan iliskisi bityiik onem tagir (Straub, 2002: 54).

* [letisim. Takimlarda etkili bir iletisim, saglikli catisma ve yaraticilik, baglilik,
saygl, gliven ve anlagmayi saglayabilir. Boyle bir ortamin yaratilmasi takimin
ortak bir anlayis belirleyerek normlar ve standartlar olusturmasiyla miimkiin

olabilir.
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Karsihkli bagimhhik. Birbirini tamamlayan isler yaptiklari i¢in herkesin katilimi
olmaksizin gorevler yerine getirilemeyebilir. Gorevi yerine getirebilmek icin
tiyelerin birbirine bagimli olduklarini1 bilmeleri gerekir.

Paylasma. Devamli  bilgi paylasimi  yapilmast  iglerin ilerleyisini
kolaylastirmaktadir. Stirekli etkilesim iginde olan {iyelerin bilgilerini digerleriyle

paylasmasi ile isbirligi ortaminin yaratildigi sdylenebilir.

Saygi. Uyeler birbirlerine ve birbirlerinin fikirlerine saygi duyar. Takimdaki farkli

diisiinceler yaraticiligi ortaya ¢ikarabilmektedir.

Giiven. Isbirligi yapmak icin takimin iiyeleri birbirine ve lidere giivenmek

durumundadir. Giiven ortaminin olugmasi takim ¢aligmasinin temeli niteligindedir

(Baltas, 2010: 69).

Isbirligi, dayanisma, baghlik ve ait olma. Takim ¢alismalarinin dogasi geregi
yapilacak isler birbiriyle baglantilidir ve bu da isbirligini gerekli kilar denilebilir.
Isbirligi ve dayanisma olmaksizin takim ¢alismas1 uygulamalari siirdiiriilmesinin
zor oldugu sdylenebilir. Takimla ilgili alinan her karara, belirlenen her hedefe ve
amaglarin belirlenmesine aktif olarak katilan her iiye bunlar1 gerceklestirme
stirecinde de kendini takimin bir pargasi olarak tanimladig1 ve kendini o takima ait
hissettigi soylenebilir. Yonetimin izledigi politikalar ile de iiyelerin motivasyonu
arttirilarak kisiler kendini hem takima hem isletmeye baglh hisseder. Takimdaki
etkin iletisim ve giiven ortaminin olugmasi takima bagliligi ve ait olma hissini
artirir (Ince ve digerleri, 2004: 428, 429). Ayrica galisanlarin, iisttiin veya patronun
s0zl (emri) lizerine bir 1§ yapmaktansa ortak alinan kararlarda daha ¢ok motive
olup aidiyet duydugu soylenebilir.

Cesitlilik. Birbirinden farkli beceri ve bakis acilart olan tyelerin bir araya
gelmesiyle heterojen takimlar olugmakta ve birbirini tamamlayan bu beceriler ile

takimlarin basar1 oraninin artacagi dngortilebilir.
Analiz. Takim iyeleri kendi performanslarini objektif bir sekilde gozlemler, analiz

eder ve elestirirler. Takimlari performans hedeflerine ulagmasinda takim

performans Olglim sistemlerinden yararlanilmasi tiim takimlar i¢in gereklidir

(Straub, 2002: 14).
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+  Odiiller. Maddi veya maddi olmayan odiillerin varlig: iiyeleri daha verimli
caligmaya tesvik ederek motivasyonu arttirmayi saglayabilir. Daha verimli bir
calisma icin insan kaynaklarinin basarilar1 6diillendiren bir sistem olusturmasinin

gerekli oldugu soylenebilir.

Ortak amaclar gerceklestirebilmek amaciyla iiyelerin belirlenen vizyon 1s18inda
hedeflere yonelmesi i¢in etkili bir iletisimin oldugu ortak bir yaklasim
benimsenmesiyle goreve ve takima karsi sorumluluk duyan, kendisine, digerlerine ve
takima giivenen, saygi duyan, kendi bilgisini digerleriyle paylasan ve isbirligi icinde
calisan tiyelerin kendilerini takima ait hissedebilecekleri ortaya konulabilir. Takimdaki
herkesin katilimiyla s6zlii veya yazili normlar ve standartlar ortak yaklagimin
belirlenmesi ile takimdan beklenen davranislara sekil verilmesini, takimin amaglara,

hedeflere ve goreve dogru yonelmesini saglayacagi belirtilebilir.

1.4. TAKIM TURLERI

Literatiir incelendiginde takim tiirleri ve tiirlerin siniflandirilmasi agisindan bir
fikir birligine varilmadigi gézlemlenmistir. Straub (2002: 21-24) takimlar1 sorun tespit
edici, danisilan ya da sorun ¢6ziicii takim, politika tiretici takim, aksiyon takimi ya da
gorev glicii, cok amaclh takim ve Ozerk takimlar olarak 5 tiirde siniflandirmstir.
Katzenbach ve Smith (1998: 316-326) ise yiiriiten takimlar (yoneten takimlar), tavsiye
eden takimlar (gorev giicleri, proje takimlari, belirli sorunlart incelemesi ve ¢dzmesi
istenen hesap kontrolii, kalite veya giivenlik takimlar1) ve tireten takimlar olarak 3 ayri

smiflandirmayla takimlarin tiirlerini belirtmislerdir.

Eren (2015: 467-470) takimlar1 bigimsel ve bigimsel olmayan olarak ikiye
ayirarak bigimsel takimlari iki farkli tiirde siniflandirilabilecegini 6ne slirmiistiir;
(1)dikey takimlar, yatay takimlar, 6zel amagl takimlar, yonetsel bagimsizliga sahip
takimlar ve (2) yonetsel takimlar, karsilikli islevsel takimlar, yonetsel bagimsizliga
sahip takimlar, gegici takimlar. Bu siniflandirma dikkate alinarak takimlar genel olarak
bigimsel takimlar ve bicimsel olmayan takimlar halinde siniflandirilabilir. Bicimsel
olmayan takimlar 6rgiitiin yapisi iginde dogal olarak gelisen yapilanmalardir ve sosyal
niteliklidirler. Bicimsel takimlar gorevleri gerceklestirmek, hedeflere yonelik isleri
basarmak i¢in {ist yonetim tarafindan kurulmasi desteklenen takimlardir. Bigimsel

takimlar yatay, dikey, 6zel amacli ve yonetsel bagimsizliga sahip takimlar olarak dort
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tiirde incelenebilir. Yatay takimlar organizasyonda ayni1 hiyerarsik kademeden, farkli
yeteneklere sahip calisanlardan olusan takimlardir. isletmede yapilmasi gereken gérev
igin farkli boliimlerden (departmanlardan) farkli uzmanlik alanina sahip calisanlar
tarafindan olusturulan takim gorevi yerine getirdikten sonra dagilirlar. Yatay takimlar
kendi i¢inde gecici takimlar ve komiteler olarak siniflandirilabilir. Gegici takimlar
literatiirde ¢apraz islevsel takimlar, capraz fonksiyonel takimlar, karsilikli islevsel
takimlar ve Ozel gorev giicleri olarak da adlandirilabilmektedir. Yasam siireleri
yoniinden isim alan gecici takimlar gorevi gergeklestirebilmek i¢in farkl
departmanlardaki calisanlarin bir araya gelmesiyle olusturulur ve goérev bitince
dagilirlar. Komiteler, gecici takimlara gore daha uzun siire varhigini gosterebilir.
Komite {iyeligi, uzmanliktan ¢ok calisanlarin unvanlarina goére kazanilir (Simsek ve
Celik, 2012: 339). Dikey takimlar belirli amaglara ulagsmak ve gorevi yerine getirmek
icin bir iist ve onun altindaki astlari ile olusan takimlardir. Yazinda fonksiyonel
alanlarina gore takim ve kumanda takim olarak da isimlendirilmektedir. Isletmelerdeki
her béliim (pazarlama, halkla iliskiler, insan kaynaklari, vb.) birer dikey takimdir. Ozel
amach takimlar 6nem tasiyan projeler, gérevler ve yaraticilik gerektiren islerle ilgili
olusturulan takimlardir. Isletmelerde yeni {iriin gelistirme y®niinde olusturulan

takimlar 6zel amagli takimlara 6rnek gosterilebilir.

Elma (2004: 202) 6zerk caligma takimi, 6z-yonetimli takim, yetkilendirilmis-
giiclendirilmis takimlar, sorun ¢ézme takimi, kalite takimi1 ve fonksiyonel calisma
takimlar1 gibi takim tiirlerini (1) 6zerk ve kendini yoneten takimlar, (2) sorun ¢ézme
takimlar1 ve (3) fonksiyonel takimlar olmak iizere {i¢ baslik altinda toplanabilecegini
ifade etmistir. Boone ve Kurtz (2013: 290, 291) is takimlari, problem ¢6zme takimlari,
kendi kendini yoneten takimlar, ¢capraz fonksiyonel takimlar ve sanal takimlar olmak

izere bes tlirde takimin varliginm belirtmislerdir.

Kegecioglu (2000: 90-124) takimlari is takimlari, biitiinlestirme takimlari,
yonetim takimlari, icerilme takimlari ve iyilestirme takimlar1 bes kategoride
simiflandirmustir. Is takimlar organizasyonun temel islerini yerine getirir. Icerilme
takimlarina orgiitteki biitlinlestirici ve yonetim rollerini gerceklestirebilmek i¢in yetki
ve sorumluluk verilir ve bu yetkiyle takimlara {iye bulmak, egitim plan1 ve odiilleri
belirlemek gibi isleri yerine getirirler. Iyilestirme takimlar: orgiitin performansini

iyilestirme amaci tagir. Kalite takimlari, siire¢ takimlari, problem ¢ézme takimlar ve
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yeni yaklasim yaratan-uygulayan takim tiirleri iyilestirme takimlarina 6rnek olarak
verilebilir. Yonetim takimlar: ise oOrgiit igcindeki takim liderlerinden veya boliim
yoneticilerinden olusur; her ikisini igerdigi taktirde ise ¢apraz islevli yonetim takimi
adimi alir. Yonlendirme, oOrgiitsel kararlar alma ve performanslar1 izleme gibi

fonksiyonlar1 yerine getirirler.

Literatiir incelendiginde son yillarda organizasyonlarin uluslararasilasmasi yani
kiiresellesmesi ve teknolojik altyapilarin gelismesi ile birlikte degisen iletisim aglar
ve diger ilerlemeler neticesinde yeni takim tiirleri olan sanal takimlar ve ¢ok kiiltiirlii
takimlarin ortaya ¢iktig1 goriilebilir (Yesil, 2011: 64).

Yazindaki arastirmacilarin takimlarin farkli tiirlerini arastirmasi ve farkli
siiflandirilmaya gitmesi sonucunda takimlar1 Sekil.1’deki gibi siireleri yoniinden,
tiyelik yoniinden, iletisim yapt ve aglarina gore, verimlilik yoniinden, kurulma
amaclarina gore ve is yapma bicimlerine gore siniflandirarak bu bagliklar altinda

gosterilmeye calisilmigtr.
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Sekil 1.1: Takim Tiirleri Smiflandirilmasi Literatiir Incelemesi

Takim Tiirleri

'

I

I

'

'

'

-Sanal Takimlar

-Kalite Cemberleri

. Is Yapma
Yasam . lletisim Yapi Lo Kurulma L.
. . Uyelik . Verimlilik Bigimine
Siirelerine e ve Aglarina . Amaglari
. Yoniinden . Yoniinden . (Farkhiliklarina)
Gore Gore Yoniinden .
Gore
-Daimi -Bigimsel -Yatay Takimlar | -Sadece Adi -Problem Cozme -Paralel Takimlar
Takimlar Takimlar . Olan Takimlar | Takimlari .
-Dikey Takimlar -Proje Takimlari
-Gegici -Bigimsel .. -Geleneksel -Slireg Takimlari .
i c -Ozel Amagh ¢ -Is Takimlari
Takimlar Olmayan Takimlar L
Takimlar -Yénetim ) -
Takimlar ; -Kendi Kendini
-Yiksek Takimlari .
Yoneten Takimlar
Performansli Capra
- z .
Takimlar P . -Uriin Gelistirme
Fonksiyonel
Takimlar
Takimlar

(Straub, 2002: 21,22,23,24; Katzenbach ve Smith, 1998: 316-326; Eren, 2015: 467-470; EIma, 2004:
202; Boone ve Kurtz, 2013: 290-291; Dénmez, 2015: 226; Simsek ve Celik, 2012: 339; Donnellon,

1998:265; Kirmiz1 ve digerleri, 2013: 475)

Literatiirde daha cok kar amaci giiden isletmeler incelense de bunlardan farkl

olarak saglik sektoriinde, askeri kurumlarda, egitim bilimlerinde, akademik

kurumlarda ve diger sosyal kuruluslarda takim ¢aligmalar1 yapildig1 goriilmektedir

(Demirci ve digerleri, 2006; Karahan ve Yilmaz, 2011; Baltaci, 2015; Hangstrom,
1964; Somech, 2006; Zehir ve Ozsahin, 2008; Armagan, 2000; Téremen ve Pekince,

2011).

Literatiir incelendiginde ¢ok sayida takim tiirii oldugu goriilmektedir. Takimlar

en basit sekilde problem ¢6zme takimlari, kendi kendini yoneten takimlar, ¢apraz

fonksiyonlu takimlar ve sanal takimlar olmak iizere dort grupta siniflandirilabilir

(Robbins, 2001: 259-260; Boone ve Kurtz, 2013: 290). Bu bagligin devaminda

literatiirde en ¢ok incelen bu takim tiirleri daha detayli ele alinacaktir.
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1.4.1. Problem Cézme Takimlari

Bir insanin tek basina ¢ozemeyecegi ve birden ¢ok kisinin bilgisi ile ¢oziimi
mimkiin olan problemler karsisinda problem ¢dzme takimlar1 kurulmas: yararl
olacaktir. Problem ¢ozme takimlarinin iyeleri, ¢ogunlukla meslektas veya aym
departmanda faaliyetlerini yiirliten ve sayilar1 en az bes en ¢ok on olan goniillii
calisanlardan olusur (Efil, 2005: 161, 173). Bu takimlar diizenledikleri toplantilarda is
ortami, kalite iyilestirme gibi konularla ilgili sorunlarin nedenleri ve ¢oziimleri
tizerinde tartisarak bulduklar1 Onerileri yoOneticilerin onayina sunarlar. Yani
problemlere iliskin kurulan bu takimlarda tiyeler hep birlikte calisma sekilleri ve
yontemleri hakkinda tartisip fikirlerini sdylerler. S6z konusu olan bu 6zelliklerinden
dolay1 problem ¢ozme takimlari ¢alisanlara s6z sOyleme serbestisi taniyan ve tam
personel katilimi isteyen isletmelere dogru gidilmesinde atilmis bir adimdir (Eren,
2015: 470; Oztiirk, 1999: 77). Bu uygulamalarin en bilinir &rnegi kalite cemberleridir
denilebilir. Yiiksek performans, karlilik artis1 ve katilima olan katkilari ile bilinen
kalite cemberleri Toplam Kalite Yonetimi anlayisinda siirekli gelismeyi siirdiirmek
icin ilk olarak Japonya’da kullamlmistir (Ozbay ve Sarusik, 2015: 710). Kalite
cemberleri bir isletmede verimlilik, etkinlik, Kkalite gibi problemleri tartigmak,
¢oziimlemek {izere gonilli olarak bir araya gelen az sayida ¢alisandan olusan
topluluktur (Bayazit, 1996: 97). Kalite ¢emberlerinin amaglar1 takimlar kurarak
tiyelerin katilimlarin1 saglamak, motivasyonlarini arttirmak, egitimler ile beceri ve
bilgilerini gelistirmek, is tatmini ve aidiyet duygularmi olusturmak; isletmede
verimliligi, karlilig1 ve kaliteyi arttirmak ve maliyetleri diisiirmektir. Kalite cemberleri
problem ¢dzme takimlart gibi kisa siireli degil, siirekli olarak varliklarini siirdiirtirler

(Ozbay ve Sarusik, 2015: 711, 712).

Problem ¢6zme takimlarinda, sorununun ¢o6ziimii i¢in diizenli yapilan
toplantilarda herkesin kararlara katilimi ve fikrini beyan etmesi ile ¢alisanlarin sosyo-
psikolojik beklentilerinin karsilanmasi ve isletmeye siirekli iyilestirme, gelistirme
karlilik, verimlilik, etkililik gibi yararlar sagladigi soylenebilir. Problem ¢dzme
takimlar1 galisma yontemlerinin diizenlenmesi ile kendi kendini yOneten takimlara

dontisebilmektedir (Eren, 2015: 470).
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1.4.2. Kendi Kendini Yoneten Takimlar

Kendi kendini yoneten takimlar kalite c¢emberlerinin daha gelismis ve
kurumsallasmig bir bigimi olarak degerlendirilmekte ve sosyo-teknik yaklasima
dayanmaktadir (Temel, 2004: 414; Vergiliel Tiiz, 2001: 124). Kendi kendini yoneten
takimlar is siireclerinin gergeklestirilmesinden sorumlu, isleri planlama, karar verme,
kontrol, iyilestirme, problemleri ¢6zme gibi otokontrol &zellikleri olan, yonetici ve
denetciye ihtiyag duymayan, az sayida, farkli yeteneklere sahip calisanlardan olusur
(Baransel, 2004: 21). Literatiirde kavramin kendi kendini yoneten takimlardan farkli
olarak otonom takimlar, 6z yonetimli takimlar, 6zerk takimlar, yetkilendirilmis-
giiclendirilmis takimlar, yonetsel bagimsizliga sahip takimlar olarak da kullanildig1

goriilebilmektedir.

Burada ‘kendini yonetme’ kavramindan kastedilen calisanlarin ayn1 zamanda
kendisinin yOneticisi olarak yani otokontrollii ¢aligmasidir. Gorevler ve karar verme
otoritesi bir {iye ile degil tiim takim iiyeleri tarafindan gergeklestirilir (Temel, 2004:
124, 127). Takimin kendi kendini yonetmesi sonucunda takimin lideri yoktur ya da
bagka bir ifade ile takim birgok lidere sahiptir. Takimdaki herkes aktiftir ve bir
dereceye kadar liderlik 6zelligi tagir. Buradaki liderlik anlayisi doniistimcii liderliktir
ve lider ‘harekete geciren giicli’ roliinii lstlenir. Katilim duygusu ile hareket eden
tiyelerin tlimii takim basarisina katki saglar. Sorumlulugu ve hesap vermeyi paylasan
takim tiyelerinin her biri yetki ile donatilmistir (Weiss, 1993: 119, 120). Takimlar
kendi {yelerini segerek ve statii farkimi ortadan kaldirarak hiyerarsiyi
diizlestirmektedirler (Ince ve digerleri, 2004: 431). Kendi kendini yoneten takimlar
ayn1 zamanda bir personel yetkilendirme ve giigclendirme modelidir (Ince ve digerleri,

2004: 431; Karakas, 2014: 92).

Bu takimlar tiim takimlarin sahip olmasi gereken birbirinden farkli ve
tamamlayici liye yetenekleri, ortak amag ve hedefler, ortak ve bireysel sorumluluk,
paylasilan vizyon, etkili iletisim gibi 6zellikleri barindiran ve bunlardan farkli olarak
paylasilan liderlik, giiclendirilmis takim, 6zerklik, igeriden kontrol, esneklik, yalinlik

ve siirekli iyilestirme (kaizen) 6zelliklerine sahiptirler (Baransel, 2004: 22-25).

Takimlar bir misyon ile kurularak daha sonra normlar gelistirirler. Uyelerin
hepsi kaynak kullanma, uygulama, degerlendirme ve bunun gibi islemlerde takim

olarak yetki kullanirlar. Yetki ile donatilmig bu takimlarin iist yonetimin katilim ile
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olusturulmas1 ve gelisimi icin egitimlerin verilmesi gereklidir. Bu takimlarin,
calisanlar1 beraber ¢alismay1 tesvik etmesi, yaraticiligin ve yeteneklerin artmast,
liderlik davranmiglarini cesaretlendirmesi, isletmede insan kaynaklariin etkinliginin
artmasi, iletisimin artmasi, maliyetlerin azalmasi, verimliligin artmasi, ¢alisma kalitesi

ve etkinligin artmasi gibi yararlari bulunmaktadir (Vergiliel Tiiz, 2001: 125-129).

1.4.3. Capraz Fonksiyonlu Takimlar

Karsilikli islevsel ve ¢apraz takimlar olarak da adlandirilan ¢apraz fonksiyonlu
takimlar farkli boliimlerde ¢alisan kisilerin bir araya gelmesi ile olusur. Miihendislik,
pazarlama, imalat gibi farkli boliimlerden kisilerin iliye oldugu takimlar capraz
takimlara ornek gosterilebilir (Kogel, 2001: 492). Uyeler farkli boliimlerden ancak
ayni hiyerarsik diizeyden segcilir. Capraz fonksiyonlu takimlar isletmeler tarafindan,
biirokratik yonetim anlayisi iginde faaliyetlerin daha nitelikli ve ¢abuk gergeklesmesi,
ilerlemesi i¢in tercih edilebilmektedir (Elma, 2004: 203).

Farkli boliimlerle iligkili olan kalite, maliyet, iirlin gelistirme ve benzeri konular
tizerinde calismaktadirlar. Farkli boliimlerden donanimli {iyelerin sec¢imi ile tiyeler
takim normlar1 olusturarak sorumluluk duygusuyla hareket edip, diizenli olarak
yapilan toplantilarda kararlar almaktadirlar (Kegecioglu, 1998: 6). Capraz fonksiyonel
takimlar genellikle 6zel problemler ve projeler ilizerinde ¢alisirlar ve daimi siireli
olarak da faaliyetlerini siirdiirebilirler. Takimlarin, ¢aligmalariyla ilgili farkli uzmanlik
tiirleri, farkli bakis agilarinin bir araya getirilmesi, miisteri odakli diisiinme ve

yaraticilik en belirgin 6zelliklerindendir (Boone ve Kurtz, 2013: 291).

1.4.4. Sanal Takimlar

Gilinlimiizde ortak bir ¢aligma yapan ancak fiziksel olarak farkli yerlerde bulunan
kisilerin takim caligmasi yapmasi gelisen teknolojiden faydalanilmasi halinde yani
sanal takimlarla miimkiin olabilmektedir. Sanal takimlar, cografi ya da orgiitsel
bicimde farkli konumlarda bulunan, haberlesme ve bilisim teknolojilerinin yardimiyla
caligmalarini yiiriiterek gorevleri yerine getirmeyi amaglayan bireylerden olusan bir
takim tiiriidiir. Uyeleri degisime uyumlu, hizli ve yeteneklidir (Ataman, 2002: 88, 89;
Kirel, 2007: 96).
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Sanal takimlarin temel ozellikleri cografi olarak yayillmis olma ve teknoloji
araciligiyla iletisim kurma, ortak bir amacin benimsenmesi ile gerceklesen isbirligi ve
koordinasyondur. Bu takimlar gegici siireli takim olarak yapilandirilir ve tiyeleri
genellikle bilgi iscilerinden olusur. Uyeler farkli isletmelerde ya da ayni isletmede
gorev niteligi bakimindan capraz boliimlerde calismaktadirlar. Tiim bu 6zellikleri ile
sanal takimlar Orgiitlere esneklik kazandirmakta, konum farki olmadan insan
kaynaklarindan etkin olarak faydalanma, ftretkenligi, verimliligi ve yaraticilig
arttirma, rekabet etme, yenilik yapma ve maliyetleri azaltma olanaklar1 sunmaktadir.
Isletmelerin is ¢evresinin degisimi ile takim galismasinin buna gore sekil almus tiirii
olan sanal takimlarda etkili iletisim saglanmasi i¢in teknolojiden en iyi bi¢imde
faydalanilmasi gerekir. Uyeler bilgisayar, cep telefonu ve diger elektronik cihazlardan
internet, uydu baglantilar1 gibi aglarla bu amacla gelistirilmis yazilimlar1 (e-posta,
video konferans, grup iletisimi ve benzeri) kullanarak iletisim saglamaktadirlar.
Takimin dogasi geregi yayilmis olan bu iiyelerin yliz yiize iletisimlerinin ¢ok az
olmasindan kaynakli giiven eksikligi ve takimin zor yonetilmesi gibi problemler ortaya
cikmakta ancak oOrgiitlere sagladigi faydalar daha agir basmaktadir (Yesil, 2011: 64-
68, 81, 85).

1.5. TAKIM OLUSTURMA

Takim olusturmanin gerekli olduguna karar vermek igin goérevin takim
caligmalarini gerektirecek bir yapida olmasi dolayisiyla birden ¢ok kisinin yetenegi ve
caligmasini, yaraticih@l ve iletisimi gerektiren nitelikte olmasi gerekmektedir. Ust
yonetimin destegi ile olusturulacak takimin orgiit i¢indeki yerinin ne oldugu ve
gorevleri basarabilecek niteliklere sahip kag kisinin gerektigi sorularinin yanitlanmasi
gerekmektedir. Bu sorulara cevap bulduktan sonra takimin ne kadar yetkiye sahip
olacagi ve takim tiirli belirlenmelidir. Takim i¢in ihtiyag¢ duyulan hammadde
(donanim, para) ve insan kaynaklar1 belirlenip uygun performans kosullar

olusturulmalidir (Arslan, 2004: 53, 54, 61).

Takim olusturmasinin gerekli oldugu kesinlestikten sonra ilk olarak takimin
tiiriine karar vermek gereklidir. Takim tiirlerinin her biri farkli rolleri yerine getirir ve
farkli yonetim tarzlarina sahiptirler. Bu secim genellikle iist yonetim tarafindan yapilir.

Takima, tlirlinden farkli islevler yliklenmesi gerekiyorsa takim tiplerini birlestirilmesi
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onerilir. Capraz iglevli yonetim takimlar1 buna 6rnek olarak gosterilebilir. Takim tiirii
belirlendikten sonra kaliteli takim iiyelerinin se¢imi takim basarisi i¢in biiyilk 6nem

tasir (Straub, 2002: 20-27).

Takim tiiriine karar verirken yapilacak iglerin niteliginin belirlenmesine ve analiz
edilmesine gerek duyulur. Belli bir siire zarfinda tek tip ve ¢ok sayida olan isler i¢in
basit ¢alisma ekipleri, bir isin farkli uzmanliklarin birlesimini gerektirdigi durumlarda
capraz fonksiyonel ekipleri, bir problemin oldugu durumlarda problem ¢6zme ekipleri,
isin yenilik¢iligi, bagimsizlig1 gerektiren bir yapist varsa kendi kendini ydneten
ekipleri olusturmak gereklidir. Orgiit yapilari takimlar1 destekleyici nitelikte olmalidir.
Otokrasi ile yonetilen orgiitler, tek bir kisinin yapacagi gorevlere gereksinim duyan
orgiit yapilari, yiksek diizeyde hiyerarsinin oldugu oOrgiitler ve iktidarsiz, kaosun
hakim oldugu orgiitler takimlarin ¢aligmalar1 i¢in uygun nitelikleri tastmamaktadirlar

(Efil, 2005: 160, 161).

Uyelerin se¢iminin (takim tiiriine gore) iist yonetim tarafindan, lider tarafindan ve
kendi kendini yoneten takimlarda oldugu gibi iiyeler tarafindan yapilabilecegi
soylenebilir. Gerekli durumlarda muhtemel tyelerin bulundugu toplulukta istenilen
niteliklerde eleman bulunmuyorsa organizasyon disindan da iiye segilebilir. Verimli
takim c¢alismasinin gereklilikleri dogrultusunda teknik ve mesleki beceriler, takim
iyesi olarak ¢alisma becerileri ve arzu edilen kisisel nitelikler uygun iiyenin se¢ilmesi
icin gereklidir. Secim yapacak kisi adaym mesleki becerisini degerlendirebilecek
bilgiye sahip olmalidir. S6z konusu adaydan istenilen uzmanlik becerisinin yaninda
bununla ilintili bagka mesleki ve teknik uzmanliklara sahip olmasi se¢im nedeni
olabilir. Motive olmayan (c¢alismak istemeyen, takimin etkisini diisiiren), bozucu
(yalnizhigr seven, bireyci) insanlar takim calismasina yatkin degillerdir. Bir futbol
takiminda tiim oyuncularin kaleci olmasi halinde takimda denge olmayacaktir.
Takimlarin dengesi i¢in tyelerin farkli takim calismasi becerilerine sahip olmalari
gerekmektedir. Iyi bir dinleyici olma, digerlerinin katkilarina ilave yapma becerisinin
bulunmasi, gliven vermesi ve giiven duymasi gibi kisisel nitelikleri barindirmalidir
(Adair, 2013: 164-170). Baltas’a (2015: 22, 23; 2016: 15) gore takim g¢aligsmasina
yatkin bireyler yiiksek duygusal enerjiye, iyimserlige, hosgorii ve esneklige, ise
bagliliga, basarma arzusuna, sorumluluga ve insan iligkilerinde basarili olma

ozelliklerine sahip olmalidir. Ozgelik ve digerleri (2015: 63) ekibe dayali yapilarda

23



secim siirecinde bes faktor kisilik envanteri, yetkinlik temelli miilakat ve grup
tartigmalar1 yontemleri ile ‘ekibe yatkinlik’ yetkinligini arastirdiklar1 ¢alismalarinda
‘kendine giliven’ yetkinliginin ise alim kararlarinda en etkili faktér oldugunu

saptamislardir.

Yapilacak isin ya da gorevin takim ¢alismasini gerektiren nitelikte olmasi, {ist
yonetimin destegi ile takim icin gerekli kaynaklarin saglanmasi, yapilacak isin analiz
edilmesi, verilecek yetkinin, takim tiiriiniin ve {iye nitelikleri ile {iye sayisinin
belirlenmesi ile kurulan takimlar performanslart bakimindan gercek takimlar

olabilmek i¢in gelisimlerini bes asamada tamamladig: ifade edilebilir.

1.6. TAKIMLARIN GELISIiM EVRELERI

Yeni olusturulan takimdaki tiyelerin takimm amaglarii ve takim igindeki
rollerini  kabullenmeleri, birbirlerine alisip uyum yakalamalari, birbirlerinin
farkliliklarin1 bir deger olarak goérmeleri, aralarinda yiiksek iletisim ve etkilesim
gelistirmeleri, takimin vizyon ve hedeflerini benimseyip yiiksek performans
sergilemeleri, becerileri ve yaraticilig1 ortaya ¢ikartip daha ¢ok pekistirmeleri ve takim
ruhunu yaratmalarinin ancak gelisim asamalarinin kat edilmesi halinde miimkiin

olacagi soylenebilir.

Weiss (1993: 30) gelisim evrelerini baslangi¢, sahnenin diizenlenmesi, sondaj-
deneme, yaratma, liretim ve siirdiirme olarak belirtmis ve bu evrelerin takimin yasam

dongiisiinii olusturdugunu vurgulamistir.

Literatiir incelendiginde gelisimi igeren ¢alismalarin ¢ogunlugunda Tuckmen ve
Jensen’in takimlarin gelisim evreleri hakkindaki c¢aligmalarindan faydalanildig:
sOylenebilir. Dolayisiyla psikolog olan Tuckmen ve Jensen’in, takimlarin gelisimi ile
ilgili gortsleri literatiirde bir standart haline gelmistir (Straub, 2002: 30). S6z konusu
yazarlarin bu gelisim asamalar1 1965 tarihli ¢alismalarinda ele alinmig ve literatiirde
farkli yazarlar tarafindan bu asamalar icerigi ayni olsa da farkli isimlendirildigi
goriilmiistiir. Dengiz (2000: 33) sekillendirme, yerine oturtma, diizenleme, uygulama,
gozden  gecirme/degerlendirme, Kecgecioglu  (2000: 48)  big¢imlendirme,
dagitma/firtina/karisiklik, modelleme, isletme, Straub (2002: 30-32) sekillendirme,
firtina, standart belirleme, uygulama, erteleme, Eren (2015: 472, 473) kurulus,
karisiklik/karmasa, bi¢imlenme, basarma, dagilma, West-Burnhan (1990: 78)
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sekillendirme, harekete gecirme, norm belirleme, ortaya koyma olarak evreleri ele
almiglardir. Gelisim dort ve bazen de bes evreden olusabilecegi icin literatiirde iki
sekilde de ele alindig1r goriilebilir. Caligmanin devaminda gelisim evreleri Sekil

1.2°deki gibi ele alinacaktir.

Sekil 1.2. Takimlarin Gegirdigi Evreler

DAGILMA KURULUS
(Adjourning) (Forming)

BASARMA KARMASA
(Performing) (Storming)

Sekil 1.2. Eren’in (2015) ¢alismasindan uyarlanmigtir.

1.6.1. Kurulus Evresi

Yeni olusmaya bagslayan takimin gegirmesi gereken ilk evre olan kurulus evresi
iiyelerin birbirlerini tanimalar1 ve diger iiyelerin sahip olduklari nitelikleri 6grenmeleri
ile baslar. Saskinlik evresi olarak da adlandirilan bu evrede yapilacak gorevin veya
isin yapilmasi, basarili olunmasi ve hedeflerin belirsizligi konusunda saskinlik
yasamalar1 olagandir. Uyelerin rolleri, sorumluluklar1 ve iliskilerinin net olarak

bilinmemesi karsilasilan bir diger belirsizliktir (Straub: 30, 31).

Belirsizligin 6nlenmesi igin kisilerin takim ig¢indeki rolleri ve gorevleri agiklanir
(Unal, 1998: 6). Uyelerin davranis sekillerinin, gdrevlerin icerigi ve gdrevin nasil

yapilacagi belirlenir. Kurulug evresi, izlenecek yolu belirlemek icin temel kurallara,
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diger tiyelere ve lideri izleyen iiyeler i¢in bagimlilik siirecini ifade eder (Kececioglu,
2000: 48).

Uyeler bu evre siiresince liderin otoritesini ve giiciinii kabullenme davranisi
sergilerler. Liderin yaratacagi ortam ile takimdaki iiyeler birbirlerini tanima firsati
yakalayip takima uyum saglamaya calisir ve bu evrede liyelerde aidiyet duygusunun
gelisimi baslar (Eren, 2015: 472). Sonug olarak kurulus evresinde iiyelerin tanigmasi
saglanir, belirsizlikler ortadan kaldirilarak {iye kendisinden bekleneni, istenen davranig
tiirlerini, takimda oynayacagi rolii, gorev kapsamini ve izlenecek yolu bilerek

bagimlilik ve aidiyet duygularinin gelismesine neden olur denilebilir.

Sekil 1.3. Takim Gelisimi

Takim gelisim evreleri
5. asama
grup dagilmasi

\‘
A 4, asama A/O /'@

etkili takim Vo
Dayanisma Dagilma
4 -Ayriima
3. asama
paylasimei grup -Ayrilma ve sona
erme endisesi
Basarma -Liderlige karsi
-Basarili olumlu duygu
. performans -Keder
D -Esnek, gérev -Oz-degerlendirme
b i rolleri
Uyum = mﬁm"e?rg"fup Bicimlenme -Agikiik
] -Fikir birligi -Yardimseverlik
2 -Liderligin kabul - _zgaticilik, hayal
2| 1asgma O\ edilmesi kirikiigi ve kabul
e olgu11la§|nann$ -Gliven kurulmasi
— —Standartlann
= CD/‘ belirlenmesi
g \C> -Yeni istikrarl roller
©
Catisma Karmasa
E -Oncelikler Gizerinde
] anlagmazlik
> O\ Liderlik miicadelesi Zaman iginde grup
£ -Gerginlik etKinligini arttirmak
= -Dusmanlk
= Kurulus -Klik olugumu
-Karisikhk
-Belirsizlik
& -Durumu degerlendirmek
Bagimlilik -Zemin kurallarini test etme
-Bagkalarini hissetmek
-Hedefleri belirleme
-Tanisma
-Kurallar olusturma
Gorev fonksiyonlari >
Gorev ‘ (JOI'E\{ Artan.verl akisi: Problem ¢zme
yonlendirme organizasyonu gorevi bagarmak

(Tuckman, 1965; 380)

26



1.6.2. Karmasa Evresi

Uyeler, kisiliklerinin 6n planda oldugu karmasa evresinde onceki asamada
belirsizliklerin ortadan kaldirilmis olmasindan dolayr daha bilinglidirler. Ancak
tiyelerin kisiliklerinin 6ne ¢ikmasi ile ortaya ¢ikan gatismalar bu evrenin en belirgin
ozelligidir (Eren, 2015: 472). Hedef, strateji ve politikalar iizerinde ortak bir fikir
birligi icinde olunmamasi anlagsmazliklara yol acar. Anlagmazliklar da tartigsmalara yol
acmaktadir. Catismalarin lider tarafindan pozitif yone yoneltilmesi takimin isleyisi ve
ilerleyisi agisindan kritik 6nem tasidig1 belirtilebilir. Kisilerin birbirlerinin fikirlerine
saygl duymasi, baglilik hissetmeleri ve takim ruhunun olusturulmasi igin stratejiler
gelistirilmelidir. Liderin iiyeleri yapici tartigmalara yonlendirmesi ile farkliliklardan
faydalanarak yaraticiligin ortaya cikarilmasi ve gelistirilmesi miimkiin olmaktadir
(Isik, 2014: 14).

Takimdaki anlagmazliklar sonucunda sert elestiriler, diismanlik ve kutuplagsma
olusabilir. Bu evrede s6z konusu istenmeyen bu davraniglar ve ¢atismalar olumlu
yonlendirilmezse yaraticilik azalacaktir. Hatta bunlarla basa cikilamadigi takdirde
takim dagilabilir (Tuckman, 1965: 385). Karmasa evresinde lider tiyeleri giidiileyerek
takimda aktif katilim saglanmasi, farkli fikirleri ve yaraticiligi ortaya cikaracak
tartigma ortami yaratmasi ve catismalarin pozitif yonde neticelendirilmesi faydali

olacag ifade edilebilir.

1.6.3. Bicimlenme Evresi

Bi¢gimlenme asamasinda birlik ve uyum ortami yasanmaktadir. Liderin
kabullenilmesi ve iiyelerin rol ve gorevlerinin benimsenmesi bu asamada saglanir.
Uyeler aras1 farkliliklar yok olur ve takim ruhu gelisir. Uyeler arasinda etkili iletisim
saglanir. Lider birligin 6dnemini vurgulamali, kurallarin tam olarak bilinmesini ve
benimsenmesini saglamalidir. (Eren, 2015: 472). Gorevi yerine getirmek isteyen
tiyeler sorumluluk alirlar. Kural koyma asamasi olarak da adlandirilan bu siiregte
tiyelerde takima ait olma hissi gelisir, rollere adaptasyon saglanir, igbirligi ve uyum

gelisir (Griggs ve Louw, 1995: 24).
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1.6.4. Basarma Evresi

Takim belirlenen yonetim yapisinda ortak amag ve hedefleri gergeklestirebilmek
icin gorevi bagsarma arzusundadir. Sonuca ulagilmasini saglayacak sorunun ¢éziimii ve
karar verme asamalar1 kat edilir (Kegecioglu, 2000: 49). Sorunlarin ¢éziimi ve
gorevlerin basarilmasi ig¢in {iyelerin etkilesim i¢inde hareket etmesi gerektigi
sOylenebilir. Gliven duygusuyla hareket eden iiyelerin basarilarin édiillendirilmesi ile
motivasyonlar1 artar. Ayrica takimda verimliligin saglandig1 ve yaraticiligin ortaya

ciktig1 goriiliir. Takim tliyeleri saglanan basarilardan haz alir (Gordon, 1999: 66).

1.6.5. Dagilma Evresi

Daimi siireli takimlar hicbir zaman dagilma agamasini yasamazlar. Sorun ¢oziicti
takimlar gibi gegici siireli takimlar hedeflere ulasip gorevi tamamladiktan sonra
dagilirlar. Sonuca ulasan takima yonetim is ile ilgili kutlama diizenlemelidir. Siirekli
degisen ve gelisen bir yapi olan takimlarda iiye degisimleri ve yeni iiyelerin dahil
olmasi ile takimin kimyasi bozulur. Bu durumda bulundugu evreden dnceki evreye

gotiirebilir (Straub, 2002: 32, 33).

1.7. TAKIM DINAMIKLERI

Takimlar ¢ok ¢esitli diisiinceleri olan iiyelerden olusmaktadirlar. Dolayisiyla bu
heterojen yapida, takim dinamiginin harekete gegirilmesi ile s6z konusu bu
farkliliklardan yarar saglamak amag¢lanmaktadir (Demir ve Cavus, 2009: 119).

Donnellon (1998: 42) takim dinamiklerini takimin karakteri olarak
nitelendirmis, takim kavramini ise {iyelerin birbirine bagimlilig1 ve heterojenligi ile
ayirt edilen ¢alisma toplulugu olarak ifade etmistir. S6z konusu bu bagimlilik ve
heterojenlik (liyelerin ¢esitliligi) 6zellikleri de asagidaki dinamikleri olusturmustur:

- Kimlik krizleri. Uyeler ekibin ortak kimligi ile fonksiyonel kimlikleri

arasinda kalma durumlarini yasayabilirler.

- Karsihkhh bagimhhg: yiiriitmenin kosulu. Bagimsiz yapidaki iiyelerin

karsilikli bagimliligi 6grenmesi gerekmektedir.

- Yetki farkhiliklarim1 uyumlu hale getirmenin bir kosulu. Uyum i¢in yetki

farkliliklarinin ortadan kaldirilmasi gereklidir.
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- Sosyal yakinlk potansiyeli.

- Catismanin kacinilmazh@i. Farkli bakis acilar1 ve ¢ikarlar sonucu ortaya

¢ikan catigmalar takim i¢in 6nemlidir.

- Miizakerenin bir kosulu. Heterojenlik ve karsilikli bagimliligin ortaya

cikarttig1 catismalar sonucu miizakere yapilmasi gereklidir.

Ekip dinamiklerinin ¢ogu organizasyonel faktorlerce gii¢lendirilir. Takim
dinamigini sekillendiren faktorler Sekil.1.4’te gosterilmistir. Performansin bireysel
olarak olciildiigii sistemlerde de ekibin i¢inde ¢atisma ortami yaratacaktir. Kisiler
boyle durumlarda bireysel performanslarini 6n plana alarak ekip arkadaslarini

etkilemeye ¢alisacaklardir.

Sekil 1.4: Takim Dinamigine Etki Eden Faktorler

Bireysel ihtiyaclar ve

deneyimler
Takim

_ Dinamigi
Organizasyon tasarimi
Sirket kaltir
Egitim
Raporlama diizeni
Degerlendirme ve 6dil
sistemleri

(Donnellon, 1998: 42)

Ekip c¢alismasini zorlastiran dinamikler asagidaki gibi 6zetlenebilir (Baltas,
2016: 26-31):
- Grup diisiincesi.
»  Ekibin giiciinii abartmak, hakliligi mutlak gérmek.
»  Kapal fikirlilik.
»  Ayni olmaya yonelik baskilar.

Secenekleri arastirma yetersizligi.
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Hedef belirleme zorlugu.
Kararlarin risklerini 6nemsememe.
Bilgi toplamay1 kolay goérme.
Yeni bilgiye kapalilik.
Basarisizlik karsisinda alternatif plan yapmamak.
- Ekibin fazla yakinlagmasi.
- Sosyal kaytarma.
- Sosyal etki.
- Uyma davranisi.

Grup disiincesi kisilerin takimdaki uyumu bozmamak icin her karari
desteklemesidir. Takimdaki bireylerin fazla yakinlagmalari, yonder olmadan
calismama, digerlerinin performansini diisiirecek baski havasinin yaratilmasi ve takim
ici kutuplagma gibi istenmeyen etkiler dogurur. Takimdaki baz1 kisilerin digerlerine
gore daha az calismasi ya da islerini bagkalarina yiiklemesi ile gerceklesen sosyal
kaytarma performans degerlendirmesinin 6nemini goz oniine koymaktadir. Takimdaki
bir {iyenin diger bir liyenin etkisi altinda kalmasi ile sosyal etki olusur. Bir diger
dinamik olan uyma davranisi ile birey grubun goriisiinii her zaman benimser (Baltas,
2016: 26-31).

Weiss (1993: 40-46) ise takimin gidecegi yonii, takim dinamiklerinin iki itici
giicii olan gorev dinamikleri ve siire¢ dinamiklerinin belirleyecegini ifade etmistir.
Islerin yiiriitiilmesi ve amaca ulagilmas ile ilgili olan gérev dinamigi, takim1 hedeflere
yonlendiren eylemler yaratir. Siire¢ dinamikleri ise kisilerarasi iligkiler, iletisim,
duygular, sosyal dinamikler ve liderlik gibi unsurlardan olusarak takimin amaglarina
ulagilmasini saglar. Siire¢ dinamikleri iyi yonetildigi takdirde bagimlilik katilim ve
isbirligi gibi iiyelerde olmasi istenen davraniglari ortaya c¢ikarir. Etkili liderin sz
konusu bu iki dinamigi dengelemesi gerekir. Lider takimi harekete geciren
dinamiklerin ne oldugunu, nasil calistigini, takima katkida bulunacak sekilde nasil

kontrol edilecegini belirlemeli ve bu dinamikleri basarili bir sekilde yonetmelidir.

30



1.8. TAKIM UYELERI VE NIiTELIiKLERIi

Literatiir incelendiginde takim tyelerinin her birinin takim iginde belirli rolii

veya rolleri iistendigi gortilmistiir. Bu roller giiglii yonleri ile takima pozitif anlamda

deger yaratir. Ayrica iiye rolleri dinamiklerin kontrol edilmesine olanak wverir.

Belbin’in (2010) arastirmasinda iiye rolleri asagidaki gibidir (Belbin, 2010; Aktaran
Toruntay, 2011: 46-52):

Uzman. Dar bir alanda az bulunur beceri derinligine sahiptirler.
Mucit. Yaraticiliklari ile buluslar ve yenilikler iiretirler.
Girisken. Heyecanli ve disadoniiktiirler, rahatlikla bilgi toplayabilirler.

ftici giic. Yiiksek motivasyonlu, rekabetci, risk alan yapilarindan dolay1

yoneticilikte basarilidirlar.
Orkestra sefi. Koordinasyon saglama becerilerine sahiptirler.
Uygulamaci. Is yapma kapasiteleri yiiksektir.

Analitik. Problemlerin analizi ve kararlarin degerlendirilmesinde
basarilidirlar.
Takim oyuncusu. Takimda anlagmazliklar1 engellerler ve motivasyonu

arttirarak iiyeleri isbirligine yonlendirirler.

Miikemmeliyet¢i. Genellikle igedoniik yapidaki bu kisiler yiiksek dikkat

gerektiren islerde, isi takip etme iyidirler. Caligmalarini titizlikle yaparlar.

Yukaridakilerden farkli olarak tiye rolleri goreve iliskin ve siirece iliskin roller

olarak iki grupta incelenebilir (Barutgugil, 2004: 292-295; Eren, 2015: 477-479):

Goreve iliskin_roller. Takimin amacina ulasmasi i¢in sorun belirleme,

analiz ve ¢6zlime yonelik calismalara odaklanan rollerdir.
»  Bilgi veren. Talimat, rapor, bilgi ve fikirleri verme, paylagma.
»  Bilgi isteyen. Oneri isteme, veri toplama, goriis arama.

> Baslatan. Gorevi ortaya atan ve sdze nereden baslanip nelerin ele

aliacagini belirleme.

»  Standart belirleyen. Uyelere iliskin norm ve calismaya iligkin

standartlar koyma.
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Aciklayan. Yorumlama, fikir ve onerileri gelistirme, bilgi aktaranin
sOzlerini aciga kavusturma.

Ozetleyen. O ana kadar alinan sonuglari, kararlari, ifade edilen
diisiinceleri tekrarlama.

Fikirleri uyumlastiran. Konu iizerinde alman fikirlerin
degerlendirmesi ile birbirlerine uyumunu saglama.

Yonlendiren. Konusmalarin konu disina ¢ikmamasini, konuya
yonelmesini saglama.

Takima enerji veren. Uyelere olumlu geri déniisler verme, takdir
etme.

Kayit ve rapor tutan. Calismadaki goriis, karar ve diisiinceleri
kaydetme.

Yoklayan. Tartigmalardan sonra iiyelerin belli bir karara ulasip

ulagmadigini sorarak yoklama.

- Siirece iliskin roller. Uyelerin etkili iletisimi, ise katilimlar1, bagliliklar1,

dayanigmasi, gliven ve motivasyon ihtiyaglarina odaklanan rollerdir.

>

Cesaretlendiren. Kisinin goriis ve fikirlerini destekleme, sicak

karsilik verme, katkilarindan dolay: takdir etme.
Arabulan, uzlasan. Uyumu saglamak igin fikir farkliliklarini ve

anlagmazliklarina ¢oziim oOneren, hatasini kabul eden, davranisini

diizenleyen.
Kap1 acan. Digerlerinin fikir ve duygularini séylemesini saglama.

Gerilimi azaltan. Espri ile ortami: yumusatma, ara verilmesini

isteme.

Yiizlestiren. Davranis kurallarina uymayan kisileri sakayla karisik
uyarma. Konu disinda gerginlesen ortamda yersiz elestirilerin dogru

olmadigini belirtme.

Kibarhk Kkurallarni koyan. Uyelerden beklenenden farkli
davraniglarin (s6z kesme, suglama, vb.) sergilenmemesi adina

normlar olusturma.
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> Gozlemcilik yapan. Isbirligi, diiriistliik gibi olgular1 gdzlemleyip

gerektiginde liyeleri uyarma.

»  Ortaya cikaran. Ulasilan sonuclari, fikir birligini/reddini agiklama.

»  Teshis etme. Takim ¢alismasinin engellerini agiklama.

»  Pasif iiyeleri tartismaya katma. Kisiyi diislincelerini belirtme

acisindan isteklendirme, konuyla ilgili basit sorular sorma.

Takimlar, iiyelerinin benzerlikleri, farkliliklar1 ve tstlendikleri rollere gore

bi¢imlenirler. Etkin takimlar gérevlere ve hedeflere yonelmis, isbirlik¢i, normlara gore

davranan ve etkilesim iginde olan iiyelerden meydana gelir. Uyelerin dzellikleri ve

rolleri takim performansi etkiler. Uyeler hem gorev hem siire¢ rollerini oynarlar.

Dolayistyla iiyeler birden fazla rol dstlenebilirler (Dengiz, 2000: 72, 74). Takimin

etkinligi i¢in bireyler gérev ve siire¢ boyutlarim1 ve aralarindaki iligkiyi anlar ve

yeteneklerini birlestirirler (Barutgugil, 2004: 292). Uyelerin iistlenmesi gereken

rollerin haricinde bulunan, istenmeyen tiye rolleri Sekil 1.5.”te gosterilmistir.

Geri ¢ekilme

Dalga ge¢cme ve alay etme

Engelleme

Gunah gikarma

Baskin davranma
Yardim arama
Bencillik

Ozel ¢ikarlari savunma
At gozliikleri takma
Ezip gegcme

Kulak tikama

Onay bekleme

Ozel ilgi

Sekil 1.5. Olumsuz Uye Rolleri

S6z kesme

Rekabet etme

Analiz etme ve ad takma
Geriye ¢ekilme ve soyutlama
Evet, ama...

Seytanin avukathgini yapma
Fark edilme istegi

Her seye pembe gozlikle bakma
Ortaligi bulandirma
Kullanma

Duygulu sozler kullanma
Kisisel itirafcl

Kiglimseme

Saldirlya gegme
Sigrayicilar

Baski kurma
Cekimserler
Tikayicilar
Tepeden bakma
Bit yenigi arama
Bolimlere ayirma
Dayilanma
Soguk davranma
Dislama
Ustiinlik isteme

Surat asma

(Eren, 2015: 479, 480; Dengiz, 2000: 77; Barutgugil, 2004: 294; Weiss, 1993: 61, 63; Adair, 2013:

63, 64)
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Ortak amaglar1 gerceklestirebilmek amaciyla tiyelerin belirlenen vizyon 1s1ginda
hedeflere yonelmesi ic¢in etkili bir iletisimin oldugu ortak bir yaklasim
benimsenmesiyle goreve ve takima karsi sorumluluk duyan, kendisine, digerlerine ve
takima gilivenen, saygi duyan, kendi bilgisini digerleriyle paylasan ve isbirligi iginde
calisan liyelerin kendilerini takima ait hissedebilecekleri ortaya konulabilir. Takimdaki
herkesin katilimiyla s6zlii veya yazili normlar ve standartlar ortak yaklasimin
belirlenmesi ile takimdan beklenen davranislara sekil verilmesini, takimin amaglara,
hedeflere ve goreve dogru yonelmesini saglayacagi belirtilebilir. Takimdaki bireylerin
goreve yonelik teknik ve mesleki becerilere; isbirlik¢i paylasimer ve sorumluluk sahibi
olma gibi takim iiyesi olarak ¢alisma becerilerine; uyumlu ve iyi dinleyici olma gibi
arzu edilen kigisel niteliklere sahip olmasi gereklidir. Kisacasi takim iiyelerinin
tistlendikleri rollerle beraber gorev i¢in gerekli bilgi, beceri ve yeteneklere sahip
olmalari, takim c¢aligsmasina uygun kisilik 6zelliklerini tasimalari, takimda uyulmasi
gereken normlara uygun davranislar sergilemeleri takimin etkinligini arttirarak
hedeflere ulasilmasini ve basari elde etmeyi saglar diyebiliriz (Adair, 2013: 164-170;
Baltas, 2015: 22, 23; 2016: 15; Katzanbach ve Smith, 1998: 71, 72).

Bazi roller belirli kisilik ozellikleri ister. Liderin rolii de buna dahildir. Liderin
rolii, takimin goérevlerini/hedeflerini gergeklestirmesinde yol gosterici olmak, takimin
birligini devam ettirerek tiim tyelerin katilimini tesvik etmektir. Bu tanimlama
takimlardaki tiim liderlik tipleri i¢in gegerlidir. Saygi ve giiven takimda baglilik
olustururken, korku ve boyun egme ise isteksizce itaati getirir. Dolayisiyla otokratik
liderlik takim caligmalarina uygun gozilkmemektedir. Lider direktorliiglini
demokratik olarak uygulamalidir. Lider takimda koordinasyonun haricinde, tiyelerin
birbirini tamamlayan ¢abalariyla ilerlemelerine yardimci olarak iiyelerin ortak hedefe
dogru birlik icinde hareket etmesini saglar. Lider pargalari biitiin yapar. Takim
liderinin gorev/hedef, takim ve bireyden olusan sorumluluk merkezi Sekil 1.6’da
gosterilmektedir. Bu sorumluluklar1 yerine getirmede bazi fonksiyonlar 6nem
tasimaktadir. Bunlar planlama, baslatma, kontrol, destekleme, bilgilendirme ve
degerlendirmedir. Bu fonksiyonlarin bir araya getirilmesi liderin roliini

olusturmaktadir (Adair, 2013: 52, 150, 157, 158).
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Sekil 1.6.: Liderin Temel Sorumluluklar

Hedefe ulagmak

Takim
olusturmak
ve
devamhligini
saglamak

Bireyi
gelistirmek

(Adair, 2013: 157)

Liderin takimdaki farli durumlara iliskin farkli rolii/rolleri istlendigi
sOylenebilir. Clayton’a (2000: 60) gore takim liderinin 6zdeslestigi ¢esitli roller Tablo

1.2.’de verilmistir.

Tablo 1.2.: Liderin Takim I¢indeki Rolleri

Egitici

Plan gelistirir, taktikler 6gretir, tesvik eder, glgli yonleri ve gelisme ihtiyaglarini

tespit eder. Egitim ile gligli yonler olusturur. Geri bildirimde bulunur.

Takim kaptani

Takim olusturur, bir arada tutar. Uyelere giiven verir. Rehberlik eder. Catismalara

yon verir.

Takim yoneticisi

Takimda karsilikl giiveni gelistirir. Calismalarda sevk yaratir, destek verir.

Muhabir

Takim igindeki bilgileri iletir. Takimi baskalarina éver.

Politik analist

Organizasyondaki politikalari analiz eder. Stratejiler gelistirir.

Danisman Uyelerin sikayetleriyle ilgilenir. C6zim gelistirmelerine yardimci olur.
Miizakereci Farkli distince tarzlarini bir araya getirir, aracidir. Kaynaklar igin pazarlik eder.
Gladyator Destek, kaynak kazanmak igin savasir. Ekibi korumak igcin miicadele eder.

Avci Takim igin yeni gorev ve ig kaynaklari arar.

insan kaynaklan

Kaynaklari tespit eder. Onerilerde bulunur.

Sozci

Organizasyonu temsil eder.

Dedektif

Problemleri teshis eder. Sebepleri belirler, ¢cdziim gelistirir.

(Clayton, 2000: 60-61).
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Ince ve digerleri (2004: 439-443) calismalarinda etkin takim liderinin temel
niteliklerinin asagidaki maddeleri igerdigini vurgulamiglardir:

- Yiksek performans kiiltiirli yaratmak.

- Degisimi etkili yonetmek.

- Paylasimci vizyona sahip olmak.

- Amir-yonetici yerine antrendr lider rolii iistlenme.

- Ise baglilig: gerceklestirme.

- Tletisim siirecinin etkili yonetimi.

- Giliven duygusunu harekete gegirme.

- Etkili takim bilgi yonetimi.

Yazin incelendiginde liderlik c¢esitleri olarak etkilesimci, doniisimcii ve
simbiyotik liderlik gibi yeni liderlik yaklasimlarinin takim g¢alismalar1 kapsaminda

incelendigi goriilmiistiir (Bakan, 2008: 5; Aksu, 2012: 5; Mayatiirk Akyol ve digerleri,
2013: 106; Koksal, 2011: 56).

1.9. TAKIM ISLEYISI

Calismada takim isleyisi ile ilgili bu baslik altinda isleyise etki eden takim
caligmasina uygun orgiit kiltiirii, takimin yapis1 ve yonetimi, normlar, karar alma,

catismalar ve ¢oziimleri anlatilip, takimlarin yararlar ve sakincalari ele alinacaktir.
Takim calismasina uygun orgiit kiiltiirii

Giiniimiizde ¢alisanlarin yonetime katilmasi uygulamalar giderek artmaktadir.
S6z konusu katilimi tesvigin verimli uygulamalarindan biri takim g¢alismalaridir.
Isletmelerin bu verimi elde edebilmesi igin takim galismalarina uygun kiiltiirii
olusturmas:t gerekmektedir. Orgiitte bunu tesvik edecek Kkiiltiiriin olmasi
gerekmektedir. Ayrica yonetim yapisi tekrar sekillendirilmelidir. Takim ¢alismasinin
ana unsuru kisilerdir. Bundan dolay1 isletmedeki calisanlar takim c¢aligmasina uygun
ozellikler tasimalidir. Ust ydnetimin destegi de bu yapinin olusmasinda biiyiik rol
oynar. Bu Kkiiltiirlin tepeden tabana dogru yayilmasi agisindan énemlidir (Demirci ve
digerleri, 2006: 4). Geng (2000: 32-33) ¢alismasinda takim ¢aligmalarina uygun orgiit

kiltiiriin olusturulmasinda asagidaki 6zellikleri vurgulamistir:
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- Kiiltirlin degistirilmesi i¢in vizyon ve degerler belirlenmelidir.

- Ust yonetimin rolii biiyiiktiir. Degisime destek vermeli, takim igin gereken

fedakarliklar yapilmalidir.

- Ust yonetimdekiler degisim igin rol model olmalidir. Yeni kiiltiiriin deger,

beklenti ve davranislarini kendileri hayata gecirmelidir.

- Orgiitiin yapis1, insan kaynaklari, yonetim anlayis1 ve uygulamalar1 yeni

kiiltiire gore sekillendirilmelidir.
- Degisim ile gelen kiiltiire uyum igin egitim ve bilgilendirme yapilmalidir.
Takimin yapisi ve yonetim sekli

Uygun orgiit kiiltiiri yaratilip takim ¢aligsmast uygulamasina gecildikten sonra
takimin yapis1 ve yonetim seklinin belirlenebilecegi soylenebilir. (Takimin yapist
calismanin onceki kisimlarinda takimlarin ortak Ozellikleri, takim olusturma, takim
tiirleri ve liye nitelikleri bagliklarinda ele alindigi sekilde ortaya ¢ikmaktadir.) Kisacasi
takim, uygun Orgiit kiiltiiriinde tist yonetimin destegi alinarak, géreve veya ise gore
takim tiirii belirlenmekte ve takim goérevleri yerine getirebilmek icin ortak olarak
belirlenmis amag ve vizyon 1s18inda hedefleri gerceklestirmek iizere az sayida iiyenin
birbirini tamamlayan farkli yeteneklerinin birlesimi ile olugturulmakta, uygun yénetim

anlayisi ile sekillenmekte ve takimin yapisi ortaya ¢ikmaktadir denilebilir.

Takim lideri farkli ydonetim tarzlarini bilir. Bunlar1 duruma gore uygular. Takim
yonetim bi¢iminde etken otoritenin takim iyeleriyle hangi olglide paylasildigidir.
Insanlara m1 ise mi odaklanildign da bir diger etkendir. Otokratik, biirokratik,
demokratik ve seyirci tipi yonetim tarzlarindan biri veya duruma gore birkaci
uygulanabilir. Bu yo6netim anlayiglarinin her birinin olumlu veya olumsuz etkileri
olabilir. Demokratik yonetimde “biz” yaklasimi hakimdir. Lider iiye katilimim
ozendirir. Ekip ruhu, giiven, saygi, yardimlasma ve isbirligi yaratilir. Danigma ve
katilim 6n plandadir. Seyirci tipi yonetimde ise lider danigman roliindedir ve takima
yonetsel-idari destekleri verir. Uyeler kendi motivasyonlariyla ¢aligirlar ve oldukca
basarilidirlar (Dengiz, 2000: 204-205). Calismanin onceki kisimlarinda belirtildigi
tizere takim c¢aligmalarinda takim tiiriine gore genellikle demokratik veya seyirci tipi

yonetim anlayislarinin benimsendigi sdylenebilir.
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Normlar

Takimin isleyisinin bozulmasinda iiye davraniglarinin pay: biiyiiktiir. Normlar
da buna yonelik olarak fyelerin davranislarinin diizenlemek igin takimlarin
benimsedigi resmi olmayan kurallardir. Bu normlar nadiren yazilir veya acgikca
tartisilir. Cogunlukla takim tiyelerinin davranisi tizerinde gii¢lii ve tutarli bir etkiye
sahiptir. Takim normlar1, takimin tiretken olup olmayacaginin belirlenmesinde biiyiik
rol oynayabilir. Takimlarda normlarin gelismesi aslinda verimliligini arttirir. Liderler
de normlarin belirlenmesinde ve degistirilmesinde 6nemli bir rol oynayabilir ve
gorevleri kolaylastirict normlart belirlemek icin etkilerini kullanabilirler. Normlarin
nasil gelistigini ve normlarin neden =zorlandigimi anlayan lider, takimlarin
karsilastiklar1 gerginlik ve problemleri daha iyi teshis edebilir ve takimin daha etkili
davranig kaliplart  gelistirmesine yardimci olabilir. Normlar, baskalarinin
davraniglarin1 6ngérmek i¢in bir temel olusturur, béylece grup tiyelerinin birbirlerinin
eylemlerini Ongdérmesine, hizli ve uygun yanitlar hazirlamasina imkan tanir.
Normlarmin uygulanmasi iiyelere merkezi degerlerinin ne oldugunu ifade etme sansini
verir ve takimin ayirt edici 6zelliklerini ve kimligini merkezilestirir. Takimlarin,
bireysel iiyelerin her bir eylemini diizenlemeye yetecek zamani veya enerjisi yoktur.
Yalnizca takimda etkin iletisimi saglamak, gorev basarilarin1 kolaylagtirmak, takim
moraline katkida bulunmak veya grubun merkezi degerlerini ifade eden davranislar
kontrol altina alinabilir. Bu takim ihtiyaglarin1 yansitan normlar, lider veya iiyelerin
acik ifadeleri, takimin geg¢misi i¢indeki kritik olaylar, dncellik (bir takimda ortaya
¢ikan ilk davranig bicimi) veya ge¢mis durumlardan tagima davranmiglari yoluyla

gelisecektir (Feldman, 1984: 47-52).
Karar alma

Takimdaki karar verme siireci biitiin kisilerin aktif katilimini gerektirir. S6z
konusu siirecin etkinligini lider takimi igbirligine yonlendirerek saglamalidir. Bu
asamada yiiksek derecede isbirligi gereklidir. Uyelerin kisilikleri de siireci etkileyen
onemli bir unsurdur. Uyeler isbirlik¢i bicimde gorev-sorumluluk paylasimini yapiyor
ve farkli disiplinlere gereksinim duyuyorsa karar verme siireci diizgiin bir bigimde
isler. Yoneticiler bu konuda takim iiyelerini cesaretlendirmelidir. isbirlik¢i katilim ile
verimli tutumlar sergilemeleri tesvik edilmelidir. Takimsal karar vermede farkli

yontemler uygulanabilir. Ornegin Beyin Firtinas1 teknigi ile yaratict ¢dziimler
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gelistirilmesi saglanabilir ya da Nominal Grup teknigi ile sorunlara ¢6ziim getirilebilir.
Bu amaca yonelik uygulanan yontemlerden ¢ikan sonug ortak goriis icerir. Goriis
birligi ile karar verilmesi, takimdaki bireylerin hepsinin fikirlerini paylasmasina imkan
taninmasi, sonrasinda ise nihai kararin ortak onayla alindigin1 gosterir (Kegecioglu,
2002: 155-156). Verilen kararlar, tim takimi etkiler. Karar vermeyi kolaylagtirmak
icin asagidaki gibi normlar gelistirilebilir (Kegecioglu, 2000: 155):

- Aktif dinleme ve bakis acilarinin tartigilmasi.

- Sistematik siireclerin izlenmesi.

- Farkli bakis agilar1 ve bilgilerin ayni diizlemde incelenmesi.

- Bireysel goriiste 1srar etmektense uzlasmaya caligmak.

- Tecriibelerden bilgilenmek ve yararlanmak.

- Alinan kararlar desteklemek ve uygulamak.

Catismalar

Takimlarda isle ilgili goriis ayriliklarindan veya {iyeler arasindaki kisisel
sorunlardan anlagsmazliklar yasandigi sdylenebilir. Takim ¢atigmasinin birincil sebebi
amaglar-oncelikler hususundaki tutum ya da goriis ayriliklaridir. Diger nedenler ise
kisisel ve kisiler arasi sorunlar, farkliliklar ve grubun heterojen yapida olmasidir.
Heterojen yapidan kastedilen iiye cesitliligidir. Cesitlilik, 6zendirme, miicadele ve
enerjiyi olusturur. Takimda verimli ¢alisma ortaminin ortaya ¢ikmasina yol acar.
Uygun egitimler ile farkliliklarin agiga ¢ikmasi saglanabilir. Dolayisiyla iiyelerin
benzersiz 6zelliklerinin anlagilmasi ¢atismayi azaltabilir. Uzmanlar ¢atismalarin takim
performansini pozitif yonde etkiledigi goriisiindedirler. Bu etkiyi ortaya ¢ikartmak i¢in
dogru gatisma tiirti deneyimlenmelidir. Genel olarak iki ¢atigsma tiirii asagidaki gibidir

(Boone ve Kurtz, 2013, 295-296):

- Bilissel Catisma: Problemle ilgili goriis farkliliklarinin olusmasindan
kaynaklanir. Farkliliklarin uzlastirilmasi takim performansinin yiikselmesini
saglar. Uyelerin farkli deneyim ve uzmanlik alanlari vardir. Bu da
problemler ve ¢dziimler hakkindaki farkli goriisleri ortaya ¢ikarir. Uyeler bu
kosullarda anlagsmazliga diiser. Bilissel catisma farkliliklar1 irdeleyerek

yararli ¢oziimler olusturur. Uzlastirmay1 ve goniilliiliigi nitelendirir.
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- Duygusal c¢atisma: Bilissel ¢atismanin aksine kisisel anlagsmazliklardan
kaynaklanir. Takimda performansin diigmesine neden olur. Duygusal
davranigs ve duygusal karsilik verme gibi tepkiler goriiliir. Diismanlik,
umursamazlik, giicenme gibi sonuglar dogurabilir. Uyelerin tatminlerini ve
bagliliklarin1  diigiirebilir. Takimin ama¢ ve hedefler dogrultusunda

caligmasini engelleyerek performansini azaltir.

Catismalar  ¢oziime kavusturulmadigi  takdirde takimin  hedeflerini
gerceklestirme siirecine olumsuz etkisi s6z konusudur. Uzmanlar ¢atigsmalar1 ¢oziime

kavusturabilecek asagidaki dort adami 6nermektedir (Donellon, 2015: 54):
1. Catismanin ana sebebinin tanimlanmas.
2. Liderin aktif dinlemeyi cesaretlendirmesi.
3. Coziimiin miizakere edilmesi.
4, Uyelere affetmeyi hatirlatma.

Elma (2004: 221-227) ¢alismasinda, hiikkmetme (baski kurma), kaginma (geri
cekilme), uyum (yumusatma), uzlagsma ve isbirliginin (tiimlestirme) catismalar
yonetme yontemleri oldugunu belirtmistir. Catismalarin hizli ¢6ziime kavusturulmast
gerektiginde hiikmetme yontemine bagvurulabilir. Cok tercih edilmeyen bir
yaklagimdir. Fazlaca uygulanmasi iiyelerde olumsuz duygulari perginler. Kaginma
yontemi duygusal patlamalarin olusturacagi sonuglart minimum seviyede yasanmasini
saglayabilir. Sakincali yonii ise anlasmazligin ¢éziilmeden siiriincemeye birakilmasi
sorunlarin kétiilesmesine neden olabilir. Catismada uyumlu davranis gosterilmesi ise
o anki durumu yumusatmaya yoneliktir. Uyeler arasindaki iliskinin devamlilig
acisindan olumlu etkisi olurken, ¢ok¢a bagvurulmasi halinde bir {iyenin taviz veren
digerinin ise bundan yarar saglayan pozisyonuna gelmesi takimda olumsuzluk yaratir.
Bir diger ¢atigma yOnetimi yontemi ise uzlagsmadir. Bu yaklagimda tyeler karsilikli
tavizlerle veya ortak noktalar 1s181inda birlesirler. Takimdaki ilkeler dogrultusunda
uzlagsmaya varilmalidir. Catismalarin ¢oziimiinde en tesirli yontem isbirligidir.
Sorunlar farkina vararak, iyice anlayarak sonuca baglama, iiyelerin kazan-kazan
yaklasimini uygulayarak ortamdan yeni bilgiler edinmesi, tiyeler ve takim agisindan
faydali sonuglar saglanmasi takimlara sundugu avantajlardir. Isbirligi ile en iyi

¢Oziimiin bulunmas1 amaglanir. Diger anlayislardan farkli olarak isbirligi fazla zaman
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ve emek sonucu ortaya ¢ikmaktadir. Takimda karsilikli giiven ve inang¢ ortaminin

saglanmasi bu siirecin mutlaka olmasi gereken etkenlerindendir.

Takim dinamiklerinin takim ig¢i c¢atismalari tetikledigi sOylenebilir. Liderin
tiyeleri yapici gatigmalara yoOneltmesi ya da catigmalar1 pozitif yone g¢evirmesi

yenilikleri ortaya ¢ikartmada etkili olacagi ifade edilebilir.

1.10. TAKIM PERFORMANSI

Isletmeleri takim kurmaya iten amaclardan biri zorlu performans hedeflerini
gerceklestirme oldugu gibi ¢alisanlarin performansini en st diizeyde kullanmasini
saglamak da amaglardan biridir denilebilir. Takimlar, performansin farkli yetenekleri,
karar almalari, tecriibeleri lazim oldugu kosullarda bireysel veya daha biiyiik orgiitsel
gruplarda faaliyet gosteren kisilerden daha iistiin performans gosterirler (Katzenbach
ve Smith, 1998: 119). Bu o6zelliklerinden dolay: takimlarin performanslarini en iyi
derecede kullanmalari i¢in en 6nemli olan faktor performans hedefleri belirlemeleri ve
bu hedefleri ne diizeyde gergeklestirdiklerini yani performansin 6l¢iimii adina bir

sistem kullanmalarinin gerekli olacag belirtilebilir.

Takimlarin potansiyel performanslarini kavrayabilmek ig¢in Sekil 1.7.de yer
alan performans egrisinden faydalanilabilir. Sekildeki ilk grup olan ¢alisma
gruplarinin performansi iclerindeki en nitelikli kisilerin performansina baghdir.
Birbirini tamamlayan yetenekleri gerektiren isler bu tiir gruplarin faaliyet alanina
girmez. Calisma gruplarindan farkli olarak takim ¢alismasini segen kisiler ortak amag
ve karsilikli sorumluluk duygularini paylagirlar. Buna ek olarak ¢atismadan dogacak
riskleri tistlenir ve kolektif performans hedeflerine odaklanirlar. Sadece adi takim olan,
riskleri listlenmeyen ve performansa odaklanmayan takimlar s6zde takimlardir. Bu
takim tiirlinde takimin performansi iiyelerin bireysel performansindan azdir. Bir diger
takim tiirli olan potansiyel takimlar olusabilecek riskleri kabul eder ve performansi
gelistirmeye calisirlar. Ancak s6z konusu takimlar bazi engellerle karsilasabilir.
Engellerden kurtulmanin yolu performanstir. Bilgi paylagimi, yeni iiye gelmesi, liderin
degismesi gibi etmenler takimlarin performans potansiyelini arttirir. Sekildeki yukari
dogru olan en dik egri potansiyel ile ger¢ek takimlar arasinda performans artiginin en
yiiksek oldugunu gostermektedir. Gergek takimlar birbirini tamamlayan yeteneklere

sahip az sayida bireyden meydana gelir. Uyeler ortak amag ve hedeflere adanmustir.
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Sorumlulugu karsilikli olarak paylasirlar. Sekildeki gergek ile iistiin performans takimi
arasindaki kesikli ¢izgiler iistiin performans igin gerekli istisnai kisisel sorumlulugu
ifade eder. Ustiin performans takimlar1 gercek takimlarin ozelliklerine ek olarak
birbirlerinin gelisim ve basarilarina sikica bagl olan iiyelerden olusur. Beklenenden

daha fazla performans sergilerler (Katzenbach ve Smith, 1998: 119, 120, 125-127).

Sekil 1.7.: Takim Performans Egrisi

TAKIM PERFORMANS EGRISI

Ustin performans
takimi

Gergek takim

PERFORMANSIN ETKISi

alisma Potansiyel
grugu tak¥m

TAKIMIN ETKISi

| i

L6 Y
7 L. 3

Sozde takim

(Katzenbach ve Smith, 1998: 120).

Tarcan Icigen (2008: 19-21), Varan (2010: 9, 10) ve Koparan (2005: 91)
calismalarinda iletisim, isbirligi, takim ruhu, uyum, liderlik, karar verme, heterojenlik,
motivasyon, iiyelerin bilgi, beceri, yetenekleri ve davraniglarinin takim performansina

etki eden unsurlar oldugunu vurgulamiglardir.
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Kiling ve Akkavuk (2001: 104-108) calismalarinda, organizasyonlarda
takimlarin kurulmasi ve orgiit kiiltiiriiniin bunu destekleyecek yapida olmasi igin
egitim ve ifadeler ile takimlar tesvik etmesinin yetersiz oldugu; takim calismalarini
destekleyecek Takim Performans Yonetiminin kurulmasinin bir gereklilik oldugunu
vurgulamiglardir. Performansa etki eden unsurlar belirlenmeli ve geri bildirim
saglanmast amaciyla performans Ol¢iim sistemleri kullanilmalidir. Takimin
performansinin tek bagina Olglilmesi yetersiz kalabilir ve sosyal kaytarma gibi
sorunlarla karsilasilabilir. Bu durumu 6nlemek i¢in takimin performans hedeflerine
ulagsma diizeyi ve iiyelerin her birinin bu performansa olan katkilariin biitiinlesik
olarak Slgiilmesi ile bu sorun asilabilir. Performans gézden gegirildikten sonra maddi
veya maddi olmayan performans dOdiillendirilmesine gidilerek {iyelerin

motivasyonunun arttirilmasi saglanmalidir.

Takim tiirlerinin gesitliligi nedeni ile standart bir performans 6lgiim sistemi
yoktur. Tiirlere goére farkli metotlar uygulanmaktadir (Yilmazer, 2011: 117).

Performansin 6lglimii igin olusturulabilecek sistem Sekil 1.8.’de goriilmektedir.

Sekil 1.8.: Takim performans 6l¢liim sistemi

Egitim verilmesi
Yonetim ve Takimlarin
Hazirlanmas:

Yonetim ve
Takimlar
Hazir m

Yonetim, Takimlar Olgiitlerin Sistemin Pilot
ve Miisterilerin Agirhiklarinin Olarak Deneme
Katiliminin Belirlenmesi Uygulamasinin
Saglanmasi Yapilmasi
h 4 A 4 h 4
Performans Isletme ve Takim Performansinin
Boyutlarinin ve Stratejisinin Olciilmesi
Olciitlerinin Uyumunun
Belirlenmesi Saglanmasi

(Kiling ve Akkavuk, 2001: 112).

Orgiitlerde takim calismasi kendi basma bir giidilleme araci olarak

kullanilmasinin yani sira takim tiyelerinin isteklendirilmesi i¢in ticret artisi, prim gibi
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maddi ve is tatmini, saygi, statii, ait olma, kKariyer olanaklari, kisisel gelisim firsatlari,
egitim imkanlari, gibi maddi olmayan 0&diillerin belirlenmesinin gerekli oldugu
vurgulanabilir. Hedefe ulasan takim, hem bireysel hem takim olarak performans
degerlendirilmesi sonucu odillendirilir. Bireysel odiiller takim &diillerinden daha
tesvik edici olmamalidir. Oyle olmasi durumunda kisi bireysel performansa
odaklanarak takim hedeflerine yonelmeyecektir. iki odiiliinde ayn1 derecede tesvik
edici olmas1 gereklidir (Kiling ve Akkavuk, 2001: 116, 117; Karatepe, 2005: 121;
Akin, 2005: 8).

Sonug olarak takim calismasimma uygun Orgiit kiltlirii i¢inde liderin takimi
hedeflere yoneltmesi ve aralarinda etkin iletisimin oldugu, tamamlayici yeteneklere
sahip ozellikteki takim iyelerinin ortak performans hedeflerini benimsemesi ve bu
dogrultuda uyum ve isbirligi icinde ¢alismasi ile elde edilen ¢iktilarin performans
degerlendirmesi sonucu tesvik edici Odiill sisteminin uygulanmasi performans

gelistirmeyi olanakli kilar diyebiliriz.
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IKiINCi BOLUM
INOVASYON

2.1. INOVASYON KAVRAMI

Calismanin bu boliimiinde literatiirdeki kavram tanimlarina deginilecek,
inovasyonla ilgili kavramlar aciklanacak ve inovasyonun &zelliklerinden
bahsedilecektir. Sonraki bagliklarda inovasyon siireclerine, tiirlerine ve ilgili

stratejilere yer verilecektir.

Inovasyon kavrammin kelime kdkeni ‘innovatio’ sdzciigiine dayanmaktadir.
Innovatio, yenilenmek; degismek, baskalasmak anlami tasiyan ‘innovare’
sozciigiinden tiiremistir. Innovare ise iginde, igindeki anlamindaki ‘in’ ile
yenilestirmek, yeni hale getirmek anlamlarindaki ‘novare’ sozciiklerinden meydana
gelmistir. Sozciik ilk olarak Fransizcada ve daha sonra Ingilizcede ‘innovation’
bi¢iminde kullanilmaya baslanmistir. Inovasyon kelimesi ilk olarak 1990’11 yillarda
dilimize Ingilizce ‘innovation’ kelimesinden gegip Fransizca soyleyisi ile telaffuz

edilerek kullanilmaya baslanmigtir (Akalin, 2007: 483, 484).

Inovasyon denilince akla ilk gelen yeniliktir. Tiirkge yazinm bir kisminda
inovasyon yenilik olarak karsilik bulsa da yenilik kavraminin inovasyonu agiklamak
icin yeterli gelmeyecegi belirtilebilir. TDK tarafindan kavramin daha iyi
anlasilabilmesi i¢in Tiirkge bir karsiligr bulunmustur. Giincel Tiirk¢e Sozliigline gore
inovasyonun esanlamlisi olarak ‘yenilesim’ kelimesi tiiretilmistir. S6zliikte yenilesim,
“degisen kosullara uyabilmek i¢in toplumsal, kiiltiirel ve yonetimsel ortamlarda yeni
yontemlerin kullanilmaya baslanmasi, yenilik, inovasyon” olarak tanimlanmistir

(tdk.gov.tr).

Literatlir incelendiginde kavram tanimi hakkinda ortak bir fikir birliginin
olusmadig1 goriilmektedir. inovasyon ilk defa Schumpeter tarafindan “girisimciye kar
getiren ve teknolojik gelismeler sonucu ortaya ¢ikan her sey” olarak tanimlamistir

(Kilig, 2013: 13).



El¢i’ye (2006: 2) gore “hizla degisen rekabet ortaminda ayakta kalabilmek i¢in
firmalarin tirtinlerini, hizmetlerini ve ig yapis yontemlerini siirekli olarak degismeleri,
farklilasmalar1 ve yenilemeleri gerekir. Bu degistirme, farklilastirma ve yenileme

islemi ‘inovasyon’ olarak adlandirilir.”

Nochur (2014: 15) inovasyonu, “bir kurulusa rekabet {istiinliigli veren yeni bir
iirlin, hizmet ya da is yapma tarz1” olarak ifade etmektedir.

Luecke (2011: 3) de inovasyonu, “orijinal, yeni ve degerli bir {iriin, bir {iretim
siireci ya da bir hizmet yaratmak icin bilginin sentezi, kombinasyonu ya da

somutlagmasi1” bi¢iminde tanimlamistir.

3M firmasi ise inovasyonu “yeni fikirler art1 hareket ve uygulama sonucunda

ilerleme, kazang veya kar” olarak tanimlamistir (Kelley ve Littman, 2007: 21).

Drucker (2017: 43) girisimcinin 6zel araci olarak gordiigii inovasyonu
“kaynaklara zenginlik yaratacak yeni kapasite kazandiran bir eylem” olarak

nitelendirmistir.

Damanpour’a (1991; 556) gore inovasyon “firma tarafindan yeni fikirlerin

tiretiminin, gelistirilmesinin benimsenmesi”dir.

OECD ve Avrupa Komisyonu tarafindan 2005°te yayimlanan Oslo Kilavuzunun
liclincli baskisinda inovasyon; “Bir yenilik, isletme i¢i uygulamalarda, isyeri
organizasyonunda veya dis iligkilerde yeni veya 6nemli derecede iyilestirilmis bir tiriin
(mal veya hizmet), veya siire¢, yeni bir pazarlama yoOntemi ya da yeni bir
organizasyonel yontemin gergeklestirilmesidir” olarak tanimlanmistir (2006,
TUBITAK; 50).

Keeley ve digerlerine (2015: 5) gore “(1) Inovasyon (2) uygulanabilir (3) yeni
(4) bir teklifin olusturulmasidir”. Bu tanim1 biraz daha agmak gerekirse;

(1) inovasyon icat degildir fakat icat igerebilir ve bunun yaninda farkl1 bircok
unsuru da gerektirir. Tiiketicilerin icada gereksinimlerinin-isteklerinin olup olmadigi,
inovasyonun gerceklestirilebilmesi amaciyla isletme disindaki ¢alisma partnerleriyle
nasil bir yol izleyecegi, inovasyon icin yapilan harcamalarin nasil geri

karsilanabilecegi ile ilgili unsurlar bu prosesin igerdigi boliimlerdir.

(2) Inovasyonlar mucitlerine veya kuruma getiri saglamalidir. Bu durumda daha

sonra farkli inovasyonlarin yapilmasina firsat verir. Uygulanabilirlik i¢in olan ilk 6lgiit
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inovasyonun kendini siirdiirebilmesidir. Ikinci o6l¢iit ise inovasyon, sermaye

maliyetlerini geri ¢evirebilmelidir.

(3) Inovasyonda tiimden yenilik iceren az sey vardir. inovasyonlarin biiyiik bir
kism1 6nceki geligsmeleri dayanak alir. Diinya i¢in yeni olmas1 gerekli degildir. Pazarda

veya endiistride yeni olmalar1 kafidir.

(4) Inovasyonu iiriinlerin 6tesinde diisiinmek gereklidir. Inovasyonlar, is yapma
ile para kazanmanin yeni yollarini, yeni tiriin ve hizmet sistemlerini, hatta kurum ve
miisteriler arasinda yeni etkilesim ve iligki bigimlerini kapsayabilir.

Avrupa Komisyonu Rekabet¢ilik Kuruluna gore inovasyonun baslica

ozelliklerini asagidaki gibi su sekilde siralamak miimkiindiir (Ulusoy ve digerleri,
2008: 25):
- Inovasyon gittikge c¢ogalan bir hizla yayilmaktadir. Gelismis bilgi,
iletisim ag1 ve ¢ogalan iktisadi, kiiltiirel ve siyasi iliskiler bu yayilma
hizinin nedenlerindendir.

- Inovasyon giderek daha evrensel olmaktadir. Diinyanin degisik

bolgelerinde ayni inovasyon benimsenebilmektedir.

- Inovasyon teknolojik olarak karmasiktir. inovasyon birden ¢ok disiplinin
degisik boyutlarinin birlikteligi ile sekillenmistir.

- Inovasyon giderek daha c¢ok yaraticilik gerektirir. Inovasyonun giin
gectikce daha ¢ok yaraticilik gerektirmesinin temel nedeni inovasyonun
ayni alanlarda degisik isletmeler tarafindan devamli gelistirilmesi ve
inovasyonlar ile kiiresellesme arasindaki piyasaya siirim zamaninin
kisalmasidir. Bu bulgular daha yenilik¢i olmak i¢in miisteri ve lireticiler

arasindaki iletisim ve igbirliginin 6nemini belirtmektedir.

Inovasyon siireci yeni bilgi veya fikir ile baglar. Bilgi iiretiminde inovasyon var
olan bilgiyle yenilerini birlestirir. Bunun getirisi olarak yeni {iretim siirecleri kullanilir.
Boylece ticari defer tasiyan iiriin ortaya ¢ikar. Uriiniin ticari de@er tasimasi,
inovasyonu icattan ayiran en 6nemli noktadir. Inovasyon, icadin pazara sokularak
ticarilestirilmesidir (Johnson ve digerleri, 2003: 3). Bagka bir ifadeyle inovasyon
kesfedilmemisin icat edilmesi degildir. Daha 6nce yapilmamis olani yapmak veya

yapilana bagka 6zellikler eklemektir. Tipki icatta oldugu gibi AR-GE ve inovasyonda
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karistirilan kavramlardir. AR-GE yeni bilgiler, tiriinler tiretir ve bilginin sistematik
olarak toplanmasini saglar. inovasyon ise bilimsel arastirma, icat, gelistirme ve
ticarilestirme gibi uygulamalarla yeni bir {iriin ya da liretim siireci olusturmadaki tiim
calismalar1 kapsar. Inovasyon tesadiifen gergeklesmez. Oncelikle gerekli bilgiler elde
edilmelidir. Bundan dolay1 inovasyon yalnizca AR-GE’den ibaret degildir. Pazarlama,
satis ve iiretiminde dnemi biiyiiktiir (Elgi, 2006: 21, 22). Inovasyonla karistirilan bir
diger kavram yaraticiliktir. Barker’e (2001: 23) gore inovasyon bir siirectir.
Yaraticilik ise inovasyon siirecini olanakli kilan yeni fikirler yaratma kabiliyeti ya da
tabii egilimlerin biitiiniidiir. Yaraticilik inovasyon getiren (baslica zihinsel) bir
etkinliktir. Inovasyon ise yaraticihigin cisimsel ya da harici sonucudur. Inovasyonda
bir seyin sadece yaratict olmasi yetmez, ayn1 zamanda iktisadi ve sosyal bir faydaya

cevrilerek ticarilestirilmesi gerekir (Uzkurt, 2010: 37).

Woodman ve digerlerine (1993: 302) gore yaraticilik bireysel, inovasyon ise
orgiitsel seviyede olusmaktadir. Orgiitsel inovasyonun girdileri, bireysel, takimlarin
ve Orgiitiin Ozelliklerinden meydana gelmektedir. Bu girdilerin inovatif ¢ikt1 halini
alabilmesi i¢in inovasyonu destekleyen bir kiiltiiriin olusturulmasi gerekmektedir.

Orgiitsel inovasyonun yapisi Sekil 2.1.’de gdsterilmistir.

Sekil 2.1.: Orgiitsel Inovasyon

Girdi <« » Doniigiim < » Cikti
(inovatif Bireyler, Takimlar, Orgiitler) (inovatif Siire¢ ve Ortam) (inovatif Uriin)
Bireysel Ozellikler

Biligsel yetenekler/stil, Kisilik,
igsel motivasyon, Bilgi

¢ inovatif
Davranig
Takim Ozellikleri
y Orgiitsel
Normlar, Degerler, Uyum, .
Inovasyon

Blyuklik, Cesitlilik, Roller,
Gorev, Problem ¢c6zme

¢ | inovatif

Ortam

Organizasyonel Ozellikler

Kaltir, Kaynaklar, Odiiller,
Strateii, Yapi, Teknoloii

(Woodman ve digerleri 1993: 309).
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Yigit (2014: 4) arastirmasinda bu alanda yazilan farkli ¢calismalardan elde ettigi

bulgular ile inovasyon Kkiiltiirinde olmast gereken ozellikleri asagidaki bigimde

paylasmistir:

Adhokrasi orgiit kiiltiiriiniin olmasi. (yenilik¢ilik, vizyon, yaraticilik vb. on

planda olmast)

Orgiitsel 6grenmenin gergeklesmesi.

Katilimci karar verme siirecinin olusturulmasi.
Yoneticilerin agik goriislii olmasi.

Liderin vizyonu kolaylikla ifade etmesi.

Riski ve belirsizligi kabullenmenin isteklendirilmesi.
Rekabetei ve performansa yonelik bir kiiltiiriin olmast.
Takim ¢alismalarina 6nem verilmesi.

Miisteri odaklilik.

Basarisizliktan ders alma.

Strateji yonelimli inovasyon odakli olmak.

Degisim yaratmak.

Odiillendirme.

Calisanlara bireysel destek saglanmasi.

Scott (1997: 338) inovasyon yapmanin, uzun vadeli istikrar saglamak,

hissedarlarin biiylime hedeflerini yerine getirmek, ¢alisan mutlulugunu en iist diizeye

¢ikarmak ve igletmenin sektoriin en 6n saflarinda yer almasini saglamanin tek yolu

oldugunu belirtmistir. Oriicii ve digerlerine (2011: 62) gére inovasyonun ii¢ amaci

vardir:

- Isletmenin varhgmn siirdiirebilmesi. Isletmeler cogunlukla birden gok iiriin
tiretirler. Bu ¢esitlilik birden ¢ok pazarda rekabet edebilme giicliigii dogurur.
Ileri teknolojiler kullanan isletmelerin dahil oldugu pazarlarda mamul hayat
seyri azdir. Bu nedenle yenilik ve degisim kaginilmazdir. Isletme yogun
rekabet ortaminda varligini siirdiirebilmek amaciyla devamli kendini

yenilemelidir.
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- Isletmenin pazarin lideri olmasi. Isletme tiiketicinin tiim istek ve
ihtiyaglarim1 bilmelidir. Boylece pazara ihtiyaglari giderecek yenilikler
sunabilir. Firma liderlik i¢in pazardaki 6nemli yenilikleri kendisi hayata
gecirmelidir. Boylece piyasayl kendi ¢ikarlarina uygun bi¢imlendirebilir.

Rekabet kosullarini diger firmalar olmadan belirleme imkani yakalayabilir.

- Karin artaridmasi. Isletmenin basarisini belirlemede karlilik &nemlidir.
Inovasyon projelerinin belirli mali kiilfetleri olur. Béyle projeler baslangigta
karlilig1 azaltir gibi goriiniir. Ancak zaman icinde karlilig1 arttiricr etkisi
goriiniir. Yenilikler basarili oldugu takdirde maliyetleri diisiiriir. Uretim
slirecini azaltir, performansi, verimliligi arttirir. Biitlin bu pozitif ilerlemeler
firmanmn karhiligint arttiracaktir. Boyle projelerde sabirli davranmak
onemlidir. Ciinkli inovasyon caligmalarinda ¢abuk sonu¢ almak hemen
hemen olanaksizdir. inovasyonlar uzun zamanda firmaya biiyiik faydalar
saglayacaktir. Gerek dolayli gerekse dogrudan karmn artmasina Onemli

derecede yardimi olacaktir.

Isletmelerin inovasyon yapma nedenleri iki ana kategoride toplanabilir. Birincisi
firma i¢i inovasyon yapma nedenleridir. Bunlar inovatif taninmak ve bunun
devamliligin1 saglamak, tercih edilebilecek genis bir {iriin yelpazesine sahip olmak,
kar1 yiikseltmek, yaraticiligi 6n plana ¢ikartacak orgiitsel ortamlar olusturmak, nitelikli
isgorenleri firmaya ¢ekebilmek ve bunlarin firmada kalmasini saglamak, is doyumu
saglamak ve isgdrenleri motive etmek gibi sebeplerdir. Ikinci kategori ise firma dist
nedenlerdir. Bu kategori de pazarla ilgili ve sosyal nedenler olarak ikiye ayrilir. Pazarla
ilgili olanlar: lider olmak, liderligi korumak, rakiplere kars1 teknik tstiinliik saglamak,
pazardaki bir iiriiniin tek saticis1 olmaktir. Sosyal nedenler ise degisiklik beklentileri
olan tiiketicileri tatmin etmek, firmanin toplumsal yararliligini kanitlamak ve
kamuoyunda olumlu bir izlenim olusturmaktir (Ozgiin, 2009; Aktaran Esen ve Cetin,

2012: 77).

Kaplan (2010: 41-47) ise c¢alismasinda isletmelerin inovasyon yapma

nedenlerini su basliklar altinda incelemistir:
- Uretim siireclerini farklilastirmak.

- Uriinleri farklilastirmak.
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- Uriinlerin sunumunu farklilastirmak.

- Uriinlerin satis yontemini farklilastirmak.

- Yeni pazarlara girmek.

- Pazar paymi korumak ya da arttirmak.

- Maliyetleri azaltmak.

- Uretkenligi arttirmak.

- Dagitim performansini arttirmak.

- Uriin cesitliligini arttirmak.

- Yeni lirlinlerin pazara ¢ikma siirecini azaltmak.
- Bilisim teknolojilerine uyum saglamak.

- Teknolojinin getirdigi degisime uyum saglamak.
- Uriin kalitesini arttirmak.

- Uriin fonksiyonelligini arttirmak.

- Inovatif olarak taninip, imaj1 yiikseltmek.

- Karlilig: arttirmak.

- Yeni liretim yontemlerine ulagmak.

- Cevrecli tiriin ve siiregler gelistirmek.

- Miisteri portfoyiinii genisletmek.

2.2. INOVASYON SURECI

Yoneticiler, bilim insanlar1 ve profesyoneller inovasyonu Sekil 2.2.°deki bir
siire¢ gibi kabul etmektedirler. inovasyon iki yaratic1 hareketle baslar. Birinci adim
olan fikir tiretiminde yeni bir fikir ortaya atilir. Bu fikir bazen ticari olmayabilir.
Teknik bir ac1 veya 6ngorii icerebilir. Cogunlukla da bir sorun veya firsat, fikrin elde

edilmesinde 6ncelikli olan nedendir (Luecke, 2011: 4).
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Sekil 2.2.: Inovasyon Siireci

inovasyon Siireci

Fikir Firsatlan . T
.. —> — | Gelistirme |—»| Ticarilestirme
Uretimi Yakala

Fikrin

Degerlendirilmesi

(Luecke, 2011: 14)
Ikinci adim olan firsatlar1 yakalama asamasinda pazardaki firsatlar
degerlendirilir. Olusturulan diisiince veya inovasyon fikirlerinin degerlendirilmesi igin

asagidaki sorular yonlendirilir:

- Fikir ise yarayacak mi1?

- Isletme yeterli teknik bilgiye sahip mi?

- Alicilar i¢in deger veya anlam tasryor mu?

- Isletme stratejileriyle uyumlu mu?

- Maliyet agisindan olumlu bir sonug yaratiyor mu?

Sorulara verilen pozitif yanitlar sonrasinda gelistirme asamasma gegilir.
Gelistirilen {iriiniin inovasyon olarak degerlendirilebilmesi i¢in ticarilestirilmesi
gerekmektedir. Ticarilestirme bu siirecin son testidir. Uriin ticarilestirildikten sonra
degerlendirmeyi miisteriler yapmaktadir (Luecke, 2011: 4-6). Isik ve Keskin (2013:

44) bu siireci “bir fikirden konsepte doniisen bir prototipin iiriin halinde piyasaya

stirilmesi” seklinde 6zetlemistir.

Isletme diizeyindeki inovasyon kolay bir proses degildir. Biitiin adimlarinda
Oonemli geri doniitler vardir. Kisiler, kuruluslar ve tlimiinii i¢ine alan ¢evre komplike
etkilesimleri icerir. Tiim bu siire¢ Sekil 2.3.’teki “Sistematik Inovasyon Modeli’nde
goriilmektedir. Firmalar bu diizende bulunan aktérlerin (diger firmalar, miisteriler,

tedarikciler, arastirma kurumlari, tiniversiteler, kamu kurumlari, vb.) hepsiyle ya da
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bir bolimiiyle etkilesim iginde olurlar. Biitiin bu proseslerde faaliyetler birbiriyle

bagimlidir. Fakat her asamada belirsizlikler vardir. Ayn1 zamanda her asama geri

bildirim sunar. Boylece pazardan gelen bildirimler ve degisen talepler hareketli bir

stireci gerekli kilar (El¢i ve digerleri, 2008: 29).

Sekil 2.3.: Inovasyon Siireci ve Siireci Etkileyen Faktorler

ST P e Pl Pazarlama
< | Gelistirme |e—» Uretim - : <t
. ve sats

(Elgi ve digerleri, 2008: 29)

Drucker (2017: 48, 50) inovasyonun yedi kaynagini izlemenin gerekli olacagini

ifade etmistir. Bu yedi kaynak giivenilirlik sirasma gore asagida 6zetlenmistir. ilk

dort kaynak sanayi ile ilgilidir:

Beklenmedik olan. Beklenmedik basari, basarisizlik ve dis olay

Uyusmazlik. Gergek ile olmasi gereken arasindaki geliski.

Siire¢ ihtiyacina dayali inovasyon. Sirket, sektor ya da hizmet siirecinde var
olan ihtiyaclar.

Sektor ya da Pazar yapisindaki degisiklikler. Sektor veya Pazar tabanindaki
degisiklikler.

Diger kaynaklar sirket veya sektoriin disinda olanlardir:
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- Demografi. Niifus degisiklikleri (yas, egitim, gelir, vb.).
- Algida, mizagta ya da anlamda degisiklikler. Toplumun tutumu ve gorisleri.
- Yeni bilgi, bilimsel veya bilimsel olmayan.

Kaynaklar farkli bir bakis agisi ile incelendiginde i¢ ve dis kaynaklar olarak iki
grupta toplanabilir. Inovasyonda i¢c kaynaklar kurulusun yiirittigi AR-GE
faaliyetleridir. Kurulus biinyesinde yeni fikir olusturma, iyilestirme, dizaym
farklilagtirma vb. iglemler yiiriitiir. Biiyiik firmalar kiymetli inovasyonlar iiretebilmek
icin devamli AR-GE’ye yatirim yapmaktadir. Ancak i¢ kaynaklar1 yalnizca AR-
GE’nin olusturdugu sdylenemez. Uretim, pazarlama, dagitim gibi boliimlerin de
inovasyon gerceklestirmede yardimi bulunmaktadir. Dig kaynaklar: ise isletmenin
paydaslart olusturur. Bunlar rakipler, tedarikgiler, dagiticilar, tiniversiteler, kamu
kurumlart vb. kuruluslardir. Stratejik ortakligi bulunan rakip firmalar kendi iclerinde
fikirlerini paylagmaktadir. Bu inovasyon diisiinceleri olusturulacak yenilikte
kullanilabilecegi gibi bazen de ayri firma olusumunu saglamaktadir. Bir firmadan
miilkiyet haklar1 satin alinarak olusturulan yeni bir markanin pazara sokulmasi da dig
kaynak kullanimina girmektedir. Ayrica tedarik ve dagiticilarin gerceklestirdikleri
inovasyonlar, firmanin inovasyon performansina olumlu etki etmektedir (Hidalgo ve

Albors, 2008: 2, 3).

2.3. INOVASYON TURLERI

llgili literatiir incelendiginde yazarlarin inovasyon tiirlerini  farkli
kategorilendirdiklerini veya farkli yaklasimlarla degisik tiirleri ele aldiklarim
soyleyebiliriz (Bakiniz Tablo 2.4.). Schumpeter (1912: 66) inovasyonun bes tiiriinden
sOz etmistir. Bunlar yeni mallar yaratilmasi, yeni iiretim yontemleri yaratilmasi, yeni
pazarlarin agilmasi, yeni organizasyon bi¢cimi uygulanmasi, yeni hammadde
kaynaklarinin bulunmasidir. Oslo Kilavuzunda ise inovasyonlar alanlarina gore {iriin,
siire¢, organizasyonel ve pazarlama inovasyonu, tiirlerine gore ise aritimsal ve

kademeli inovasyon olarak siiflandirilmistir (TUBITAK, 2006: 21, 50).
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Tablo 2.4.: Inovasyon Tiirleri

Arastirmacilar

Inovasyon Tiirleri

Tushman ve Nadler (1986)

-Uriin inovasyonu

-Siire¢ inovasyonu

Zaltman ve digerleri (1973)

-Planl ve plansiz yenilikler
- Nihai ve yardimci yenilikler

- Radikal yenilikler

Damanpour (1991)

- Yonetimsel ve teknik yenilikler
- Radikal ve kademeli yenilikler

- Uriin ve hizmet yenilikleri

Giiles ve Biilbiil (2004)

- Radikal ve kademeli yenilikler

- Uriin ve siireg yenilikleri

Savas¢1 ve Kazangoglu
(2004)

- Teknolojik tiriin yenilikleri
- Teknolojik stireg yenilikleri

- Organizasyonel yenilikler

Christensen (1995)

- Organizasyonel yenilikler
- Teknolojik yenilikler

- Sunumsal yenilikler

Zmud (1982)

- Uriin yenilikleri

- Stireg yenilikleri

Zerenler ve digerleri (2007)

- Uriin ve siireg yenilikleri
- Radikal ve kademeli yenilikler

- Organizasyonel ve pazarlama yeniligi

(Erdem ve digerleri, 2011: 83)
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2.3.1. Uriin inovasyonu

Uriin inovasyonu bir mal, hizmet veya fikir iireten firmalarin farkli, degisik bir
tiriin gelistirerek piyasaya sunmasidir. Fakat bu inovasyonun kapsamina sadece yeni
bir iriin tretmek girmez. Halihazirda var olan bir triini iyilestirilmesi, kalitesini
arttirmasi 6zelliklerini daha {ist seviyelere ¢ikarilmasi da iiriin inovasyonu kapsamina
girer (Deniz ve Belgin, 2007: 268).

Farkli bir sekilde ifade etmek gerekirse iiriin inovasyonu “{riiniin teknik
ozelliklerinde, bilesenlerinde ve malzemelerinde, yaziliminda, kullanict kolayliginda
ve diger islevsel 6zelliklerinde 6nemli derecede iyilesmeyi igermektedir” (TUBITAK,
2006: 52). Uriin yenilikleri genel olarak miisterilerin yarari igin sunulan ¢iktilar veya

hizmetlerdir (Gopalakrishnan ve Damanpour, 1997: 18).

Ulkemizde {iriin inovasyonuna &rnek olarak 21 ayr1 patentle korunan Argelik’in
Selamlique kapsiillii Tiirk kahvesi makinesi verilebilir. Makine daha 6nce var olan
elektrikli cezvelerden farkli olarak kullanilan kapsiil ile tiim malzemelerini kendi
ayarlamakta ve her seferinde ayni tazelik, tat ve porsiyon elde edilmektedir. Ayrica
Tiirk kahvesi ilk kez kapsiil seklinde tiretilmekte ve farkli tat ve aromali se¢enekleri

de ¢esitlilik saglamaktadir (www.arcelikas.com).

Giintimiizde ilerleyen teknoloji bir¢ok firma gibi otellere de farkli inovasyonlar
yapma firsati yaratiyor. Otellerde hizmet inovasyonlarina ornek olarak geleneksel
Check-in ve misafirlerin odaya alinmasi siireglerini RFID (Radyo Frekansi ile
Tanimlama) teknolojisi ile yapilmast verilebilir. RFID teknolojisi ile birlestirilen
bileklikler Check-in, Check-out, oda kapist agma gibi 6zelliklerinin yani sira otelde
yapilan tim harcamalar i¢in 6deme olanagi saglamaktadir (www.soegjobs.com).
Gelistirilen bu giyilebilir teknoloji konuklarin otelde en sik ziyaret ettigi yerler vb. gibi
miisteri verilerini toplamak i¢in de kullanilmaktadir. Onbiiro departmani agisindan
bakildiginda ise yogun sezonda olduk¢ca zaman kazandirdigr soylenebilir

(www.quora.com).
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2.3.2. Siire¢ Inovasyonu

Siireg yeniligi yeni veya 6nemli diizeyde iyilestirilmis bir {iretim ya da teslimat
yonteminin uygulanmasidir. Tedarik, techizat veya yazilimda miihim farkliliklar:
barindirmaktadir. Uretim ya da teslimat maliyetlerini diisiirmeyi, kaliteyi yiikselmeyi
icerebilir (TUBITAK, 2006: 53). Siire¢ inovasyonunun isletmeye birden fazla fayda
getirecegi ve kurulusun rekabet avantaji elde etmesine yardimci olacagi

varsayillmaktadir (Bear ve Frese, 2003: 46).

Bu inovasyonun isletmeye olan temel yarart maliyetleri diisiiriip iiretimi verimli
kilmasidir. Bundan dolay1 isletmeler acisindan stratejik bir role sahiptir. Siireg
inovasyonuna oOrnek olarak organik tarim, otomatik ambalajlama, Toyota’nin
uyguladigi tam zamanh iiretim, otomatik kalite kontrol uygulamalari, bilgisayar
destekli iiretim sistemleri, GPS ile arag takip sistemleri verilebilir (Giimiis ve digerleri,
2014: 37,38). Teknolojik anlamda farkli bir inovasyon 6rnegi ise robotlarin otellerde
kullanimidir. Yotel New York (Amerika) otelde otele giris ve ¢ikis yapildigr sirada
misafirlerle robotlar ilgileniyor, M Social (Singapur) otelde odaya siparis edilen
yiyecek ve icecekleri robotlar getiriyor, Marriott Hotel Ghent (Belcika) otelde
resepsiyonda ¢aligan robot oda servislerini gétiirme, dans etme, otelin 6zel yemeklerini
tanitma, oda kartlarmi vermenin yam swra 19 farkli dilde konusuyor
(www.hurriyet.com.tr), Henn na (Japonya) otelde tiim personeller insan ve dinozor
goriiniimlii robotlardan olusuyor ve yiiz tanima teknolojisi ile misafirleri taniyor,
bekei, temizlik ve 6nbiiro personeli olarak hizmet veriyorlar (www.yeniisfikirleri.net).
Otellerde kullanilan robot uygulamasi, siireci farklilagtirdigi, is yapis yontemlerini
degistirdigi ve kolaylastirdigi i¢in silire¢ inovasyonuna, hizmetin sunumunda ve
gergeklestirilmesinde bir yenilik oldugu i¢in de iiriin (ya da hizmet) inovasyonuna

ornek teskil eder diyebiliriz.

2.3.3. Organizasyonel inovasyon

Organizasyonel inovasyon, isletmenin ticari uygulamalarinda, isyeri
organizasyonlarinda ya da dis iligkilerinde uyguladigi yeni bir organizasyonel metottur
(TUBITAK, 2006: 55). Bdyle yenilikler taklit olanag1 olmayan, isletmeye has, degerli
0z yetkinliklerdir. Dolayisiyla isletmeye uzun vadede rekabet ({istlinligi

saglayabilmektedir. Rekabet iistiinliigli saglamada iki farkli agidan etkilidir. Birincisi
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iiriin, siire¢ inovasyonu agisindan ilk Once yerine getirilmesi gereken kosuldur.
Organizasyonel inovasyonu uygulamayan igletmelerin devamliligi olan {iriin
inovasyonunu olusturmalar1 imkansizdir. ikincisi ise organizasyonel inovasyonun
bizzat rekabet avantaji saglamasidir (Burmaoglu ve Sesen, 2011: 3). Organizasyonel
inovasyon terimi genis bir yenilik yelpazesini kapsar; Ornegin, ydnetim
uygulamalarindaki yenilikler, idari siireclerdeki yenilikler veya resmi organizasyon
yapisindaki yenilikler anlamina gelebilir (Aldnge ve digerleri, 1998: 7). Bir isletmenin
Kaizen (siirekli iyilestirme) yontemini uygulamaya baslamasi organizasyonel

inovasyona ornek teskil eder diyebiliriz.

2.3.4. Pazarlama Inovasyonu

Pazarlama inovasyonu firiin tasarimi, ambalaji, konumlandirmasi, promosyonu
ya da fiyatlandirilmasindaki kayda deger degisiklikleri barindiran yeni bir pazarlama
yontemidir. Bu tiir inovasyonlar isletmenin satiglarini arttirmayi hedefler. Miisterilerin
ihtiyaglarina daha iyi sekilde karsilik vermeyi, yeni pazarlar agmayi ya da iirlini

yeniden konumlandirmay1 amagclar (TUBITAK, 2006: 53).

Otellerin 360 derecelik yeni kameralar ile ¢ekip sanal gergeklik sistemi ile sanki
miisteriler otelin i¢indeymis gibi tanitim yapilmasinin pazarlama inovasyonuna ornek
teskil etigi sdylenebilir (www.inovasyonhizmetleri.com). Uluslararasi alanda faaliyet
gosteren Accor otel zinciri ekonomik anlamda farkli gelirlere sahip miisterilere hitap
edebilmek i¢in farkli segmentlerde markalar gelistirmistir. Ekonomikten liikks sinifa
kadar farkli markalara sahip olan bu zincir otel miisterilere ekonomik anlamda
secenekler sunarak pazarin tiim segmentlerinde aktif faaliyet gostermektedir
(Hjalager, 2010: 2). Iyi bir pazarlama inovasyonu &rnegi olan Accor grubun liiks otel
smifinda Raffles, Banyan Tree, Sofiel Legend, Fairmont, SoSofiel, Sofiel, Rixos,
Onefinestay, premium simifinda Mantis, MGallery, Pullman, Swissotel, Angsana,
25hours, Grand Mercure, Sebel, orta sinifta Novotel, Mercure, Adaigo, Mama Shelter
ve ekonomi smifinda ibis, ibis Styles, ibis Budget, Jo&Joe, HotelF1 markalari

bulunmaktadir (www.accorhotels.com).

58


https://www.inovasyonhizmetleri.com/single-post/İnovasyon-Çeşitleri-ve-Örnekleri

2.3.5. Radikal ve Kademeli inovasyon

Inovasyon kavrami hem ufak gelismeleri hem de sanayinin degismesine sebep
teskil eden 6nemli icatlar1 igine alacak derecede biiyiiktiir. Bundan dolay1 inovasyonda
iki ayr1 smiflandirmaya gidilmistir. Yeniligin radikallik seviyesine ve sebep oldugu
tesir seviyesine gore diistiniilmiistiir. Bunlar radikal (stireksiz) ve kademeli (stirekli)
inovasyonlardir. Radikal inovasyonlar ¢ogunlukla siki1 AR-GE ¢alismalart ile olusan,
miisteri veya sanayi icin biisbiitiin yeni inovasyonlardir. Isletmelerin is
uygulamalarinda 6nemli degisikliklere sebep vermektedir. Kademeli inovasyonda var
olan iiriin veya siireglerin gelistirilmesidir. Inovasyonlarin isletme uygulamalarinda
ufak degisikliklerin yapilmasi ile gerceklesmesini igerir. Ayrica inovasyonu kademeli
veya radikal olarak simiflandirma i¢inde bulunulan kosullara gore degisir (Bayindir,
2007: 244).

Bu tiir inovasyonlar (6zellikle radikal inovasyonlar) tireticiler i¢in yeni rekabet
avantaji kaynagi olma potansiyelleri nedeniyle ve tiiketiciler i¢in giinliik yasamda
Oonemli bir sosyal ve ekonomik degisim kaynagi olmasi nedeniyle olduk¢a dnemlidir.
Bu baglamda inovasyonlar su bigimlerde ortaya ¢ikabilir: sektdre yeni, firma i¢in yeni

veya misteriler i¢in yeni (Heiskanen ve digerleri, 2007: 490).

4 yildizli bir otelin kendini yenileyip gelistirmesi sonucunda 5 yildiz almasi
kademeli inovasyona Ornek gosterilebilir. Otel isletmelerinin anahtarli sistemden
elektronik kart sistemine gegip bu kartlarin oda kapilarin1 agmak i¢in kullanilmasi o
otel i¢in radikal bir inovasyondur. Kullanilan o kartlarin iizerine ¢ip yerlestirilip
miisterilerin otel i¢inde harcama kart1 olarak kullanmasinin saglanmasi ise o otel i¢in

asamali1 bir inovasyon 6rnegidir (Simsek ve Simsek, 2016: 281).

2.3.6. Kapali ve A¢ik Inovasyon

Kapal1 inovasyonda firmalar yeni fikir olusumu ve ticarilestirme siireclerinde
kendi kaynaklarini kullanmaktadirlar. A¢ik inovasyon ise kapali inovasyonun daha
gelismis halidir ve onu tamamlayici niteliktedir. Dolayisiyla acik inovasyon isletmenin
i¢ ve dis kaynaklarini kullanan daha dinamik bir yaklagimdir. Thtiya¢ duyulan bilgi dis
kaynaklardan saglanir ve yenilikleri pazara daha kisa zamanda aktarmak i¢in dis
paydaslar ile isbirligine gidilir (Pado, 2016: 131, 132). Agik inovasyonu uygulama

ornegi olarak, Peugeot firmasimin 2005 yilinda “Open Design” adindaki tasarim
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yarismastyla, diinyanin her yerinden tasarimcilarla fikir aligverisi yapmis, begenilen
tasarimlarini organizasyonlarinda sergilemis ve yeni modelleri i¢in bu aligverislerden

yararlanmistir (Kaynak ve Maden, 2012: 42).

2.3.7. Sosyal inovasyon

Sosyal inovasyon, insan, toplum ve diinya i¢in siirdiirebilir bir hayat olusturmak
amactyla mevcut toplumsal, kiiltiirel, ekonomik ve cevresel sorunlara yenilik¢i
cozlimler sunmak ve bunlart hayata gecirmektir. Sosyal girisimciler, gruplar,
topluluklar, vakiflar vb. kurumlar tarafindan gercgeklestirilebilir. Ayrica kar amaci
giiden sirketler de buna yonelik projeler yapabilir. Yenillik¢i toplumsal projeler ¢ok
tarafli bir calismay1 gerektirmektedir. Kamu, 6zel sektdr, sivil toplum kuruluglar: bu
amagcla bir araya gelebilmektedir (www.sosyalinovasyonmerkezi.com.tr). Kisacasi
sosyal inovasyonlar kaynaklar veya yetenekler ile, bireylerin eksik olan ihtiyaglarina
ve toplumsal gruplarin sorunlarina yardimei olacak ¢oziimler sunmaktir (Boons ve
Liideke-Freund, 2013: 15).

Ornegin Hindistan’daki AravindEyecareSystem girisimi gz ameliyat1 yaparak,
lens iiretimini 200 dolardan 3 dolara kadar diistirmiistiir. Diinyadaki 300000’den fazla

durumu olmayan insanin ihtiyacini karsilamistir. Ayrica bundan kar da elde etmistir
(Ates, 2017: 62, 63).

Tiiketici bilincini arttirmak ve deger yaratan bir amaci desteklemek i¢in ¢ok
yonlii bir hedef olusturan otel arama motoru Room Key, Stand Up To Cancer (SU2C)
ile bir pazarlama ortaklig1 olusturarak sosyal inovasyon drnegi sergilemistir. Ug yillik
kampanya, “Gece Kal, Savasa Katil” etiketini tasimaktadir. Isbirlik¢i kanser
aragtirmalarimi desteklemek igin firma tarafindan minimum 3 milyon dolar kazanma
hedefi koyulmustur. Roomkey.com araciligiyla rezerve edilen her konaklama igin,
sirket SU2C'ye 1 $ bagista bulunarak bu uygulamayr gergeklestirmistir

(www.hotelbusiness.com).

2.4. INOVASYON STRATEJILERI

Inovasyon stratejisi isletmenin hedeflerini yerine getirmek amaciyla isletme
kaynaklarmi degisik inovasyon tiirlerine ileten islevsel planlardir. Inovasyon

stratejileri hem isletmenin performansini yiikseltmeyi hem de isletme stratejilerini
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hayata gecirmeyi amacglar. Bu baglamda inovasyonun ne kadar ve nasil
gerceklestirilecegi planlanir. Kisaca ifade etmek gerekirse orgiitiin inovasyonlari i¢in

verdigi stratejik kararlarin timiidiir (Katz ve digerleri, 2010: 69, 70).

2.4.1. Saldirgan Inovasyon Stratejisi

Saldirgan strateji, yeni gelistirilen inovasyon ile rakiplerden 6nde olma, teknik
alanda ve pazarda lider olma amaci tasir. Saldirgan stratejiyi benimseyen isletmeler
bilim ve teknolojideki son geligsmeleri takip etmelidir. Ciinkii bu strateji giiclii AR-GE
caligmalar1 gerektirmektedir. Ayrica isletme saglanilan {istiinliiklerden zaman
ge¢meden faydalanmalidir. Saldirgan stratejide isletmelerin yiiksek beklentileri vardir.
Bununla beraber yiiksek risk ihtimalleri de mevcuttur. Ciink{i basarisizlik da s6z
konusudur. Bunun igin bu stratejiyi uygulayan isletmelerde AR-GE c¢aligmalari ¢ok
onemli bir yere sahiptir (Taskin ve Adali, 2003: 103).

2.4.2. Savunmaci Inovasyon Stratejisi

Saldirgan stratejinin aksine bu stratejiyi benimseyen isletmelerde diinyada ilk
olma beklentisi yoktur. Fakat teknik degisimin gerisinde kalmay da arzu etmezler. Ilk
olmanin risklerini almayr reddederler. Yenilikleri ilk uygulayan isletmelerin
hatalarindan ve agtiklar1 pazardan faydalanma beklentisi i¢indedirler. Savunmaci
stratejiyl benimseyen isletmeler orijinal inovasyon ¢esitleri gelistirme amaciyla
kapasitesini azaltabilir, tiretim miithendisliginde veya pazarlamada dikkate deger bir
giic veya yetenek sergileyebilir. Bu stratejiyi benimsemenin nedenleri bunlarin
karmasi, tlimii veya benzer etmenlerdir. Saldirgan stratejiyi benimseyen iki isletmeden
biri digerini devre dis1 birakirsa o isletme istemeyerek de olsa savunmaci tarzi
benimsemek durumunda kalabilir. Isletme var olan basarili iiriinden miimkiin
mertebede yararlanmalidir. Ayn1 zamanda yeni {irlinle ilgili arastirmalara da

girismelidir. Piyasadaki pilot uygulamalar art1 arastirmalarla muhtemel inovasyonun

performansi belirlenmelidir (Durna, 2002: 134).

2.4.3. Taklitci ve Bagimh Inovasyon Stratejisi

Taklit¢iligi benimseyenler piyasanin lideri olmak istemeyen, riski kabul

etmeyen, az maliyet, malzeme ve insan kaynagi kullanan firmalardir. Cogunlukla
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yapilan inovasyonlar1 izleyerek var olan bilgi ve teknolojilerden faydalanirlar. Yeni
pazarlarla karsilagirlarsa taklit inovatif tirlinlerden daha ¢ok kar saglayabilmektedirler.
Girdilerin diisiik olmasindan dolay1 maliyet avantaji elde ederler. Bunun i¢in iirtinii
daha ucuza piyasaya siirebilirler. Bu stratejiyi benimseyen firmalar savunmacilarin
yiiklendigi maliyetlerden siyrilarak tirlinlerin tipatip ayni taklitlerini yaparlar (Coskun,
2013: 60, 61).

Bagimli stratejide ¢ogu kez iiriin tasarimi1 ve AR-GE’ye yonelmezler. Bunlar
kiiclik ve sermaye yogun firmalardir. Bu tiir firmalar biiyiik firmalarin bir boliimii ya
da atdlyesi konumundadir. Ancak gelecek planlar1 (farklilasma, pazarlarim
genisletme, vb.) i¢in bagimsizliklarini koruyabilirler. Bagimli stratejiyi benimseyen
firmalar diisik maliyetler, girisim yetenekleri, uzmanlasmis bilgi, 6zel yoresel
avantajlar ile yeterli kar1 elde edebilmektedirler (Barutgugil, 1981; Aktaran Oriicii ve
digerleri, 2011: 63, 64).

2.4.4. Geleneksel ve Firsatlar izleyen inovasyon Stratejisi

Mesleki beceriler ve yeteneklerle ilgili teknolojiler geleneksel stratejilerdir.
Uzmanlik ve beceri isteyen isler oldugu igin iiriinlere talep gok fazladir. isletmeler
pazarda degisiklik yapmamaktadir. inovasyon stratejilerini geleneksel bigimde devam
ettirmektedirler (Erler, 2017: 45). Geleneksel stratejide, yenilik igin gerekli kapasiteye
sahip olmayan firmalar teknik yeniliklerden ziyade tasarim gelistirmektedirler (Demir
ve Sezgin, 2016: 26).

Firsatlar1 izleyen stratejide AR-GE calismalar1 yogundur. Firsatlar1 bekleyerek
pazara farklilagtirilmis {irtin sunma amacini tagirlar. Lider firmalarin zayif noktalarini
bularak bir tiriinden digerine gecis yaparlar. Bu baglamda Pazar paylarini biiylitmeye
caligmaktadirlar. Bu stratejiyi izleyen isletmeler {irlinlerini uygun bir maliyetle

piyasaya sunma vaktini ve firsatin1 kollamaktadirlar (Ozkan, 2009: 6).
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UCUNCU BOLUM

OTEL ISLETMELERINDE TEMEL BOLUMLER KAPSAMINDA
HiZMET SURECLERI, TAKIM CALISMALARI VE
INOVASYON

3.1. OTEL iSLETMELERINDE TEMEL BOLUMLER

Hizmet endiistrisi kapsamina giren turizmin ana bilesenleri tatilde turiste
sunulan hizmetlerdir. Bu hizmetler turistlerin eglence, yeme, dinlenme gibi
ihtiyaglarin1 kargilamaya yoneliktir. Bu hizmetleri saglamak {izere kamusal ve 6zel
turizm girisimlerini igeren genis kapsamli bir endiistri olusmustur (Cut-Lupulescu ve
digerleri, 2014: 297).

Turizm endiistrisi; pazarlama hizmetleri (tur operatdrleri, seyahat acenteleri),
konaklama faaliyetleri (otel, motel, vb.), ulagtirma hizmetleri (kara, hava, deniz ve
demiryollart), yiyecek ve igecek faaliyetleri (restoran, kafeterya, bar vb.), perakende
satis magazalari (hediyelik esya, sanat ve el isi iireten ve satan magazalar), kar amaci
giitmeyen organizasyonlar (turizm vakiflari, kamu enformasyon biirolar1 vb.) ve ¢esitli
etkinlikleri (animasyon, rekreasyon vb.) kapsayan, i¢ ige gecmis iliskilerden olusan
kompleks bir endiistridir (Kocabacak ve Ertiirk, 2013: 2).

Turizm endistrisindeki konaklama sektoriinde kisilerin mevcut konutlari
haricinde farkli sebeplerle gergeklestirdikleri seyahatlerinde gegici olarak konaklama,
yeme-igme ve rekreasyon ihtiyaglarini ticari amagclarla en uygun ortamda karsilayan
isletmeler yer almaktadir (Usta, 2007: 42). Kiiltiir ve Turizm Bakanligi Teftis Kurulu
Bagkanlig1 tarafindan 21.06.2005 tarih ve 25852 sayili Resmi Gazetede yayimlanan
(30.06.2018 tarih ve 30464 sayili Resmi Gazetedeki degisiklikleri dahil edilen) 2634
sayilt Turizmi Tesvik Kanunu’na gore “Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve
Niteliklerine Iliskin Yonetmelik” kapsaminda konaklama tesisleri otel, motel, tatil

koyli, pansiyon, kamping, apart otel, hostel, termal turizm tesisi, saglikli yagam tesisi,



golf tesisi, spor tesisi, kirsal turizm tesisi, butik otel ve Ozel tesisler olarak
siiflandirilmistir. Bu ¢alismanin konusu olan oteller Kiiltiir ve Turizm Bakanliginin
tanimina gore “asli fonksiyonlar1 miisterilerin konaklama ihtiyaglarini saglamak olan,
bu hizmetin yaninda, yeme-igme, spor ve eglence ihtiyaclar1 i¢cin yardimci ve
tamamlayici birimleri de biinyelerinde bulundurabilen tesislerdir”. Oteller; bir, iki, g,
dort ve bes yildizli oteller olarak siniflandirilabilir (teftis.kulturturizm.gov.tr). Farkli
bir siiflandirma ise statiileri acisindan bagimsiz ve zincir oteller bicimindedir. Sekil
3.1.°deki gibi degisik agilardan da siniflandirilmalart miimkiindiir (Kocabacak ve
Ertiirk, 2013: 3, 4).

Sekil 3.1.: Otel isletmelerinin siniflandirilmasi

Turizm Endstrisi

Otel isletmeleri

Siniflandirilmasi

Lokasyona U yal Hukuki
" Diizeyine
Gore Gore

Ozellikleri

Milkiyete
Gore

Konaklama Faaliyet
Amaci Saresi

Kaplica Yil Boyu |l Havaalani
isletmeleri Acik Otelleri

Kuguk (Oda

Belediye

Sahis,

Eglence,

i Sayisi 100 Belgeli Sirket, Dinlenme,
Ve Alti) Oteller Vakif Spor,
Sayfiye Mevsimlik istasyon : Dernek Saglik,
; : . Orta Gelir ,
Isletmeleri Calisan Otelleri Orta Boy Turizm Kamu vb. Kongre
(100 ile 300 isletme Hizmetler
Kongre Kent Oda) Ucuz Otelleri vb.
Amacl Otelleri
- . Biyiik (300
Dag/Spor Liman Ve Fazlasi)
Amagh Otelleri

(Kocabacak ve Ertiirk, 2013: 3,4)

Ulkemizde 2017 yili itibariyle toplam 4822 tesis ve toplam 1198319 yatak
kapasitesi mevcuttur (www.tursab.org.tr). Otelcilik ¢alismalar1 yerel, ulusal ve
uluslararas1 alanlardaki onemli ekonomik faaliyetlerdir. Bos zaman degerlendirme
veya is dolayisiyla kalinan oteller pek ¢ok {iriin ve hizmetin sunuldugu ekonomik
birimlerdir. Otellerin dogrudan ve dolayli bi¢imde doviz girigini arttirarak iilkelere

katkis1 bulunmaktadir. Yerel halkin gelirlerine de katki saglamaktadir. Bunlarin
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haricinde oteller farkli sektorlere (mobilya, ingaat, yeme-igme vb.) is imkanlari

yaratmaktadir. Yerel ekonomideki isletmelere (lokanta, eglence tesisi vb.) ise miisteri
saglamaktadir (Medlik ve Ingram, 2000: 6).

Otel igletmelerinin temel 6zellikleri sunlardir (Sener, 2010: 17-19);

Otel isletmeleri zamana duyarlidir. Otelde misafirlere ¢esitli hizmet ve
imkanlar sunulur. Bunlar talebin olmasiyla ortaya ¢ikar. Baska bir deyisle
talebi olmayan yiyeceklerin 6nceden hazirlanip, talep edildiginde satilmasi
miimkiin degildir. Benzer bicimde odalar da giinliik olarak satisa ¢ikartilir.
Yani odanin satisa ¢ikarildig: stire 24 saattir. O oda satilmadigi zaman o
giiniin satisin1 bagka bir zamana aktarmak olanaksizdir. Yani iirlin ve

hizmetler zamana duyarlidir. Stoklanmalar1 da miimkiin degildir.

Oteller emek yogun isletmelerdir. Otel hizmetlerinin biitiin faaliyetlerinde
insan giicline ihtiyag vardir. Oteller temel hizmetlerine ek olarak kiiltiirel ve
sanatsal olaylar1 da konu edinir. Otelin ¢esitli imkanlarinin yaninda
misafirin otele olan tutumunu belirleyen en 6nemli faktor kisiye sunulan
hizmettir. Otelciligin esas1 insana dayanir. Farkli sektorlerdeki isletmeler
insan giiciinden en az diizeyde yararlanmay1 amacglamaktadir. Siireglerin
daha hizli ve verimli islemesi i¢in bilgisayar ve yazilimlardan
faydalanilmaktadir. Otellerde otomasyon kullanilabilecek alanlar sinirlidir.
Cilinkii sahsi hizmetler otomatiklestirilemez. Odalarin temizlenmesi,
restoranlarin servise hazir hale getirilmesi, oda servisinin yapilmasi,
misafirlerin karsilanmasi, odalarina ¢ikarilmasi vb. hizmetler insanlar
tarafindan psikolojik tatminleri de goz 6niine alarak gergeklestirilir. Bundan

dolay1 oteller emek yogun isletmelerdir.

Otel isletmeleri dinamiktir. Oteller saglikli ve modern yasam big¢imini
benimsemislerdir. Teknoloji ve konaklama anlayisinin siirekli bigimde
degisiklik gosterdigi bir sektordiir. Bundan dolayr misafirlere teknik
donanim ve hizmet anlaminda gerekli konfor temin edilmelidir. Otel
hizmetlerinin kalitesi isletmedeki mevcut yiiksek teknolojiye ve isletmenin

biraktig siibjektif etkiye baglidir.

Oteller giiniin 24 saati hizmet veren isletmelerdir. Misafirlerin farkl

zaman ve farkli amaglarla yaptiklar1 konaklamalarda giizel vakit gegirirken
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otel calisanlar1 gorevlerini en iyi bigcimde yerine getirmelidir. Bunu
gerceklestirirken otelin  sahip oldugu kosullar dahilinde ihtiyaglarin
giderilmesi ve hizmetin verilmesi gereklidir. Farkli bir deyisle misafire
evindeki gibi bir ortam hazirlanmalidir. Béylece misafir otelden memnun
ve mutlu olarak ayrilabilir. Tiim bunlar1 gerceklestirmek i¢in de insan giicii

planlamasinin yapilmasi ¢ok énemlidir.

- Sunulan hizmetler birimler ve personellerin isgbirligini ve karsilikli
yardimlagmasint gerektirir. Oteller birbiriyle devamli iligki i¢inde olan
birimlerden olusan ticari ve sosyal isletmelerdir. Calisanlar arasinda yogun
bir igbirligi olmalidir. Bir ¢alisanin olumsuz davranisi misafir iizerinde kotii
etki birakarak oteldeki diger tiim hizmetleri de etkiler. Bu yilizden farkli
birimlerde ¢alisanlarin arasinda {ist diizeyde yardimlasma ve koordinasyon

olmalidir.

- Sermayenin biiyiik bir kismu sabit degerlere baglanmusuir. Otellerin
kurulmasi ve isler vaziyete gelebilmesi icin yiiksek miktarlarda sermaye
gereklidir. Sermayenin 6nemli bir kismi otel isler durumda olmadan 6nce
sabit degerlere baglanir. Bu durum da amortisman giderini arttirir ve likidite

imkanlarin azaltir.

Biitiin otellerin faaliyet birimleri ayni degildir. Organizasyon yapilar1 otellerin
gereksinimlerine gore olusturulmalidir. Isletmeler amaglarina erismek ve gorevlerini
yerine getirmek i¢in bir organizasyon yapisina ihtiya¢ duyar. Bir otel igletmesinde de
bulunan temel béliimler sunlardir: 1.Y6netim Béliimii, 2.0dalar Béliimii (a.Onbiiro,
b.Kat Hizmetleri), 3.Yiyecek-icecek Boliimii, 4.Yardimci Boliimler (a.Satis-
Pazarlama, b. Muhasebe, c.Personel, d.Giivenlik, e.Teknik, f.Diger yardimci
boliimler), 5.Diger Bolimler (a.Eglence Faaliyetleri, b.Kumarhaneler) (Kozak, 1998:
19, 20). Otellerin isletmelerinde satin alma, miisteri iliskileri, saglik hizmetleri

(Keskin, 2013: 30), finans, AR-GE, bilgi islem vb. boliimlerde yer almaktadir.

Odalar boliimii, konaklama sirasindaki hizmetleri gerceklestirmede dnemli rol
oynayan Onbiiro ve kat hizmetleri boliimlerinden olusur. Bir otel isletmesinin odak
noktasinda olan onbiiro boliimii rezervasyon, resepsiyon, On kasa, santral ve
tiniformali hizmetlerden olusmaktadir. Konuklarin ihtiyaglarmi 6grenek, kayit

yapilmasindan odaya yerlestirilmelerine kadar olan siireclerle resepsiyon ilgilenir.
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Konuklara ait hesaplarin tutulmasi, tahsili vb. iglemler 6nkasanin sorumlulugundadir.
Uniformali hizmetler ise konuklar1 otel kapisinda karsilama, odalarna eslik etme,
bavullarim1 tasima, otelden ugurlama, soforlikk gibi hizmetleri yiiriitirler (Kozak,
1998: 21-23). Kat hizmetleri boliimiiniin (Housekeeping) gorevi ise mekanlarin
temizligi, diizeni ve estetik gorlintiisiinii saglamaktir. Sorumlu olunan mekanlar,
miisteri odalari, koridorlar, ortak kullanim alanlar1, havuzlar, idare ofisleri, depolar,

camagirhane, personel alanlari, toplanti salonlari, yemek salonlar1 gibi alanlardir

(Akoglan Kozak, 2001: 1, 2).

Yiyecek-icecek (Foot and Beverage (F&B)) béliimiinde ziyafet, restoranlar,
mutfaklar, barlar, depolar gibi alanlar yer almaktadir. Bu boliimiin temel amaci
isletmenin maliyeti, kalite ve hijyen standartlar1 i¢inde yiyecek-icecek iiretmektir.
Uretim  denildiginde yalmzca malzemelerin 6n hazirhgi ve pisirilmesi
algilanmamalidir. Malzemelerin satin alinmasi, teslim alinmasi, depolanmasi, tiretime
hazir hale getirilmesi, pisirilmesi, servisi ve son olarak temizlik islemleri siire¢lerini

icermektedir (Aktas ve Ozdemir, 2007: 3, 42).

Otel isletmelerinde pazarlama ve satig boliimii; potansiyel misafirlerin ilgisini
isletmeye ¢ekmek, bilgi vermek, telkin etmek, otelle ilgili iyi bir imaj yaratmak,
misafirleri oteldeki mal ve hizmetleri almaya tesvik etmek, misafirleri tatmin edici
fiziksel ve psikolojik bir ortamda karsilamak, satis islemlerini yiiritmek, karlilig
saglamak, misafirlerde yeni ihtiyac¢ ve satin alma tarzlar1 olusturmak i¢in; arastirma

analiz gibi yontemler tasarlayip uygulayan veya uygulatan bir hizmet departmanidir
(Oral, 2005: 184).

Otellerde insan kaynaklar: bolimiiniin amaci i giiciinden en etkin bir sekilde
faydalanmak ve 1s ortamin1 c¢alisanlarin  ve isletmenin ortak amaclarim
gerceklestirecek bir sekilde planlamak ve uygulamaktir. Calisanlar otelin en yiiksek
maliyet 6geleridir. Bundan dolay1 ¢alisanlarin en etkin sekilde yonetilip, denetlenmesi
gerekmektedir. Calisan personel sayisinin fazla olmasi otellerin hizmet sunan
isletmeler olmasindan kaynaklanir. Isgéren devir hizinin yiiksek olmasi ve egitimli
personel ihtiyaci otellerde isgiicli planlamasin1 mecburi hale getirmistir. Bu birimin
baslica gorevleri; isgdren lcretlerinin tespiti, is analizi, insan gilicii planlamasi, ise
alim, se¢im, egitim, basari degerlemesi, Odiillendirme ve c¢alisan sorunlarinin

¢ozuimudir (Sener, 2010: 103-106, 218, 219).
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Satin alma birimi otele alinacak tiriinii arastirma, se¢me, satin alma, teslim alma
ve depolama iglemlerinden sorumludur. Otele devamli olarak iiriin akis1 saglanmasinin
getirisi olarak oteldeki tiim siireglerde siireklilik meydana gelmektedir (Sergeoglu,
2016: 117, 122, 124). Otellerde istenmeyen ancak yasanmasi muhtemel olan yangin,
6lim, kaza, esya/demirbas kaybi veya zarari, hirsizlik, sinirli kisilerin ¢ikardigi olaylar
ve sarhosluk gibi olaylara kars1 alinan tiim tedbirler ve bunlarin uygulayicilar giivenlik
boliimiinii olusturur. Otel isletmelerinin farkli béliimlerindeki donatim cihazlarinin her
zaman kullanima hazir durumda olmasini teknik boliim saglamaktadir. Bu boliimiin
gorevi elektrik, telefon, asansor, 1sitma, klima, sithhi donatim cihazlari, su dagitim,
soguk hava depolari, yiyecek-igecek alanlarindaki teknik cihazlar, ¢esitli boliimlerin
ve miisterilerin devamli kullandig1 cihazlar ve malzemelerle ilgili islemler ile genel

bakim ve onarim islemlerini kapsamaktadir (Olali, 1973: 581, 599, 600).

3.2. TEMEL BOLUM HiZMETLERINDE TAKIM CALISMALARI VE
INOVASYON

Hizmet isletmelerinde takim c¢alismalarinin inovasyon performansina olumlu
yonde etki ettigi ilgili yazin incelendiginde goriilmiistiir (West ve Anderson, 1996;
Caldwell ve O’Reilly 2003; Pearce ve Ensley, 2004; Oke, 2007). Calismanin konusu
olan otel isletmelerinde uygulanan inovasyon faaliyetlerinin ise genellikle birey ya da
orgiit diizeyinde incelendigi goriilmistiir (Tseng ve digerleri, 2007; Lu ve Tseng,
2010; Tajeddini, 2010; Tajeddini ve Trueman, 2012; Weng, 2012; Hui ve Chang,
2013; Durna ve Babiir, 2011; Erdem ve digerleri, 2011; Tekin ve Durna, 2012; Coskun
ve digerleri, 2013; Erdem ve digerleri, 2013; Coskun ve digerleri, 2015; Isik ve Merig,
2015; Atar ve Konaklioglu, 2016; Paksoy ve Ersoy, 2016; Cinar, 2017; Ekici ve
digerleri, 2017; Zengin ve Dursun, 2017; Orfila-Sintes ve digerleri, 2005; Hjalager,
2010). Ulusal alan yazinda otellerde takim ¢aligmalar1 kapsaminda inovasyonu
inceleyen bir ¢aligmaya rastlanmadigi belirtilebilir. Yabanci yazinda ise oldukga az
sayida ¢alisma takim bazinda inovasyonu ele almistir (Hu ve digerleri, 2012; Hu ve
digerleri, 2009; Hussain ve digerleri, 2016). Yazin hizmet siirecleri bakimindan (takim
caligmalar1 ve inovasyon kapsaminda) incelendiginde ise temel bolim siiregleri,
stratejik boyut ve yonetsel siireclerin tiimiinii ele alan hicbir ¢aligmaya rastlanmadigi

sOylenebilir. Caligmanin bu kisminda otel isletmelerinde takim c¢alismalar1 ve
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inovasyon konular1 ve devaminda otellerde inovasyonla iliskili oldugu diisiiniilen
hizmet siire¢leri (insan kaynaklari, AR-GE ve UR-GE, pazarlama, satin alma, F&B,

Onbiiro), stratejik boyut ve yonetsel siiregler lizerinde durulacaktir.

Gliniimiizde siirekli gelisen teknoloji kiiresellesme egilimini arttirmakta ve
bunun sonucu olarak ticaret ortaminin ve endiistrilerin dogasini degistirmektedir. Bu
tiirden c¢alkantili ortamlarda, yenilikler organizasyonlar i¢in siirdiiriilebilir rekabet
avantajlar1 yaratmanin anahtari haline gelmektedir. Hizmet sektoriinde isletmeler
kiiresellesen rekabet piyasasina cevap vermek, miisteri hizmet kalitesini, igletmenin
temel rekabet giicilinii arttirmak ve maliyetleri diisiirmek icin siirekli olarak yenilik¢i

bir ortam gelistirmelidir (Lu ve Tseng, 2010: 156, 157).

Otel isletmelerinde rekabet avantaji elde etmek igin hizmet inovasyonu son
derece 6nemlidir ve gerceklestirildigi takdirde otelin yeni ve benzersiz hizmetler icin
miisteri beklentilerine cevap vermesini veya bu beklentileri asmasini saglar (Tang ve
digerleri, 2015: 97). Yeni hizmetlerin gelistirilmesi, miisterilere sadece benzersiz bir
tilkketici deneyimi ve miikemmel bir temel deger saglamakla kalmaz ayni zamanda
otellerin rakiplerinden farkli olmalarin1 saglar. Hizmet kalitesini ve itibarini arttirir.
Boylece pazarda lider bir pozisyonu korumak i¢in oteller, hizmetlerini rakiplerinin
Ontline gegirebilmek i¢in siirekli olarak giincelleyebilmelidir (Agarwal ve digerleri,
2003: 99).

Hizmetler dogas1 geregi somut degildir; Yeni bir hizmetin rekabet avantaji,
patentler veya fikri miilkiyet haklar1 tarafindan korunmaz. Rekabet avantajlarini
korumak igin oteller, yenilik¢i hizmetlerini vurgulayan rakiplerinden dahi iyi bir
hizmet kalitesi sunmak iizere hizmetlerini siirekli yenilemelidir (Agarwal ve digerleri,
2003: 69). Maddi olmayan hizmetlerin patentlerle korunamamasi nedeniyle, otellerin
rekabet avantajlarin siirdiirebilmelerinin tek yolu, siirekli yeni hizmetler saglamaktir
(Tang ve digerleri, 2015; 110).

Tajeddini’ye (2010: 221-223) gore gliniimiiz otel endiistrisindeki siirekli degisim
ve artan rekabet baskisi nedeniyle otel isletmeleri biiylime ve artan kar marjlart ile is
sonuglarini en iist diizeye ¢ikarmaya calisiyor. Bu nedenle oteller daha talepkar
misteriler, yeni diizenlemeler, kiiresellesme ve teknolojik ilerlemenin
istikrarsizlastirici etkileri ile karsi karsiyadirlar. Tim bu kritik faktorler otelin

goriiniisiinii 6nemli ol¢lide degistirmekte, yeni zorluklar getirmekte ve otelciler igin
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yeni gereksinimler iiretmektedir. Oteller dncelikle yenilik¢i olmak zorundalar. Otel
endustrisindeki yenilik¢ilik, uygun stratejiler, yeni teknolojiler, destekleyici liderlik,
tyilestirilmis hizmetler, gilivenlik ve ¢evre dostu konular ile bilgi ve iletisim
teknolojileri  etkilesiminin gelistirilmesi gibi genis bir faaliyet Yyelpazesini
kapsamaktadir.

Oteller tarafindan saglanan birincil iirlin hizmettir. Otel endiistrisi, emek
yogunlugunun, anlik tiiketimin ve hos bir konaklama deneyiminin ozelliklerini
vurgulamaktadir. Bu 6zel 6zellikler nedeniyle, otel endiistrisi miisterilerine {istiin
hizmet sunmak ic¢in biiyiik zorluklarla kars1 karsiyadir. Buna ek olarak, turizm
pazarmin kiresellesmesi, farkli kiiltirlerden miisterilere dikkat ¢eken, aninda ve
pozitif bir tiiketici deneyimi sunmasi gereken, Ozellikle uluslararas: turizm otelleri
basta olmak iizere otel yonetimi zorluklarini artirmistir. Hizmet stireglerindeki yenilik,
miisteriler i¢in {stiin bir deger olusturur. Miisteri beklentileri ve hizmete yonelik
gereksinimler degiskendir, oteller siirekli olarak daha yiliksek miisteri degeri yaratmak
ve rekabet avantaji saglamak i¢in yeni hizmetler-iiriinler gelistirmelidir. Miisterilere,
fiyatlarindan daha yiiksek bir algilanan deger yaratan hizmetler sunmak i¢in, otellerin
hizmet-iiriin yeniligini uygulamasi gerekir. Sunulan yenilikler sayesinde oteller,
hizmet maliyetlerini diislirir, hizmetlerin-iiriinlerin kalitesini artirir ve misterilere

sunulan hizmetin degeri artar (Tang ve digerleri, 2015: 99).

Gegmiste diger alanlarda yapilan arastirmalar, ekiplerin imalat isletmelerindeki
yeniligi tesvik etmede dnemli bir rol oynadigini ortaya koymaktadir. Bununla birlikte,
orgiitsel islevsellik i¢in bir arag olan takimlarin kullanimi gittik¢e artmaktadir (West
ve Anderson, 1996: 65). Bilim ve teknolojinin hizla gelismesi ve kiiresellesmeden
kaynaklanan rekabetin artmasi nedeniyle orgiitsel gelisimdeki mevcut egilim takim
tizerinde odaklanmaktadir. Takim inovasyon yetenegi yeni siirecler ve tiretim ile yakin
bir iliskiye sahiptir. Bununla beraber takim inovasyon performansinin incelendigi
caligmalar ¢ogunlukla imalat ve teknoloji sektorlerine odaklanmistir (Hu ve digerleri,
2012: 785). Kuruluslar hizla degisen pazara cevap verebilmek i¢in giderek artan bir
sekilde ekiplere, mal ve hizmet olarak yeni inovasyonlar da dahil olmak iizere yeni
yonetim uygulamalarina basvurmak zorunda kalmaktadirlar (Hu ve digerleri, 2009:

41).
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Earley ve Mosakowski’ye (2000) gore “basarili bir otel takim caligmasina
baglidir”. Takim kiiltiirli, liyelerinin paylastiklari ve harekete gececekleri kurallar,
eylemler, normlar, roller, {iye etkilesimleri, is kabiliyeti ve algilarinin ortaya ¢iktig1 ve
basitlestirilmis bir dizi kiimeden olusur. Bu kurallarin, rollerin ve beklentilerin
paylasildigi dlgtlide giiglii bir takim kiiltiirii vardir. (Aktaran Hu ve digerleri, 2009: 42).
Yenilik¢i bir takimin gii¢lii bir takim kiiltiirii vardir. Clinkii paylasilan tiye beklentileri
hem bireylerin hem de takimlarin yenilik¢i performansini kolaylastirir. Yeni
hizmetlerin basarili bir sekilde uygulanmasi, bir kisinin veya ekibin iyi bir fikre sahip
olmasina ve bu fikri baglangi¢c durumunun 6tesine tasimasina baglidir (Hu ve digerleri,

2009: 42).

Yenilik literatiiriiniin ana temalarindan olan inovasyona destegin, yenilik¢i
girigimleri cezalandirmak yerine Odiillendirildigi baglamlarda (Orgiitsel ya da
takimsal) daha basarili oldugunu ortaya Koyulmaktadir. Yenilik¢ilik igin destek,
calisma ortaminda isleri yapmak i¢in yeni ve gelistirilmis yollar getirme girisimlerinin
beklentisi, onaylanmasi ve pratik olarak desteklenmesi olarak tanimlanir (West ve
Anderson, 1996: 53). Caligsanlar1 yenilik ¢abalar1 karsisinda 6diillendirmek, yenilik¢i
bir kiiltlir olusturmak i¢in de bir yontemdir (Oke, 2007: 568). Takim caligsmalari
kapsaminda yeni fikirlerin dikkate alinmasi ve 6diillendirme uygulamasi ¢alisanlar
motive ederek isletmenin yliriittiigli inovasyon caligsmalarina olan katkiy1 arttiracagi
ve boylece yenilik¢i destegin gergeklesecegi sdylenebilir.

Oke’ye (2007: 567, 578) gore oteller, bagarili yenilik yonetimini ger¢eklestirmek
i¢in bes alanda iyi performans gostermeli ve bu alanlardaki ¢abalarin biitiinlesmesini
saglamalidir. Bu bes alandaki yenilik stratejisi, yaraticilik ve fikir yonetimi, se¢cim ve
portfoy ydnetimi, uygulama yonetimi ve insan kaynaklari yonetimidir. Insan
Kaynaklar1 Y6netimi unsuru baglica insan ve organizasyon iklimi konulartyla ilgilidir:
yenilik yonetiminin altinda yatan ivme, ¢alisanlarin yeniliklere katkida bulunmak i¢in
motive oldugu bir ortam yaratma ihtiyacidir. Yeniligi destekleyen ve yenilik¢i bir
organizasyonun gelisimini tesvik eden etkin bir insan kaynaklar1 politikasina ihtiyac
vardir. Bu ¢aligmada otellerin hizmet saglarken en biiylik ve etkili unsurunun ¢alisanlar
olmasindan dolayi insan kaynaklar1 yonetiminin éneminin biiyiik oldugu ve ¢alisanlari
en verimli bicimde hedeflere yonlendirirken takim ¢alismalar1 ile bu durumu

destekleyecegi ve dolayisiyla inovasyona katki saglayacagi disiiniilmiistiir. Bu
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cergevede calisma kapsaminda yapilan uygulamada insan kaynaklarinin inovasyonla

iligkili olacag diisiiniilen asagidaki temel fonksiyonlari iizerinde durulmustur:

- 15 analizleri ve is tanimlar1 (is analizlerinin etkinligi, is tanimlar1 ve is

gerekleri)

- Personel bulma ve segme (Nicelik olarak su an ve gelecek igin yeterli
personelin belirlenmesi, nitelik olarak yeterli (bilgi, beceri, yetenek,
deneyim) personelin belirlenmesi ve is gereklerine uygun personelin
se¢ilmesi)

- Egitim kariyer ve gelisim (Personele uygun egitim, kariyer ve gelisim
olanaklarmin verilmesi)

- Performans degerleme (Etkin personel degerleme sisteminin yaratilmasi)

- Ucretleme (Adil ve dengeli iicret sistemi igin ¢aba harcanmas)

- Is giivenligi (Giivenlige ve acil duruma yonelik ¢aligmalarin yapilmasi)

(Sabuncuoglu, 2008: 6).

De Leede ve Looise’nin (2005: 111) kavramsal yaklagimli ¢alismalarinda insan
kaynaklar1 uygulamalarindan olan uygun organizasyon yapisi olusturma, yenilikei
organizasyonlar i¢in yaratici personel secimi ve saglanmasi, ¢alisanlarin kritik rolleri,
bireysel gelisim ve kariyer, etkili ekip caligmasi ve liderlik, performans (ve dlgiimii)
ve 0dill, yiiksek diizeyde iletisim-katilim ve yaratici bir kiiltlir yaratmanin inovasyona
katki saglayacagini belirtmislerdir. Atar ve Konaklioglu (2016: 104) Ankara’da yer
alan 4 ve 5 yildizl1 32 oteldeki 209 yonetici 6rneklemi ile stratejik insan kaynaklarinin
Orgiit inovasyonuna ve i¢ girisimcilige olan etkilerini inceledigi ¢aligmasinda stratejik
insan kaynaklar1 yonetimi ile i¢ girisimcilik ve inovasyon arasinda anlamli bir iliski
oldugunu tespit etmistir. Alt fonksiyonlar olarak ele alinan is se¢im siireci, egitim
siireci, kurum i¢i is giicli piyasasi diizeninin inovasyona anlamli bir etkisinin oldugu
bulunmustur. Kayran (2013: 67) ise Mersin’de yer alan 4 ve 5 yi1ldizl1 otellerdeki 135
calisgan 1ile wuyguladig1 arastirmasinda, otel isletmelerinde insan kaynaklar
uygulamalarinin  yenilik¢ilikle iligkisini  arastirmig, egitim ve performans
degerlendirme ve ddiillendirmenin yenilik¢iligi pozitif yonde etkiledigini belirtmistir.
Arastirmaci bu ii¢ insan kaynaklart uygulamasimin uygulandigi zaman ¢alisanlarin

yeniliklere daha agik olup yenilikleri benimsedigini ve uygulayabildiklerini
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belirtmistir. Demirtag (2013: 283) savunma sanayinde uyguladig1 ¢alismasinda insan
kaynaklart yOnetiminin inovasyon performansimni olumlu yonde etkiledigini
belirtmistir. Coskun ve digerleri (2015: 399) otel isletmelerini konu alan
arastirmalarinda yaptiklar1 analiz sonucunda hizmet performansi, insan kaynaklar
performansi ve yonetim performansi ile inovasyon uygulamalari arasinda anlamli bir
iliskinin oldugunu ve inovasyon uygulamalari ile en yiiksek diizeyde iliskisi olan
performans faktoriinlin insan kaynaklar1 performansi oldugunu tespit etmislerdir.
Pivcevic ve Petric (2011: 144) calismalarinda personel egitimi, kalifiye personel ve
liderligin otel inovasyon faaliyetlerini etkiledigini belirtmislerdir. Incelenen
caligmalarda da belirtildigi gibi insan kaynaklar1 faaliyetlerinin inovasyonu pozitif
yonde etkiledigi ve buna ek olarak etkinligi arttirici etkisi olan takim ¢aligmalarinin
insan kaynaklar1 uygulamalarinda inovasyona olumlu katki saglayabilecegi

belirtilebilir.

Tseng ve digerlerine (2007: 1017) gore etkili bir sekilde, ozellikle otel
isletmeleri agisindan, inovasyon faaliyetlerinden elde edilen inovasyon ingast ile ilgili
ampirik bir kanit yoktur. Hizmet endiistrilerinde veri isleme veya telekomiinikasyon
gibi bilgi yogun hizmetler haricinde, cogu tedarik¢i ve ekipman alimlari ile ekipman
par¢a ve malzemelerinin satin alinmasiyla yenilikler yaratilmaktadir. Isletmelerin
faaliyetlerinin siirekli ve diizenli bir bi¢imde yiiriitebilmesi i¢in satin alma biriminin
ihtiyaclar karsilamaya yonelik bir satin alma programi uygulamasi gerekmektedir.
Boylece farklilasan miisteri istek ve gereksinimleri etkili olarak karsilanmis olur
(Sergeoglu, 2016: 116). Yenilik, mevcut is baglaminda en 6nemli rekabet oncelikleri
arasindadir. Sirketler giderek inovasyon potansiyellerini desteklemek i¢in tedarik
tabanlarina giivenmektedirler. Sonug olarak, satin alma departmani firmanin yenilik
kabiliyetini 6nemli 6lgiide etkileyebilir. Bilindigi gibi sirketler nadiren kendi baglarina
yenilik yaparlar. Inovasyon arayis1 iginde gesitli bilgi ve diger kaynaklari edinmek,
gelistirmek ve degis tokus etmek icin diger kuruluslarla etkilesime girerler; bu nedenle,
bagimsiz karar verici birimler gibi yenilik¢i firmalar1 diistinmek mantikli degildir. Bu
nedenle, inovasyonun artitk tek bir kisinin veya firmanin {riinii oldugu

diistiniilmemektedir. (Luzzini ve Ronchi, 2011: 14-17).

Satin alma departmanin temel olarak {iriiniin se¢imi, satin alimi, teslim alinmasi,

depolanmast ve dagitimi iglemlerini yerine getirilirken teknolojik altyapiya sahip
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sistemler veya araglar kullanmasinin gerceklestirilen inovasyonlara katki ve kolaylik
saglayacagi sdylenebilir. Piyasadaki yeni iiriinleri takip etmek, teslim alma stireglerini
sistematize ederek gerekli kontrollerin (fiyat, miktar, kalite) yapilmasi, teslim
siireclerinin kalitesinin arttirilmasi ile diger departmanlara gerekli iirtin akigim
saglayarak siirekliligin saglanmasi, optimal iiriin diizeyinin belirlenmesi ile fazla ya da
az depolamanin-siparisin Oniine gegilmesi gibi satin alma uygulamalarinin inovasyonu

olumlu etkileyecegi belirtilebilir.

Inovasyon i¢ kaynaklarindan olan AR-GE (arastirma ve gelistirme) ve UR-
GE’nin (iirtin gelistirme) inovasyon gerceklestirmek isteyen isletmelerin uygulamasi
gereken faaliyetlerin basinda gelmesi gerektigi ve otel isletmeleri agisindan da
inovasyonun tiim stire¢lerinde fayda saglayacagi ve miisteri memnuniyeti, karlilik gibi
unsurlart da beraberinde getirecegi belirtilebilir. Tekin ve Durna (2012: 101) 130 otel
isletmesinde uyguladigi ¢alismasinda isletmelerden %19,2’sinin AR-GE faaliyetleri
yiriittiigiini ve %10,8’inin yenilik ekibine sahip oldugunu tespit etmistir. Cosar
(2008) ve Cengiz’in (2012) arastirmalarinda da otellerde bagimsiz bir AR-GE
biriminin bulunmadig: belirtilmistir. Bu verilerden yola ¢ikarak otel isletmelerinde

AR-GE faaliyetlerine ve yenilik ekiplerine yeteri kadar bagvurulmadigi sdylenebilir.

Oteller rekabet avantajin1 korumak, yeni ve benzersiz hizmetler sunmak igin
misteri taleplerini karsilamaya calismalidir. Hizmet yeniligi oteller igin rekabet
avantaji kaynagidir. Ciinkii yeni hizmetler miisteri ¢ekmeye, miisteri sadakatini
arttirmaya, yeni pazar firsatlar1 yaratmaya, satig performansini ve karliligini arttirmaya
yardimci olabilir (Tang ve digerleri, 2015: 98). Otelcilik sektoriinde en gok uygulanan
inovasyonlarin sirasiyla hizmet inovasyonu, pazarlama inovasyonu, slire¢ inovasyonu

ve Orgiitsel inovasyon alanlarinda gergeklestigi goriilmiistiir (Piveevic ve Petric, 2011:
144).

Turizmde bir {irlinlin veya hizmetin pazarlanmasi, bunlarin hazirlanmasz, iiretimi
ve sunulmasindan Once baglayip satis yapildiktan sonra da devam eden bir siireci
kapsar. Bu siirecin uzun olmasi pazarlama caligmalarinin siirekli degisme ve
gelisimlere agik dinamik bir yapida oldugunu gosterir. Dolayisiyla bu alanda yapilan
inovasyonlarin ¢ok genis kapsamli olabilecegini belirtmek gerekir. Oteller mevcut ya
da yeni iiriinlerini pazara sunmak i¢in gerekli goriilen degisim ve iyilestirmeyi yaparak

tretir ve hazirlar. Burada temel amag, liriin ve hizmetlerin yliksek diizeyde talep
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yaratabilmesidir. Genel olarak pazarlama inovasyonu daha ¢ok talep yaratabilmek i¢in
tirtin ve hizmetlerde farkli, degisik ve yeni igerik, goriiniim ve tasarimlarin, pazarlama

yontemlerinin gelistirilerek kullanilmasidir (Demir ve Demir, 2015: 163).

Tekin ve Durna (2012: 101) yaptiklar1 arastirmalarinda otel isletmelerinde
inovasyonun F&B, misafir iliskileri ve satis- pazarlama alanlarinda yogunlastigini
tespit etmislerdir. Cinar (2017: 45, 46) 4 ve 5 yildizli otellerde uygulamasini yaptigi
calismasinda dort ana yenilik tiirli lizerinden katilimcilarin %32’sinin pazarlama
inovasyonu uyguladiklarint  belirtmiglerdir. ~Pazarlama inovasyonunda ise
uygulamadaki tercih sirasiyla e-pazarlama, tutundurma, pazar arastirmasi, satig
teknikleri, fiyat ve konumlandirma galismalar1 yer almaktadir. Zengin ve Dursun
(2017: 54) nitel arastirma yontemli ¢aligmalarinda 4 ve 5 yildizli 12 otel isletmesinde
yaptiklar1 uygulama sonucu pazarlama inovasyonuyla ilgili olarak firmalarin
inovatifligi gerceklestirebilmek icin klasik anlayisin aksine modern pazarlama
anlayisinin  énem kazandigini  belirtmislerdir. Isletmelerin modern pazarlama
yaklasimlartyla gelirlerini yiikseltme ve miisteri memnuniyetini arttirma konularinda
avantajli konuma gececeklerini vurgulamislardir. Bu bilgiler 1s1ginda, c¢alisma
kapsaminda otel isletmelerinde uygulanan inovasyon faaliyetleriyle pozitif bir iliski

icinde olacagi diisiiniilen pazarlama faaliyetleri agagida verilmistir:

- Hizmetlerin hedef kitlelerin istemlerine gore tasarlanmasi (Farkli turist
gruplarinin istek ve gereksinimlerini daha iyi karsilamak i¢in hizmetlerin

yeniden tasarlanmast)

- Aract isletmelerle koordinasyonun arttirilmasi (Misteri saglama
konusunda aracilik eden acenteler, tur operatorleri gibi firmalarla

koordinasyonun arttirilmast)

- Farkli hedef kitlelerin istemlerinin belirlenmesi (Otel isletmelerinde
farkli yaslarda farkli iilkelerden farkli kiiltiirlerden olusan hedef kitlenin

istemlerinin belirlenmesi)

- Pazar aragtirmalarinin gergeklestirilmesi (Potansiyel miisterilerin yeni

sunulacak bir hizmete yonelik beklentilerinin belirlenmesi)
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- Tutundurma siireglerinde yaratict ¢alismalarin  gergeklestirilmesi
(Reklam, satis, promosyon, misafir iliskileri gibi tutundurma

caligmalarinin yaratici bir bigimde uygulanmast)

- Bilgi sistemlerinin etkin kullanilmasi (Misteri saglama konusunda
aracilik eden ya da isletme i¢i kullanilan bilgi sitemlerinin etkin

kullanilmast)

- Konaklama sonrasi verilen hizmetlerin gelistirilmesi (Konaklama
sonrasi verilen araglar, ucak-terminal transferleri, tebrik mesajlar1 gibi

hizmetlerin gelistirilmesi)

- Odalarin satiga hazir hale getirilmesi (Odalarin satislarina yonelik oda

tanitimlarinin daha ¢ekici hale getirilmesi)

- Odemelerde esnekligin saglanmasi (Erken rezervasyon, uzun siireli
konaklama, grup satislar, son dakika satislari, vb. durumlarda esnek

O0deme secenekleri)
- Satis tahminlerinin belirlenmesi

- Pazar ve rakip analizlerinin etkinliginin arttirilmas: (Analizlerin daha

etkin yapilarak uygulanabilecek yeniliklerin belirlenmesi)

- Uretim tahminlerinin yapilmas: (Miisteri taleplerinin belirlenebilmesi ve

pazar i¢in liretim tahminlerinin yapilmast)

Demirer ve Ozdemir (2016: 151) otellerin F&B ve banket (ziyafet) hizmet
stireclerinde satig- pazarlama c¢aligmalarinin yapilmasi gerektigini belirterek bu
alandaki Kkaliteli uygulamalarin otel sayginligini arttirmadaki Onemine vurgu
yapmiglardir. F&B ve banket birimlerinin otellerin gelirlerinde 6nemli bir paya sahip
oldugundan bu hizmetleri gelistirici inovatif kararlarin alinmasi ve gerceklestirilmesi
gerektigini aktarmislardir. Birimin hizmetlerinde stirekliligin saglanmasi i¢in herkese
hitap etmesi gereklidir. Sezgin vd. (2008: 129), ise siirekli degisim iginde olan bu
birimin yeni ¢ikan veya farkli iilkelerden gelen yiyecekleri takip etmek, yeni pisirme
ve hazirlama ekipmanlarini izlemek ve modernlesmeye gitmenin isletme ve miisteri

memnuniyetine olumlu etkisi olacagini belirtmislerdir.

Otel isletmelerinde inovasyonu etkileyebilecegi diisliniilen bir diger birim de

onbiirodur. Otel resepsiyonistleri ve diger Onbiiro personeli ziyaretcilerle sik sik
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iletisim kurdugundan oteller genellikle bu personeller tarafindan toplanan miisteri
ihtiyaclarma gore yapilan inovasyona oncelik vermekte ve tiiketici algi, tasarim ve
testlerinde onbiiro personelinin isbirligi g6z oniinde bulundurularak yeni hizmetler
sorunsuz bir sekilde gelistirilebilmektedir (Hui ve Chang, 2013: 727). Yenilik¢i
hizmetlerin bagarili tasarimlar1 ve teslimatlari, miisterilerle dogrudan iletisim icinde
olan onbiiro hizmeti c¢alisanlarii1 ve destekleyici g¢alisanlart igeren birim iyeler

arasinda karsilikli etkilesim ve isbirligine dayanmaktadir (Tang ve digerleri, 2015:
102).

Inovasyon gergeklestirecek isletmelerin yenilikgi stratejiler gelistirmek igin
stratejik planlama yapmalarinin gerekli oldugu belirtilebilir. Ciinkii stratejik planlama
isletmenin uzun dénemli ana hedeflerini belirleme ve bunlari1 bagarmak i¢in kaynaklari
tahsis etme ve harekete gecirme siirecini kapsar (Boone ve Kurtz, 2013: 224).
Stratejileri belirlemek igin ilk 6nce degerler, ilkeler, misyon ve vizyon belirlenmeli
daha sonra i¢ ¢evreye yonelik giiclii ve zayif yonler ve dis cevreye yonelik firsat ve
tehditler belirlenmeli diyebiliriz. Calisanlarin deger ve ilkeleri benimsemesi kurum
igindeki kurumun diizeni, giivenligi ve gelisimine uygun davraniglar1 gelistirir ve
misyon ve vizyonun benimsenmesi ise 0rgiite ait olma duygusu yaratir, ortak bir amag
cergevesi olusturur ve amaglarin siirekliligini saglar, kisisel degerler ile 6rgiitiin temel
degerleri arasinda koprii olusturur (Kilig, 2010: 83, 91). Calisanlarda gelistirdigi tutum
ve davraniglardan dolay1 degerler, ilkeler, misyon ve vizyonun c¢alisanlar tarafindan

sahiplenilmesi inovasyonu olumlu yonde etkileyecegi diisiiniilebilir.

Otelin giiglii ve zay1f yonleri isletme kapasitesi ve donanimi, ¢aliganlarin egitim
ve tecriibeleri, hizmetlerin cesitleri ve kalitesi, personel tedariki, saglik ve hijyenik
kosullarin durumu, kontrol ve denetimlerin nasil uygulandigi, maliyetler, giivenlik,
beklenmedik durumlara ve krizlere kars1 hazirlik ve isletme igi iletisimin belirlenmesi
ile tespit edilir. Otelin dis ¢evresine yonelik firsat ve tehditler kurulus yeri, ulasim
imkanlari, merkezlerle arasindaki mesafe, rakiplerin durumu, bdlgenin ekonomik,
sosyokiiltiirel durumu, teknolojik gelismeler, yerel etkinlik ve olaylar, turizm
politikalar1, sektordeki gelismeler, mevsimsel faktorler, kiiresel diizeydeki
gelismelerin belirlenmesi ile tespit edilir (Sisman, 2007; Aktaran Kaya, 2010: 30).
Otellerin, isletme i¢i giiclii yonlerini belirleyerek pekistirilmesi ve zayif yonlerin

gelistirilmeye ¢alisilmasi, isletme dis ¢cevresine yonelik firsatlarin belirlenip bunlardan
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yararlanmaya yonelik girisimlerde bulunulmasi ve dis ¢cevredeki tehditler tespit edilip
gerekli dnlemler alinmasinin inovatif faaliyetlerde bulunabilmeleri i¢in 6nem tasidig
belirtilebilir. Dolayisiyla otel isletmelerinde bilgi teknolojileri ve sistemlerinin etkin
kullanilmasinin yani sira isletme i¢i giiglii ve zayif yonleri ile dis ¢evreye yonelik firsat

ve tehditlerin belirlenmesinin inovasyonu pozitif yonde etkileyecegi soylenebilir.

Otel isletmelerinde ortaya ¢ikan catigsmalar, stres, iletisim stiregleri ve liderlik
ortaminin Orglitteki isleyisi etkileyip calisanlarin dolayisiyla takimlarin yenilik
faaliyetlerine etki edebilecegi belirtilebilir. Orgiitlerde kimi zaman catismalar
meydana gelir. Bu ¢atismalarin amaglar dahilinde yapici ve yaratict bir bigimde
yonetilmeleri gerekmektedir. Modern yaklasima goére optimal diizeyde ¢atismanin
varlig1 orgiit i¢in gereklidir. Catigmalarin etkin bir bigimde yonlendirilmesi isletmeye
fayda saglamaktadir (Simsek ve Celik, 2012: 268, 271). Akkirman (1998: 1) ise yapici
olan catigmalarin Orgiitte giic ve yaraticilik kaynagi niteligi tasidigi ve orgiitiin
etkinligi ve verimliligi i¢in bir gereklilik oldugunu vurgulamistir. Catigsmalarin etkili
bir bigimde yonetilmesi i¢in igsletmeler takim ¢alismalarindan yararlanabilir. Boylece
catismanin pozitif yone yonlendirilmesinin yaninda inovatif bir kiiltiir i¢in yaraticilig

arttiran bir uygulama olarak isletmeler tarafindan benimsenecegi belirtilebilir.

Inovasyonun bilgiye dayali olmasindan dolay1 inovasyon basarisini etkileyen
etmenlerden biri de bilgi akisinin ve iletisimin diizgiin, siirekli ve dogru olmasidir
(Bayhan, 2004: 299). lletisim siireclerinin iyilestirilmesinin inovasyon basarisini
olumlu yonde etkileyecegi ifade edilebilir.

Orgiitlerde ortaya ¢ikan baska bir durum ise strestir. Calisma ortaminda olusan
stres fiziksel kosullar (ses, 151k, 1s1 vb.), az ya da fazla sorumluluk, az ya da fazla
denetim, belirsizlikler ve asir1 is ylikii gibi nedenlerden ortaya ¢ikar. Stres yonetim
stireclerinin etkinliginin arttirilmasi ¢alisanlarin daha fazla 6zdenetim kurmalarini ve
stres yaratan baskilarla bas etme yetenegini gelistirir (Simsek ve Celik, 2012: 290,
303).

Martinez-Ros ve Orfila-Sintes (2009: 2) ve Tajeddini, (2010: 223)
caligmalarinda liderligin otellerdeki inovasyon faaliyetlerinin dnemli bir 68esi oldugu
belirtmislerdir. Yenilik¢i orgiitlerin bagarili bir inovasyon siirecini isletebilmeleri ve

inovasyon faaliyetlerinin isletme igerisinde siireklilik kazanmasi i¢in bu yapiy1
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destekleyen bir lider kadrosuna sahip olmasi gereklidir (Uzkurt, 2010: 47). Isletmede
uygun liderlik ortaminin yaratilmasinin yenilik¢i yapiya destek verecegi belirtilebilir.

Literatiir incelendiginde otel isletmelerinde inovasyon g¢aligmalart mevcut olup
takim caligsmalar1 veya temel boliim hizmetlerini kapsamindaki ¢aligmalar oldukca
smirhidir diyebiliriz. Tablo 3.1.’de gesitli arastirmacilarin otel isletmelerindeki

inovasyon uygulamalar1 ve takim ¢alismalarina yer verilmistir.

79



Tablo 3.1. Takim Calismalar1 ve inovasyonu, Otel Isletmeleri ve/veya Otel Hizmet Siiregleri
Yéniinden Inceleyen Arastirmalarin Literatiir Tablosu

Arastirmaci

Yil

Yaklasim

Orneklem

Konu

Arastirmanin sonucu

Arslan

2004

Nicel

Marmaris, 1
zincir otel,

124 personel

Ekip
caligmasi,

ekip iklimi

Calisma  sonucunda elde edilen

bulgulara gore ekip biiyiikliigii, vardiyal:
caligma diizeni ve ekip calismasi

egitiminin ekip iklimini etkiledigi

gOriilmiistiir.

Tseng ve

digerleri

2007

Nicel

Tayvan’da
faaliyet
gosteren 116

otel

Hizmet
sektoriinde
yenilik ve
performansin
bir araya

getirilmesi

Caligmada, Tayvan’daki otellerin ana
yenilik faktorleri; teknoloji ve ekipman
kullanimu, yeni teknoloji ve
ekipmanlari tanitimi, yeni iriinlerin
piyasaya siiriilmesi sikligi, teknoloji
sisteminin  etkinligi, katilimer orgiit
ortami, departmanlar ve organizasyon
arasindaki koordinasyon, bireyler ve
kurum arasindaki isbirligi, yeni fikirlerin
olusturulmasi,

calisan egitimi, bilgi

paylasimi, ve  yeni  yeteneklerin

gelistirilmesine yardime1 olacak tesvik
mekanizmalaridir. Sermaye ve kaynak
kullanilan ~ bu

temelli  perspektif

calismada  inovasyon  kararlarmin

performans: etkiledigi bulunmusgtur.

Orfila-Sintes
ve Mattsson

2009

Nicel

Ispanya,
Balear
Adalari, 331

otel isletmesi

Otellerde
inovasyon
davranig

modeli

Aragtirma sonuglari otelcilik

sektoriindeki ~ inovasyon  davranig
modelinin, yonetim, dis iletisim, hizmet
kapsami ve geri doniis gibi dort tiir
yeniligi, hizmet saglayicisint  ve
miisteriyi iceren ana belirleyicilerle ilgili
sekilde

ampirik  bir dogrulamasini

saglanustir.  Inovasyon kararlarinin,
otelin performansi tizerinde 6nemli bir

etkiye sahip oldugu ortaya konulmustur.
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Bu ¢alismanin sonuglari, bilgi paylasimi
ve hizmet inovasyon performansi
arasindaki iliskiyi siirdiirme ve yonetme

konusunda takim kiiltiiriiniin roliinii

Otel desteklemektedir. Arastirma sonucunda
) ekiplerinde bilgi paylagimi, takim kiiltiiri ve hizmet
Tayvan’daki o . )
bilgi inovasyon  performanst  arasindaki
Hu ve . 35 uluslararasi o
2009 Nicel . ) paylasimi ve iliskilerin anlamli ve giicli oldugu
digerleri turizm oteli, .
hizmet bulunmustur.  Arastirmacilar  yiiksek
621 ¢alisan . ) )
inovasyon diizeyde hizmet inovasyon performansi
performansi elde etmek icin otellerin oncelikle bilgi
paylasim davraniglarini gelistirmelerinin
ve daha iyi bir takim kiltiri
geligtirmelerinin gerekliligini
vurgulamuslardir.
Calismada cesitli yenilik kategorileri
iriin, siireg, yonetim, pazarlama ve
) kurumsal yenilik olarak ele
Turizmde
. . alinmaktadir.  Girigsimeiligin ~ rold,
Hjalager 2010 Kavramsal | - yenilik . i
teknoloji baskist ve bolgesel sanayi
arastirmalari o )
kiimelenmelerinin varligi ise
inovasyonun 6nemli belirleyicileri kabul
edilmektedir.
Cesitli  uluslararast  turist  otelleri
arasinda hizmet yenilikg¢iliginin
farkliliklarini tespit etmeyi amaglayan
] bu arastirmadaki veriler sonucunda
Tayvan Hizmet
) . . ) cesitli otellerdeki farkli departmanlarin,
Luve Tseng | 2010 Nicel otellerindeki inovasyon . ) ) )
. . i  fonksiyonu nedeniyle hizmet
198 calisan faaliyetleri ) ) ) )
inovasyon faaliyetlerine farkli etki
seviyeleri getirecegi ve hizmet yeniligi
etkinliklerinin zaman ve igerigi arasinda
tutarsizliga sahip oldugu elde edilmistir.
Miisteri Yenilikgilik, miisteri odaklilik,
odaklilik ve girisimcilik ve hizmet is performansi
. girisimcilik boyutlar arasindaki iliskiyi incelemek
o ) Isvigre, 156 o
Tajeddini 2010 Nicel yoneliminin amactyla olusturulan bu caligmada
otel miidiirii o ] )
yenilikgilik genellikle  daha  yiksek  miisteri
tizerindeki yonelimi, girisimcilik yonelimi ve
etkisi yenilikgiligin gelismis is performansi ile
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iligkili oldugu ampirik veriler tarafindan

desteklenmektedir.

Calismada otellerde hizmette, mimaride,

aydmlatmada, teknolojide, odalarda,
lobide, doseme ve aksesuarlarda, ylizme

havuzlarinda, dekorasyonda, banyoda,

Otel
ekolojik ve organik iriinlerde, cevre
Durna ve isletmelerinde
2011 Kavramsal | - . duyarliliginda, yeme ve icmede,
Babiir yenilik
restoranda, iniformalarda, giivenlikte,
uygulamalart . . .
saglik hizmetlerinde, spa merkezlerinde,
miizik ve ses diizeninde olan ve olmast
gereken yenilik uygulamalar1
incelenmigtir.
Antalya Calismada yenilikgilikle isletme
ilindeki bes Yenilikgilik performansi arasinda anlamli ve olumlu
Erdem ve . yildizli ve isletme bir iligki tespit edilmistir. Yoneticilerin
2011 Nicel .
digerleri otellerdeki 44 | performansi kendi otellerinin performansini rakiplere
isletme iligkisi kiyasla ~daha olumlu  bulduklart
yoneticisi gOrilmiistiir.
Aragtirmadaki veriler 1s13inda otellerde
yenilik yOnetiminin uygulandigt
goriilmektedir. Yenilik uygulamalari
cogunlukla misafir iligkileri, satig-
pazarlama, yiyecek-igecek
Alanya ve
) ) Otellerde departmanlarinda uygulanmaktadir.
] ¢evresindeki 4 .
Tekin ve ) yenilik Yenilik  ¢aligmalar1  ile  miisteri
2012 Nicel ve 5 yildizli
Durna yonetimi memnuniyeti saglama, maliyetlerin
130 otel .
) ) uygulamalar1 | azalmasi, karin artmasi, rekabet avantaji
isletmesi B o
ve teknoloji takibini saglamanin
amaglandigi  goriilmiistir.  Ayrica
otellerde AR-GE c¢aligmalarinin  ve
inovasyon ekiplerinin az sayida oldugu
tespit edilmigtir.
Bilgi Bilgi paylasimi, hizmet yeniligi, lider-
lye degisimi Kkalitesi, takim {iyesi
) paylasimi ve
Tayvan’daki hizmet degisimi kalitesi ve otellerdeki giiven
Hu ve 35 uluslararasi daki iliskileri uran  bu
-~ . 2012 Nicel ) . yeniliklerinde i e
digerleri turist oteli, sosyal calismada elde edilen sonuglar lider-iiye
466 calisan . degisimi kalitesinin ve takim iyesi
degisim ve
. degisimi kalitesinin bilgi paylasim ile
giliven

hizmet inovasyonu arasindaki iliskiyi
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gosterdigini ve gilivenin bilgi paylagimi

ile hem lider-iiye degisimi kalitesi hem

de takim yesi degisimi kalitesi
arasindaki  iligkiyi  yOnlendirdigini
gOstermistir.

Bu caligmanin sonuglari, hem hizmet
inovasyonunun hem de  misteri

degerinin miisteri memnuniyeti ile

Hizmet anlamli pozitif korelasyonlara sahip
yenilikeiligi, oldugunu ve hizmet inovasyonunun
Tayvan’nin ) ) ) ) . L
L miisteri degeri | misteri degeri ve miisteri memnuniyeti
Weng ve . zincir
2012 Nicel . . ve miisteri arasindaki iliskiye onemli bir miidahale
digerleri otellerindeki o .
memnuniyeti (veya limlr) etkisi oldugunu
433 calisan o ) o
ile iliskilerin gostermektedir. Otel miisterileri daha
arastirilmast yiiksek miisteri degeri ve daha yiiksek
hizmet yeniligi algiladiginda daha
yiksek miisteri memnuniyeti ortaya
¢ikmaktadir.
Elde edilen bulgulara gore oteller
Kocaeli, Inovasyon aritimsal inovasyon dahilinde iiriin,
turizm igletme stratejilerinin | hizmet ve siire¢ inovasyonlarmi hayata
Coskun ve . S2AL stratejik gecirmektedir. Maliyet liderligi,
- 2013 Nitel belgeli 3-4-5 e
digerleri yildizh oteller, rekabet farklilagtirma ve odaklanma stratejileri
15 yonetici istiinliigiine ile saldirgan ve firsatlar1 izleyen
etkisi inovasyon stratejisi arasinda pozitif bir
iliski bulundugu tespit edilmistir.
Pazar Aragtirma  sonucunda  pazar  ve
Ankara, 4 ve 5 | yonliliik, inovasyon yonliiliigiin isletme
yildizl1 40 inovasyon performansini olumlu yonde etkiledigi
Erdem ve . .
2013 Nicel otelin st yonliiliik ve goriilmiigtiir. Pazar ve inovasyon
digerleri . e s
diizey firma yonliiliigiin arasinda da pozitif bir iligki
yoneticileri performanst tespit edilmistir.
iligkisi
Tayvan Caligmada otellerin hizmet yeniliginde
(Taipei, temel basar1 faktorleri: organizasyon
Taichu ve ) odaklilik, hizmet odaklilik, pazar
. . Hizmet
Hui ve . Kaohsiung odaklilik, prosediir odaklilik olarak
2013 Nitel yeniliginde
Chang sehirlerinde belirlenmistir. Arastirma sonucunda en
basar1 faktorii
yer alan ¢ok vurgulanan boyut pazar odakliliktir.
oteller- 163 Digerleri ise sirayla hizmet odaklilik,
orneklem
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organizasyon odaklilik ve prosediir

odakliliktir.

Antalya Lara-
Kundu

Caligmada temal1 otellerin temasiz olan
otellere gore isletme performansini
satig-pazarlama ve yatirim performansi

acisindan etkiledigi elde edilmistir.

Bolgesi, 5 Inovasyon ve | Korelasyon  analizleri  sonucunda
Coskun ve . o
diserleri 2015 Nicel yildizli temali | performans otellerdeki inovasyon uygulamalarinin,
igerleri
ve temasiz 26 | iliskisi satis-pazarlama ve yatirim
otel (genel performanslarinin igletme performansini
miidiirler) etkilemedigi, hizmet, insan kaynaklari
ve yonetim performansini etkiledigi
gOriilmiistiir.
Caligmanin sonuglari, bilgi paylasimimin
sosyal sermayenin hizmet inovasyon
Tayvan'daki Otel kapasitesi tizerindeki etkilerine aracilik
- 67 uluslararas1 | endiistrisinde | ettigini gostermektedir. Aragtirmada
ang ve ) . i ) o )
2015 Nicel turizm oteli, hizmet bilgi paylasiminin, sosyal sermayenin
digerleri o . ) o ]
147 ybnetici inovasyon inovasyon potansiyelini gercek hizmet
ve calisan yetenegini inovasyon  yetenegine  dOniistiirme
hususunda bir mekanizma gorevi
gordiiglinii belirtmiglerdir.
- Calismada elde edilen bulgular
Stratejik o o ) )
Ankara, 4 ve 5 | | ) neticesinde  stratejik IKY ile i¢
) IKY’nin 6rgit | )
yildiza sahip . girisimcilik ve inovasyon arasinda
Atar ve . inovasyona ve o . )
2016 Nicel 32 otel ) anlamli bir iliski bulunmustur. Is se¢im
Konakhoglu i¢ o . o
kapsaminda o slireci, egitim siireci, kurum i¢i is giicii
o girisimcilige . .
209 yonetici o piyasast diizeninin inovasyona anlamli
etkileri S
bir etkisi bulunmaktadir.
Aragtirma sonuglari, tiim hipotezlenmis
iliskiler desteklenmekte ve bulgular
takim kiltirii  ve Dbilgi paylagimi
Takim ) )
Malezya'nin | davraniginin hizmet inovasyon
Kiltiirii, Bilgi ) o )
Klang performansi iizerinde 6nemli bir etkiye
) o Paylagim ) ]
Hussain ve . Vadisi'nde sahip oldugunu gostermektedir.
2016 Nicel Davranis1 ve ) o .
digerleri liikks otellerde Hi Otellerin,  tiiketicilere =~ daha  iyi
izmet
¢alisan 300 . deneyimler sunarken, hizmet inovasyon
Inovasyon o o
personel performans: siirecini hizlandirmak igin
Performanst

glicli  bir takim kiltiiri ve bilgi

paylasimi  davranmist  gelistirmeleri

gerektigi sonucuna vartlmistir.
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Antalya
(Belek, . .
. Aragtirmada otellerin inovasyon
Konyaalti, Inovasyon ve o )
Paksoy ve ) diizeyleri ile 6znel igletme performansi
2016 Nicel Lara), 4 ve 5 isletme
Ersoy arasinda pozitif ve anlamli bir iliski
yildizli 40 performansi
bulunmustur.
otel, 100
yonetici
Ankara ve Isletmelerde  {irin ve pazarlama
Konya Yenilik ve yenikliklerinin daha ¢ok yapildig: tespit
Cmar 2017 Nitel illerindeki 4 isletme edilmistir. Yeniliklerin ileride
ve 5 yildizli performansi gerceklesmesi muhtemel satiglar igin
29 otel olumlu etki edecegi goriilmiigtiir.
Aragtirma  kapsamindaki  otellerin
inovatif faaliyetlerini (digerlerine gore)
. yogunluklu olarak mimari alanda
Dogu Inovatif .
. . gerceklestirdikleri goriilmiistiir. Hizmet
Marmara’da faaliyetlerin ) ]
. sunumunu  igeren  inovasyonlarda
Zengin ve . yeralan4ve 5 | rekabet o o )
2017 Nitel miisteri istek ve ihtiyaclarina yonelik
dursun yildizli 12 otel | avantaji
] ) ) caligmalar yapildig1 tespit edilmistir.
isletmesi, 12 lizerine
o Otellerin inovasyonu etkileyen tim
yonetici etkileri }
faktorler kapsaminda inovasyon
yapmalarmin otellere rekabet avantaji
sagladigi ifade edilmistir.

Tablo 3.1.’de 2004-2017 yillar1 arasinda yapilan 22 arastirma incelenmistir.
Calismalarin 16’s1 nicel, 4’ nitel, 2’si kavramsal yaklagimli aragtirmalardir. Bu
aragtirmalarim 11’1 Tirkiye’de, 11’1 yurtdisinda c¢alisilmistir. Tiirkiye’de yapilan
caligmalarin 1’1 Marmaris’te, 1’i Kocaeli’nde, 1’1 Dogu Marmara’da, 1’i Ankara ve
Konya’da, 2’si Ankara’da ve 4’i Antalya’da yer alan otellerde uygulanmstir.
Yurtdisindaki ¢alismalarin ise 1°i Malezya’da, 1°i Isvigre’de, 1°i Ispanya’da ve 7’si
Tayvan’da yer alan otellerde uygulanmistir. Calismalarda otellerde gergeklestirilen
inovasyon kapsaminda; igletme performans: iliskisi, inovasyon davranisi, inovasyon
faaliyetleri, girisimcilik, miisteri odaklilik, inovasyon yonetimi, hizmet inovasyonu,
rekabet iligkisi, bilgi paylagimi gibi konular ele alinmistir. Tabloda da goriildiigii gibi
literatiirde, otellerde takimlar1 ve inovasyonu inceleyen ¢alismalar mevcuttur ancak
hizmet siiregleri hi¢bir ¢alismada bu konularla biitiinlestirilmemistir. Yazindaki bu

boslugu doldurmak adina bu ¢alisma gerceklestirilmistir.
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DORDUNCU BOLUM

OTEL iISLETMELERINDE HiZMET SURECLERINDE TAKIM
CALISMALARI VE INOVASYON ILISKISINE YONELIK
BiR ARASTIRMA

4.1. ARASTIRMANIN AMACI

Arastirmanin amaci, Izmir’de yer alan otel isletmelerinde uygulanan hizmet

stireclerinde takim ¢alismalarinin inovasyon ile olan iliskisinin belirlenmesidir.

4.2. ARASTIRMANIN KAPSAMI VE ONEMI

Turizm sektoriinde 6nemli bir yer teskil eden biiyiik 6lgekli otel isletmelerinin
(4 ve 5 yildizli) sosyal ve ekonomik bakimdan yerel, ulusal ve uluslararasi alanlarda
onemli katkilarinin bulundugu ifade edilebilir. Bu nedenle gilinlimiizde otel

isletmelerini konu alan ¢alismalarin sayisinin gittikge arttigi belirtilebilir,

Ulkemizdeki elverisli kosullar nedeni ile yerli-yabanci birgok turistin tercih
ettigi biiyiik 6lgekli konaklama tesislerinin sayisi oldukga fazladir (Bakiniz s.64). Otel
isletmeleri ¢ok farkli miisterilerin bir arada bulundugu bir miisteri profiline sahiptir.
Isletmelerde degisik iilkelerden, farkh kiiltiirlere sahip, farkli yaslarda, farkli istek ve
arzulara sahip bir¢ok insanin bir arada konakladig: belirtilebilir. Farkli misterilerin
isteklerine cevap verebilmek, rekabet edebilmek, teknolojik ilerlemeler ve
kiiresellesme gibi unsurlar diger isletmeleri oldugu gibi otelleri de inovasyon yapmaya
ittigi soylenebilir. Otellerin rakiplerine tstiinliik saglamak, pazarda iyi bir konuma
sahip olmak, kar1 yiikseltmek ve varhigin1 siirdirmek gibi nedenlerle
tirtinlerini/hizmetlerini farklilastirma ya da yeni iiriin/hizmet sunma yoluyla inovasyon
gerceklestirdigi ifade edilebilir. Giinlimiizde otellerin inovasyon gergeklestirebilme

potansiyelinin her gegen giin arttig1 sdylenebilir.



Inovasyonun etkinligini arttirmada takim ¢aligmasinin énemli bir etkiye sahip
oldugu ifade edilebilir. Otel isletmelerinin birer hizmet igletmesi olmasindan ve verilen
hizmetlerin dogasi geregi organizasyondaki birimlerin hem kendi i¢inde hem de farkli
birimler arasindaki isbirligini gerektiginden otellerde gergeklestirilen faaliyetlerin

takim ¢aligmasi halinde yiiriitiildiigii ifade edilebilir.

Takim c¢alismalarinin isletmelerde olusturulan inovatif kiiltiiri ve yapiy1
destekledigi i¢in inovasyon yapmada oneminin biiyiik oldugu sdylenebilir. Bundan
dolay1 otellerin hizmet siireglerinde takim galigsmalari ve inovasyon iligkisini 6l¢emeye

yonelik bu arastirma yapilmastir.

4.3. ARASTIRMANIN YONTEMI

4.3.1. Arastirmanmin Temel Hipotezleri

Arastirmanin iki temel hipotezi bulunmaktadir. Hi hipotezi otel hizmet
stireclerine yonelik olusturulan faktorlerin her biri i¢in gegerlidir. Bu hipotez
faktorlerin katilimcilar tarafindan Onemli algilanip algilanmadigimi belirlemek
amaciyla olusturulmustur. Ho hipotezi hizmet siireglerine yonelik olusturulan
faktorlerin arasindaki iligkinin yoniiniin ve gictiniin (pozitif ve dogrusal olarak)
belirlenmesi amaglanarak olusturulmustur. Hz hipotezi olusturulan 12 faktoriin her biri
i¢in gecerlidir.

Hi: Katilimcilar otel isletmelerinde hizmet siireglerine yonelik ... faktoriinii

onemli olarak algilamaktadir.

Ho: ... faktorleri arasinda pozitif yonde dogrusal bir iliski vardir.

4.3.2. Orneklem ve Veri Toplama

Aragtirmanin evreni Izmir ilindeki otellerdir. 2017 yili verilerine gore Izmir
ilinde toplam 268 konaklama tesisi ve 48379 yatak kapasitesi mevcuttur
(Www.izmirkulturturizm.gov.tr). Evrenden segilen orneklem Kkolayda/uygun
ornekleme ydntemine gore se¢ilmistir. Bu arastirma igin hazirlanan anket formu Izmir
ilinde yer alan 4 veya 5 yildiza sahip 17 adet otel isletmesinde ¢alisan beyaz yakalilara
yiiz yiize anket yontemi ile 2017 yili Subat ve Mart aylarinda uygulanmistir. Uygulama
yapilan isletmelerin toplam 13660 adet yatak kapasitesi ve toplam 4439 calisan1 vardir.
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Isletmelerdeki toplam beyaz yakali calisan sayis1 307 dir. Calisma sonucunda 206 adet

anket elde edilmistir.

4.3.3. Soru Formunun Olusturulmasi

Aragtirma i¢in anket yonteminden yararlanilmistir. Yapilan bu aragtirmayla ilgili
literatiirde Hu ve digerlerinin (2009) “Otel Takimlarinin Bilgi Paylasimi ve Hizmet
Inovasyonu Performans1” ve Tang ve digerlerinin (2015) “Otel Endiistrisinde Hizmet
Inovasyon Yetenegi Gelistirme” olcekleri; Hussain ve digerlerinin (2016) “Otel
Hizmetlerinde Takim Kiiltiirii ve Bilgi Paylasim Davranisi ile Hizmet Inovasyon
Performansmin Olgiilmesi”, Orfila-Sintes ve Mattsson’un (2009) “Otelcilik
Sektoriinde Inovasyon Davranisi”, Kale’nin (2010) “Konaklama Isletmelerinde Orgiit
I¢i Faktorlerin Yenilik ve Yaraticilik Performansina Etkileri” ve Tekin’in (2012) “Otel
Isletmelerinde Yenilik Yonetimi ile Yenilik¢i Orgiit Kiiltiirii Iligkisi” ¢alismalart
mevcuttur. Onerme boliimii yazilirken bu belirtilen kaynaklar ve 6lgiim araglari
gozden gegirilmistir. Takim calismalar1 kapsaminda inovasyonla iliskili oldugu
diisiiniilen otel hizmet siire¢lerini igeren 6nermeler 6zgiin bir bicimde olusturulmus ve

anket formu hazirlanmistir (bakiniz EK.1).

Anket formu iki kistmdan olusmaktadir. Ik kistmdaki 10 soru, arastirmanin
bagimsiz degiskenleri olan c¢alisanlarin demografik 6zellikleri (yas, cinsiyet, medeni
durum, egitim durumu, alan, deneyim siiresi, calisilan isletmedeki deneyim siiresi,
departman), yeni fikirler ve ddiillendirme ile ilgili sorular yer almaktadir. IKinci
kisimda ise takim ¢aligmalar1 kapsaminda inovasyonla iligkili oldugu varsayilan otel
hizmet siireglerine yonelik 45 Onerme bulunmaktadir. Ankette toplamda 55 soru
sorulmustur. Onermelerin istatiksel olarak degerlendirilebilmesi igin cevap
kisimlarinda 5°1i Likert 6lgegi kullanilmistir. 45 6nerme ile faktor analizi yapildiktan
sonra 12 faktor belirlenmistir. Anket verileri SPSS programi ile analiz edilmistir.
Arastirma kapsaminda faktor analizi, Cronbach Alfa giivenilirlik analizi, tek 6rnek t

testi ve korelasyon analizi uygulanmustir.
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4.4. ARASTIRMANIN SONUCLARI VE BULGULARIN
DEGERLENDIRILMESI

4.4.1. Otel isletmeleri Calisanlariyla flgili Demografik Verilerin Analizi

Anket calismasina 206 kisi katilmigtir. Katilimeilarin yaglara gore dagiliminda
20-29 yas araliginda 88 kisi %42,7°lik, 30-39 yas araliginda 68 kisi %33’liik, 40 ve
istii 50 kisi %24,3’lik paya sahiptir. Katilimcilar arasindan en biiyiik paya (%42,7)
20-29 yas araligindakiler sahiptir (Tablo 4.1).

Tablo 4.1. Katilimeilarin Yag Dagilimi

Yas n % Kiimiilatif Gegerli %
20-29 88 42,7 42,7
30-39 68 33,0 75,7
>=40 50 24,3 100,0
Toplam 206 100,0

Katilimcilarin cinsiyetlere gore dagilimina bakildiginda calisanlarin 126°s1

erkek ve 80’1 kadindir (Tablo 4.2).

Tablo 4.2. Katilimcilarin Cinsiyete Goére Dagilimi

Cinsiyet n Ortalama Standart sapma
Kadmn 80 29,6125 6,75145
Erkek 126 34,5238 8,07635
Toplam 206 32,6165 7,94331

Katilimcilardan medeni durumlarinin oraninin neredeyse yari yariya oldugunu
sOyleyebiliriz. %50,5 paya sahip olan 104 kisi evli, %49,5 paya sahip olan 102 kisi
bekardir (Tablo 4.3).
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Tablo 4.3. Katilimcilarin Medeni Duruma Goére Dagilimi

Medeni Durum n % Kiimiilatif Gegerli %
Evli 104 50,5 50,5
Bekar 102 49,5 100,0
Toplam 206 100,0

Ankete katilanlarin egitim diizeylerine bakildiginda ilk ve ortaokul mezunlari
(%4.9) 10 kisi, lise mezunlari (%26,7) 55 kisi ve en yiiksek paya sahip olan iiniversite
mezunlari (%68,4) 141 kisidir (Tablo 4.4).

Tablo 4.4. Katilimeilarin Egitim Diizeylerine Gore Dagilimi

Egitim Diizeyi n % Kiimiilatif Gegerli %
Ilk-orta 10 4,9 4,9
Lise 55 26,7 31,6
Universite 141 68,4 100,0
Toplam 206 100,0

Katilimcilarin alanlar1 soruldugunda %30,6 ile 63 kisi yonetici ve %69.,4 ile 143
kisi ekip tiyesi olduklarini belirtmislerdir. Bu durumda ekip iiyelerinin katilimcilarin

cogunlugunu (%69,4) olusturdugu goriilmektedir (Tablo 4.5).

Tablo 4.5. Katilimeilarin Alan Dagilimi

Alan n % Kiimiilatif Gegerli %
Y 6netici 63 30,6 30,6
Ekip Uyesi 143 69,4 100,0
Toplam 206 100,0

Katilimcilarin deneyim siireleri 10 yildan az %50,5 ile 104 kisi, 10 ve 19 y1l aras1
%?29,1 ile 60 kisi ve 20 yildan fazla %20,4 ile 42 kisidir. Tabloya gore katilimcilarin
yarisinin (%50,5) deneyim siireleri azdir (Tablo 4.6).
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Tablo 4.6. Katilimcilarin Mesleki Deneyim Siiresi Dagilimi

Deneyim n % Kiimiilatif Gegerli %
<10 104 50,5 50,5
10-19 60 29,1 79,6
>20 42 20,4 100,0
Toplam 206 100,0

Katilimcilarin ¢alistiklart isletmedeki deneyim yillart 10 yil ve 10 yildan fazla
olan %18 oran ile 37 kisidir. 10 yildan az calisan %82 orana sahip 169 kisinin
katilimcilarin ¢ogunlugunu olusturdugu goriilmektedir (Tablo 4.7).

Tablo 4.7. Katilimeilarin Isletmedeki Deneyim Siiresi Dagilimi

Deneyim n % Kiimiilatif Gegerli %
<10 169 82,0 82,0
>=10 37 18,0 100,0
Toplam 206 100,0

Arastirmada departmanlara gore dagilimda %18,9 paya sahip 39 kisi 6nbiiroda,
%26,2 paya sahip 54 kisi F&B’de, %13,1 paya sahip 27 kisi pazarlama-satis
departmaninda, %8,3 paya sahip 17 kisi insan kaynaklarinda, %2,4 paya sahip 5 kisi
satin alma departmaninda ¢aligmaktadir. I¢lerinden en biiyiik yiizdeye sahip (%31,1)
olan 64 kisi diger departmanlarda (kat hizmetleri, bilgi islem, banket, giivenlik, teknik
servis, muhasebe, finans, halkla iliskiler, misafir iliskileri, AR-GE, animasyon, spa ve

diger saglik hizmetleri) ¢alismaktadir (Tablo 4.8).

Tablo 4.8. Katilimcilarin Departmanlara Gore Dagilimi

Departman n % Kiimiilatif Gegerli %

On Biiro 39 18,9 18,9
F&B 54 26,2 45,1
Pazarlama-Satis 27 13,1 58,3
Insan Kaynaklari 17 8,3 66,5
Satin Alma 5 2,4 68,9
Diger 64 31,1 100,0
Toplam 206 100,0
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4.4.2. Takim Calismalar1 Kapsaminda Yeni Fikirler

Takim caligmalar1 kapsaminda yeni fikirlerin dikkate alinmasinda %45,1 orana
sahip olan 93 kisi her zaman alindigin1 ve %40,3 orana sahip 83 kisi genellikle
alindigini belirtmislerdir. Bu tabloya gore katilimcilarda yeni fikirlerin dikkate alindigi
algisinin var oldugu goriilmektedir. Yeni fikirlerin hi¢ dikkate alinmadigini (%2.9) ve

bazen alindigini (%]11,7) diisiinenler azinliktadir (Tablo 4.9).

Tablo 4.9. Takim Calismalar1 Kapsaminda Yeni Fikirlerin Dikkate Alinmasi

Yeni Fikirler n % Kiimiilatif Gegerli %
Her Zaman 93 45,1 45,1
Genellikle 83 40,3 85,4
Bazen 24 11,7 97,1
Hig¢bir Zaman 6 2,9 100,0
Total 206 100,0

4.4.3. Takim Cahsmalar1 Kapsaminda Odiillendirme

Takim c¢aligmalar1 kapsaminda ddiillendirme (prim ya da 6denek) uygulanmasi
hakkinda katilimcilarin = %40,8’1  o6diillendirme  yapilmadigini, %30,1°i bazen
yapildigini, %16,5°1 her zaman yapildigin1 ve %12,6’s1 genellikle yapildigini ifade
etmiglerdir. Elde edilen bu bulgulardan yola c¢ikarak (%40,8 6diillendirmenin
olmadigint ve %30,1 bazen oldugu sonuglarindan) d&diillendirmeye ¢ok

bagvurulmadigini sdylemek miimkiindiir (Tablo 4.10).

Tablo 4.10.Takim Calismalar1 Kapsaminda Odiillendirme

Odiillendirme n % | Kiimiilatif Gegerli %
Her zaman 34 16,5 16,5
Genellikle 26 12,6 29,1
Bazen 62 30,1 59,2
Higbir zaman 84 40,8 100,0
Total 206 100,0
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4.4.4. Olciim Araciin Gecerlilik ve Giivenilirligi

Ankettin ikinci bolimiindeki 45 onerme 12 faktor olarak toplanmistir. Faktor
analizi temel bilesenler analizi ¢ergevesinde gergeklestirilmistir. Kaiser-Meyer-Olkin
degeri 0,878’dir. Bartlett Kiiresellik Testi sonucunda sifir hipotezi (HO: korelasyon
matrisi birim matristir) reddedilmistir (Ki-Kare=711,990, p=0,000). Anti imaj
korelasyon matrisinin kdsegen degerleri 0,936-0,786 degerleri arasinda degisim
gostermektedir. Bu sonuglar 45 Onermenin faktdr analizine uygun oldugunu
gostermektedir (Tablo 4.11., Tablo 4.12. ve Tablo 4.13.). Faktor analizi sonucu olusan
12 faktoriin toplam varyansit %72,15 oraninda agiklamaktadir. Toplam varyansin,
%15,813’unu birinci, %10,577unu ikinci, %7,939ini ti¢linci, %6,468’ini dordiincii ve
%5,671’1ni besinci, %5,493’1inii altinci, %4,502’sini yedinci, %4,012’sini sekizinci,
%3,950’sini dokuzuncu, %3,891’ini onuncu, %3,832’sini on birinci, %3,783’sini on
ikinci faktor agiklamaktadir. 12 faktoriin genel Cronbach Alfa (o) degeri 0,950°dir.
Olgiim aracinin giivenirliligi 0,80 < o < 1 araliginda ise yiiksek derecede giivenlidir
(Lorcu, 2015:208). Dolayisiyla bu g¢alisma icin Olgiim aracinin yiiksek derecede
glivenirlik 6zelligi tasidigini sdylenebilir. Genel, faktdr ve madde bazinda Cronbach
Alfa degerleri de tutarlilik gostermektedir (Tablo 4.11., Tablo 4.12. ve Tablo 4.13.).
45 6nerme i¢in genel soru ortalamasi 4,419 ve ortalama varyans 0,562°dir. Faktorler
kapsadiklar1 onermelerin igeriklerine gore isimlendirilmistir. Bu ¢ergevede faktor
isimleri f1: Temel insan kaynaklari, f2: Stratejik boyut, f3: Miisteriler ve stratejiler
kapsaminda pazarlama faaliyetleri, f4: F&B, f5: Satin alma, f6: Y0onetsel siiregler, f7:
Pazarlama bilgi sistemleri ve tutundurma faaliyetleri, f8: AR-GE UR-GE, f9:
Konaklama éncesi pazarlama faaliyetleri, f10: Is analizleri, f11: Satis tahminleri, pazar
ve rakip analizleri, f12: Onbiiro olarak belirlenmistir (Tablo 4.11., Tablo 4.12. ve
Tablo 4.13).
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Tablo 4.11. Faktorler ve Guivenilirlik

Hizmet siireclerinde takim ¢alismasi Cronbach Alfa
olarak...inovasyonu pozitif yonde Faktor ismi Skorlari
etkilemektedir Genel: 0,950
11 NiteIiI'< olarak yete.rli (bi!gi, bece_ri, yetenek, 0,891
deneyim) personelin belirlenmesi
12 Nicelik (?larak.yeterli (§u an ve gelecek icin) 0,894
personelin belirlenmesi
13 Per_sonel_e uygun kariyer ve gelisim olanaklarinin 0,892
verilmesi
1.4 | Is gereklerine uygun personelin segilmesi f1 Temel insan kaynaklari 0,891 0,905
f1.5 | Personele uygun egitim olanaklarinin verilmesi 0,891
f1.6 | Adil ve dengeli iicret sistemi i¢in ¢aba harcanmasi 0,894
1.7 | Etkin personel degerleme sisteminin yaratilmasi 0,897
1.8 | Acil durumlara yonelik ¢aligmalar yapilmasi 0,899
f1.9 | Motivasyon siire¢lerinin iyilestirilmesi 0,897
f1.10 | Giivenlige yonelik ¢aligmalar yapilmasi 0,898
2.1 | Giiglii ve zayif yonlerin belirlenmesi 0,836
f2.2 | Degerler ve ilkelerin sahiplenilmesi 0,823
f2.3 | Misyon ve vizyonun sahiplenilmesi 0,843
2.4 Dis cevreye yonelik firsat ve tehditlerin f2 Stratejik boyut 0.867 0,877
| belirlenmesi '
25 Bilgi teknolojileri ve sistemlerinin etkin 0,872
kullanilmasi
3.1 Hizmetlerin hedef kitlelerin istemlerine gore o . 0,699
tasarlanmasi f3 Miisteriler ve stratejiler
3.2 | Araci igletmelerle koordinasyonun arttirilmast kapsaminda pazarlama 0,708 0,786
3.3 | Farkli hedef kitlelerin istemlerinin belirlenmesi faaliyetleri 0,755
3.4 | Pazar aragtirmalarinin gerceklestirilmesi 0,768
f4.1 | F&B’de menii planinin yapilmasi 0,698
f4.2 | F&B hizmetlerinde siirekliligin saglanmasi 0,677
f4.3 | F&B’de ortam kosullarinin gelistirilmesi i F&B 0,693 0,757
4.4 | Isgiicii planlamasi yapilmasi 0,722
5.1 | Teslim siireglerinin kalitesinin arttirilmasi 0,635
5.2 | Optimal iiriin diizeyinin belirlenmesi 0,681
5.3 | Teslim alma siireclerinin sistematize edilmesi fs Satin alma 0,736 0,765
5.4 | Altyap1 hizmetlerine yonelik ¢aligmalar yapilmasi 0,731
6.1 | Catismalarin pozitif yone yoneltilmesi 0,726
6.2 | Stres yonetim siireglerinin etkinliginin arttirilmasi .. . 0,758
6.3 | Uygun liderlik ortaminin yaratilmasi fo Yonetsel siirecler 0,739 0.791
6.4 | Iletisim siireclerinin iyilestirilmesi 0,735
71 Tutundurma siireglerinde yaratici ¢aligmalarin 0.459
"~ | gerceklestirilmesi f7 Pazarlama bilgi sistemleri ’ 0.664
7.2 | Bilgi sistemlerinin etkin kullanilmasi ve tutundurma faaliyetleri 0,482 !
7.3 | Konaklama sonrasi verilen hizmetlerin geligtirilmesi 0,487
8.1 | AR-GE faaliyetlerinin gerceklestirilmesi -
3.2 UR-GE (iiriin gelistirme) faaliyetlerinin fs AR-GE, UR-GE i 0,777
" | gerceklestirilmesi
9.1 Qdalarm satisa hazir hale getirilmesi fo Konaklama 6ncesi - 0495
9.2 | Odemelerde esnekligin saglanmasi pazarlama faaliyetleri - '
f10.1 | Is analizlerinin etkinliginin arttirilmasi . R -
f10.2 | is tanimlar1 ve ig gereklerinin giincellenmesi fio Iy analizleri - 0,703
f11.1 | Satig tahminlerinin belirlenmesi f11 Satis tahminleri. P 0,520
f11.2 | Pazar ve rakip analizlerinin etkinliginin arttirilmasi u atl? If' mlr? Ie_rll, r'a zarve 0,611 0,665
f11.3 | Uretim tahminlerinin yapilmas1 aKip anatizlert 0,570
121 Rezervasyonda etkinligi artiric1 uygulamalarin ) )
"~ | gergeklestirilmesi f12 Onbiiro 0,617
f12.2 | Doluluk oranlarini arttirici planlarin yapilmast -
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Tablo 4.12. Faktorler ve Giivenilirlik (Faktor Yiikleri)

Faktorler Cronbach Alfa
Onermeler | Faktor ismi Skorlan
1 2 3 4 5 Genel: 0,950
f1.1 0,753 019 0177| 0073| 0,039| 0891
1.2 0697| 0091 0295| o0061| 04117 089
1.3 0674 0122| -0,027| -0064| 0,245 0892
f1.4 0672 0173 0,013| -0084| 0,182 0891
f15 f, Temel 0664 0178 -0,001| -0051| 0,213 0891
insan 0894 0,905
f1.6 kaynaklari 0625 0282 0191 0225| 0027 O
1.7 0608 0221| 0142| 0319 0,021 089
f1.8 0,553 034| 0073| 0174 0049| 0899
£1.9 0538| 0301 0246| 0206| -0,023| 089
£1.10 0454| 0433 0123| 0089| 0,256 0898
2.1 0232 0768 0,031 006| 0,085 0836
2.2 0257| 0747 0074| o0122| 0133 0823
2.3 f ﬁg;b?'k 0262 0,707| 0115 0193| 0,003 0843| g77
2.4 0,229 06| 0166 -006| 0223 0867
25 0382 0537| 0266| 0172| 0,148 0872
3.1 o 0232| 0,087| 0,766 016| 0,033 0699
f; Misteriler
£3.2 ve stratejiler 004| 0144 0743 o0119| o0172| 0708
kapsaminda 0755 0,786
3.3 pazarlama 0198| 0059| 0669 0078 0,087 O
f3.4 faaliyetleri 0134| 0118 0448 o0041| 0325 0768
f4.1 0021 0024 0239 0712 0,119 0698
4.2 0088| 0,161| 0,004 068| 0,108 0677
f, F&B 63| 0664
4.3 0183 0,192 -0,063| 0649 0172| O
f4.4 0153 0113 0,102| 0502| 07217 0722
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Tablo 4.13. Faktorler ve Giivenilirlik (Faktor Yikleri) Devami

Cronbach
Faktorler Alfa
Onermeler | Faktor ismi Skorlar
5 6 7 8 9 10 11 12 | Genel: 0,950
5.1 0,787 | 0,144 | 0,068| 0,081 | 0,107 | 0,101 -0,065 | -0,095 | 0,635
5.2 0,735| 0,136 0| 0,056| 0,017| 0,013| 0,168| 0,154 | 0,681
fs Satin alma 0,765
5.3 0,64 | -0,081| 0,142| 0,149| 0,235| 0,233| 0,096| 0,072 0,736
5.4 0,383| 0,156 | 0,084 | -0,013| 0,044 | -0,323| 0,105| 0,084 | 0,777
f6.1 0,04| 0,778 | 0,041| 0,104| 0,013| 0,209| 0,207 | 0,108 0,726
6.2 0,149| 0,604 | 0,311| 0,018| 0,141| 0,183| 0,128 0,070,758
fe Yonetsel
. 0,791
stirecler
6.3 0,116 | 0,574 | -0,065| 0,189 | -0,009| 0,137 | -0,133 | 0,187 | 0,739
6.4 0,064 | 0,496 | 0,079 | -0,022| 0,313 | 0,108 | -0,074 | -0,074 | 0,735
7.1 0,060 | 0,052| 0,734| 0,189| 0,012| 0,03| 0,007 | 0,195 0,459
f; Pazarlama
7.2 bilgi sistemleri | 721 19| 0683| 0007| 01| 0026 0,017 -0076 0482 | 0,664
ve tutundurma
faaliyetleri
7.3 0,019 | -0,083| 0,313| 0,087 | 0,261| 0,282| 0,076 | 0,173 |0,725
f8.1 . |o0028| 014| 0132| 0,829 0,209 -0,061| 0,035| 0,066| .a
fs AR-GE, UR-
oF 0,777
8.2 0,205| 0,049| 0,054| 0,774| 0,047 | 0,002| 0,095| 0,003| .a
9.1 fo Konaklama | 9117 005| 0,31]-0,019| 0696| 0,001| -0081| 018| .a
oncesi
0,495
pazarlama
9.2 faaliyetleri | 0:143| 0,094 | -0,112| 0,163| 0684 | 0,083| 0,241 0,003| .a
£10.1 0,186| 0,226 | 0,035| -0,054| 0,01| 0,681| 0,135| 0,036| .a
fio Is analizleri 0,703
£10.2 0,1| 0,207 | 0,063| -0,069| 0,096| 0,642| -0,06| 0,015| .a
f11.1 0,048| 0,132 -0,054| 0,055| -0,01| 0,113| 0,655| 0,128 | 0,520
f11 Satig
f11.2 tahminleri, | 41551 12| 0103| 0076| 0.186| 0,018| 0631| 0,046 | 0,611 | 0,665
pazar ve rakip
analizleri
f11.3 0,195| 0,091| 0,016 0,266| 0,229 | -0,111| 0,433 | 0,208 | 0,570
f12.1 0,004 | 0,086| 0,095| 0,032| 0,089| 0,036| 01| 0815| .a
f12 Onbiiro 0,617
£12.2 0,183| 0,184 | 0,168 | 0,037| 0,17|-0,102| 0,118| 0458 | .a
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4.4.5. Otel Isletmeleri Cahsanlarina Yonelik Olcegin Aciklayic1 Faktor Analizi

H: hipotezi (Katilimcilar otel isletmelerinde hizmet siireglerine yonelik ‘Temel
insan kaynaklari, Stratejik boyut, Miisteriler ve stratejiler kapsaminda pazarlama
faaliyetleri, F&B, Satin alma, Yonetsel siirecler, Pazarlama bilgi sistemleri ve
tutundurma faaliyetleri, AR-GE UR-GE, Konaklama &ncesi pazarlama faaliyetleri, Is
analizleri, Satis tahminleri, pazar ve rakip analizleri, Onbiiro’ faktériinii nemli olarak
algilamaktadir) her bir faktor i¢in kabul edilmistir. Dolayisiyla takim calismalari
kapsaminda otel ¢alisanlarinin hizmet siire¢lerinde her bir faktoriin inovasyon igin

onemli oldugunu diistindiiklerini s6yleyebiliriz (Tablo 4.14).
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Tablo 4.14. Tek Ornek T Testi

Standart
N Ortalama t Sd p
Sapma
f1 Temel insan kaynaklar1 206 4,4883 ,56115 38,068 205 ,000
f2 Stratejik boyut 206 4,5146 ,59435 36,575 205 ,000
f3 Miisteriler ve stratejiler
kapsaminda pazarlama 206 4,4284 ,53821 38,092 205 ,000
faaliyetleri
f4 F&B 206 4,4782 ,53943 39,330 205 ,000
f5 Satin alma 206 4,2779 57127 32,106 205 ,000
{6 Yonetsel siiregler 206 4,3738 ,61424 32,101 205 ,000
f7 Pazarlama bilgi sistemleri
. . 206 4,4498 ,55526 37,476 205 ,000
ve tutundurma faaliyetleri
f8 AR-GE, UR-GE 206 4,3786 ,68952 28,697 205 ,000
f9 Konaklama 6ncesi
. . 206 4,1456 ,78284 21,004 205 ,000
pazarlama faaliyetleri
f10 Is analizleri 206 4,4078 ,63341 31,899 205 ,000
f11 Satig tahminleri, pazar
. L 206 4,3576 ,56832 34,286 205 ,000
ve rakip analizleri
£12 Onbiiro 206 4,4733 61724 34,258 205 ,000
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4.4.6. Faktorler Arasmdaki Iliskisellikler

H> hipotezi: ‘“Temel insan kaynaklari, Stratejik boyut, Miisteriler ve stratejiler
kapsaminda pazarlama faaliyetleri, F&B, Satin alma, Yonetsel siiregler, Pazarlama
bilgi sistemleri ve tutundurma faaliyetleri, AR-GE UR-GE, Konaklama oncesi
pazarlama faaliyetleri, Is analizleri, Satis tahminleri, pazar ve rakip analizleri, Onbiiro’
faktorleri arasinda pozitif yonde dogrusal bir iliskisellik vardir. Bu her bir faktor igin
kabul edilmistir (Tablo 4.15). H hipotezi igin faktorler arasindaki iliskiselligin giicii
asagida belirtilmistir:

I. f1-f2 ve f1-f6 faktorleri arasinda pozitif yonde ve yiiksek diizeyde bir
iligkisellik vardir.

i.  f1-f3, f1-f4, f1-f5, f1-f7, f1-f10, f1-f11, f1-f12, f2-13, f2-f4, f2-15, f2-16, f2-17,
f2-f10, f3-f4, f3-15, f3-f6, f3-f7, f3-f8, f3-f11, f3-f12, f4-f5, f4-f6, f4-f10, f4-
f11, f5-f6, f5-f7, f5-f11, f6-f7, f6-f10, f7-f12, f11-f12 faktorleri arasindaki
iligkisellik pozitif yonde ve orta diizeydedir.

ii.  f1-f8, f2-f11, f2-f12, 3-f9, f3-f10, f4-f7, f4-f8, f4-f9, f4-f12, f5-f8, 5-f9, f5-
f10, f5-f12, f6-f8, f6-f9, f6-f11, f6-f12, f7-f8, f7-f9, f7-f10, f7-f11, f8-f9, 8-
f11, 8-f12, f9-f10, f9-f11, f9-f12, f10-f11, f10-f12 faktorleri arasinda pozitif
yonde ve diisiik diizeyde bir iliskisellik vardir.

iv. f1-f9, f2-f8, f2-f9, f8-f10 faktorleri arasinda iliskisellik ¢ok zayif ve pozitif
yondedir.

Temel insan kaynaklar1 (f1) faktorii insan kaynaklariin temel fonksiyonlarini
icermektedir. Calismada otellerin hizmet saglarken en biiyiikk ve etkili unsurunun
calisanlar olmasindan dolay1 inovasyonu destekleyen ve isletmede buna yonelik bir
ortamin gelismesini tesvik eden insan kaynaklari uygulamalarinin dneminin biiyiik
oldugu ve calisanlar1 en verimli bicimde hedeflere yonlendirirken takim ¢alismalar ile
bu durumu destekleyecegi ve dolayisiyla inovasyona katki saglayacagi diisiintilmiistiir.
Temel insan kaynaklarinin isletmede belirlenen ve uygulanan stratejiler ile arasinda
porzitif yonde ve yiiksek diizeyde iligkiselligin olmasi; ¢alisanlarin isletme deger ve
ilkelerini i¢sellestirmesi, amag ve hedeflerini benimsemesi ve bunun sonucu olarak da
stratejileri gerceklestirmeye yonelik faaliyetlerde bulunmasindan kaynaklandigi

diistintilebilir. Temel insan kaynaklar: faktoriiniin yénetsel siireglerle arasindaki
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iligskiselligin pozitif yonde ve yiiksek diizeyde olmasi ¢atigma, stres, iletisim siireglerinin
etkin yonetilmesi sonucu olarak temel insan kaynaklar1 faaliyetlerinin takim

calismalariyla yenilikg¢i bir ortama destek vermesinden kaynaklandig: diisiiniilebilir.
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Tablo 4.15. Korelasyon

Misteriler Pazarlama Konaklama Satis
Temel | o arejik | Ve Stratejiler satn | Yonetsel | _ P19 | Arce | éncesi | .. .. . | t@hminler o
ot | ot | Fevsamesa | pee | S| S| e | GRGE | puiana | oaraaen | pmavie | onte

faaliyetleri faaliyetleri analizleri
fl f2 3 4 5 6 7 8 9 f10 f11 f12
Korelasyon 1 0,692 | 0,487 |0,431] 0,51 | 0,643 0,56 0,395| 0,197 0,438 0,4 ,410
f P 0 0 0 0 0 0 0 0,005 0 0 ,000
N 206 206 206 206 | 206 206 206 206 206 206 206 206
Korelasyon | 0,692 1 0,451 |0,422|0,511( 0,574 0,56 |0,251| 0,18 0,483 0,393 | ,371
2 p 0 0 0 0 0 0 0 0,01 0 0 ,000
N 206 206 206 206 | 206 206 206 206 206 206 206 206
Korelasyon | 0,487 | 0,451 1 0,419 (0,469 0,402 | 0,504 |0,441| 0,252 0,378 0,501 | ,411
3 p 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 ,000
N 206 206 206 206 | 206 206 206 206 206 206 206 206
Korelasyon | 0,431 | 0,422 | 0,419 1 0,533 0,439 | 0,398 |0,355| 0,35 0,426 0,52 ,354
f4 p 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 ,000
N 206 206 206 206 | 206 206 206 206 206 206 206 206
Korelasyon| 0,51 |0,511| 0,469 |0,533 1 0,448 | 0,418 |0,362| 0,336 0,38 0,469 | ,365
5 p 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 ,000
N 206 206 206 206 | 206 206 206 206 206 206 206 206
Korelasyon | 0,643 | 0,574 | 0,402 | 0,439 (0,448 1 0,462 |0,305| 0,278 0,489 0,387 | ,380
6 p 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 ,000
N 206 206 206 206 | 206 206 206 206 206 206 206 206
Korelasyon | 0,56 0,56 | 0,504 |(0,398|0,418] 0,462 1 0,315 0,273 0,361 0,331 | ,401
7 p 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 ,000
N 206 206 206 206 | 206 206 206 206 206 206 206 206
Korelasyon | 0,395 | 0,251 | 0,441 |0,355(0,362| 0,305 | 0,315 1 0,254 0,145 0,389 | ,282
8 p 0 0 0 0 0 0 0 0 0,038 0 ,000
N 206 206 206 206 | 206 206 206 206 206 206 206 206
Korelasyon | 0,197 | 0,18 | 0,252 | 0,35 |0,336| 0,278 | 0,273 |0,254 1 0,209 0,337 | ,308
f9 p 0,005 | 0,01 0 0 0 0 0 0 0,003 0 ,000
N 206 206 206 206 | 206 206 206 206 206 206 206 206
Korelasyon | 0,438 | 0,483 | 0,378 |0,426| 0,38 | 0,489 | 0,361 |0,145| 0,209 1 0,295 | ,246
f10 p 0 0 0 0 0 0 0 0,038 | 0,003 0 ,000
N 206 206 206 206 | 206 206 206 206 206 206 206 206
Korelasyon 0,4 0,393 | 0,501 | 0,52 |0,469] 0,387 | 0,331 |0,389| 0,337 0,295 1 ,410
fl1 p 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 ,000
N 206 206 206 206 | 206 206 206 206 206 206 206 206
Korelasyon | 0,41 |0,371| 0,411 |0,354]0,365| 0,38 0,401 0,282 | 0,308 0,246 0,41 1

fl12 p 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
N 206 206 206 206 | 206 206 206 206 206 206 206 206
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SONUC

Diinyada ve iilkemizde kiiresellesme olgusunun fazlaca hissedilmesi rekabeti
arttirmis ve isletmeleri kaynaklardan daha etkin faydalanma, farklilagsma, yenilik
yapma gibi uygulamalara sevk etmistir. Varligini stirdiirmek isteyen ya da rakiplerine
kars1 avantajli bir konuma ge¢ip pazarda liderligi hedefleyen isletmeler inovasyon
yapmak zorunda kalmaktadirlar. Sadece imalat isletmeleri degil, hizmet isletmeleri de
kiiresellesmeden ve siirekli gelisen teknolojiden kaynaklanan bu yenilesmeye uyum

saglamak zorunda kalmislardir.

Turizm sektoriinde dnemli bir yer tutan otel isletmeleri de her gecen giin kendini
yenilemek ve pazardaki yenilikleri takip etmek durumundadir. Ulkemizde sosyal ve
ekonomik acilardan bir¢ok katkist bulunan bu isletmelerin sayisi her gecen giin
artmaktadir. Otellerin ulusal ve uluslararasi alanda rekabet edebilmek, kendilerini
gelistirebilmek, potansiyel personelleri isletmeye ¢ekmek, mevcut personellerin is
tatminini saglamak, misteri tatmini saglamak, farkli miisterilerin isteklerine cevap
verebilmek, teknolojiyi takip etmek, kurum imajini yenilemek, karlarini arttirmak,
hizmet maliyetlerini diisirmek, verimi arttirmak, hizmet ve {iriin kalitesini arttirmak

vb. nedenlerle inovasyon uyguladigi soylenebilir.

Otel isletmelerinde sunulan hizmetler takim ¢alismalarinin aktif katilimini
gerektirmektedir. Bireysel cabalardan ziyade verilen hizmetlerin dogasi geregi
organizasyondaki birimlerin hem kendi iginde hem de farkli birimler arasindaki
isbirligini gerektiginden otellerde gergeklestirilen faaliyetlerin takim ¢aligmasi halinde
yiriitiildiigi ifade edilebilir. Takim c¢alismalarinin isletmelerde iiretkenligi, yeni
fikirleri, yaraticilig1 tesvik ettigi ve olusturulan inovatif kiiltiirii ve yapiy1 destekledigi
i¢cin inovasyon yapmada 6neminin biiyiik oldugu belirtilebilir. Bu etkilesimi incelemek
adina, otellerdeki hizmet siireglerinin takim galismalar1 ve inovasyon ile iligkisini

Ol¢emeye yonelik bu arastirma yapilmistir.

Aragtirma kapsaminda Izmir ilinde yer alan biiyiik dlgekli 4 ve 5 yildiza sahip

17 otel isletmesinde 206 beyaz yakali personele anket uygulamasi yapilmistir. Anketin



birinci boliimiinde c¢alisanlarin demografik 6zellikleriyle ve takim ¢aligmalariyla ilgili

sorular yer almaktadir. Anketin ikinci boliimiinde ise takim ¢alismalari ve inovasyon

ile olumlu yonde iliskisi olacagi varsayilan otel hizmet siireglerine yonelik 45 6nerme

bulunmaktadir.  Yapilan analizler sonucunda elde edilen bulgular asagida

paylasilmistir:

Anketten elde edilen bulgularda takim calismalar1 kapsaminda yeni
fikirlerin  dikkate alindigi  belirlenmistir.  Bu  sonug, bazi
akademisyenlerin goriisleri ve elde ettikleri bulgular ile tutarlidir (Tseng
ve digerleri, 2007: 1024; Hu ve digerleri, 2009: 42). Takim ¢alismalar1
kapsaminda yeni bir fikrin iretimi, dikkate alinmasi ve bu fikrin
baslangi¢ durumunun o&tesine tasinmasi inovasyon uygulamalarinin

temelini olusturdugu i¢in biiylik 6neme sahip oldugu belirtilebilir.

Elde edilen bulgular 1s1g1inda takim ¢alismalar1 kapsaminda ddiillendirme
uygulamasina ¢ok bagvurulmadigini sdylemek miimkiindiir. Elde edilen
bu sonucun aksine takim ¢alismalar1 kapsaminda G6diillendirme
uygulanmasi, iiyeleri daha verimli ¢alismaya tesvik ederek motivasyonu
arttirmay1 saglayabilir. Birgok arastirmaci 0Odiillendirmenin takim
calismalarinda (Kiling ve Akkavuk, 2001: 117; Karatepe 2005, 121;
Akin, 2005: 8) ve inovasyon kiiltiiriinde (De Leede ve Looise, 2005: 111;
West ve Anderson, 1996: 53; Oke, 2007: 568, Yigit 2014: 4) olmasi
gereken bir 6zellik oldugunu vurgulamiglardir. Kayran (2013: 67) ise
otel isletmelerinde uyguladigi  ¢alismasinda  6diillendirmenin
yenilik¢iligi pozitif yonde etkiledigi sonucuna ulagmistir.

Ankettin ikinci boliimiinde yer alan 45 6nerme faktor analizi ile 12 faktor
olarak belirlenmistir. Bu ¢alisma i¢in gelistirilen 6l¢lim aracinin yiiksek
derecede giivenirlik 6zelligi tasidig1 sdylenebilir ve giivenirlik diizeyleri
en fazla olan faktorler sirasiyla Temel insan kaynaklari, Stratejik boyut,
Yonetsel siirecler, Miisteriler ve stratejiler kapsaminda pazarlama

faaliyetleri’dir.

H1 hipotezi i¢in gergeklestirilen analizden elde edilen sonuglara gore otel
isletmelerinde hizmet siireclerine yonelik her bir fakt6riin nemli oldugu

sonucuna varilmig ve hipotez kabul edilmistir. Bu baglamda otel
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isletmelerinde takim calismalar1 kapsaminda insan kaynaklari,
pazarlama, F&B, satin alma, ARGE ve URGE, 6nbiiro hizmet siirecleri;
yonetsel siirecler ve stratejik uygulamalara yonelik stireglerin
inovasyonu olumlu yonde etkiledigi belirlenmistir. Bu sonug, bazi
akademisyenlerin otel isletmelerinde birey ya da orgiit diizeyinde
uyguladiklar1 c¢aligmalarinda insan kaynaklari (Atar ve Konaklioglu,
2016; Coskun ve digerleri, 2015), satin alma (Luzzini ve Ronchi, 2011),
pazarlama (Cinar, 2017; Zengin ve Dursun, 2017), F&B (Tekin ve
Durna, 2012), 6nbiiro (Hui ve Chang, 2013; Tang ve digerleri, 2015)
birimlerinin inovasyona olumlu katki saglayacagi yoniindeki goriisleri ve

elde ettikleri bulgular ile tutarhdar.

Olusturulan ikinci hipotezde faktorler arasindaki iligkiselligin pozitif ve
dogrusal olarak belirlenmesi amaglanmistir. Faktorlerin arasindaki
iligkisellikler incelendiginde pozitif yonde ve giiciiniin orta ve ortaya
yakin diizeyde seyrettigi sonucuna varilmistir. Temel insan kaynaklar
ile Stratejik boyut faktorleri arasinda ve Temel insan kaynaklari ve
Y onetsel siiregler faktorleri arasinda pozitif yonde ve yiiksek diizeyde bir

iliskisellik oldugu belirlenmistir.

Sonug olarak, bu caligmada gerek diinyada gerekse iilkemizde turizm alaninda

onemli bir yer teskil eden biiyiik 6l¢ekli otel isletmelerindeki hizmet siiregleri, etkili

bir insan kaynaklari yontemi olan takim caligmalar1 perspektifinden ele alinarak,

1990’11 y1illardan itibaren hayatimiza giren inovasyon ile olan iliskisi incelenmistir. Bu

baglamda otel hizmet siireglerinin takim ¢aligmalar1 ve inovasyon iligkisinin olumlu

yonde oldugu belirlenmistir. Calismanin sonucunda elde edilen verilere dayanarak su

Oneriler sunulabilir:

Otellerin 6ncelikle en degerli kaynaklari olan insan kaynaklarina yonelik
verimi arttirict, motive edici, yeniligi tesvik edici iyi bir insan kaynaklari
sistemi uygulamasi gereklidir. Cilinkli bireylerin istthdam siiregleri,
uygun kariyer, gelisim ve egitim olanaklarinin saglanmasi, etkin
degerleme ve {icret sistemi uygulanmasi ile takimlar halinde g¢alisan

bireylerin inovasyon gerceklestirmesini etkilemektedir.
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Onemli bir insan kaynaklari uygulamasi olan takim calismalarinin
etkinliginin arttirilmas1 gerekmektedir. Bu baglamda otel isletmeleri
takimlar1 sadece adi olan veya dikey takimlar gibi degil, AR-GE
takimlar1 gibi 6zel amaglara yonelik yapilandirmalidir. Ayrica birbirini
tamamlayan farkli yetenek, bilgi, deneyim ve bakis agilarina sahip
bireylerin bir araya getirilmesi ile yaraticiligin 6n plana ¢iktig1 ¢apraz
fonksiyonlu takimlarin  kurulmasi, otellerin gerceklestirecekleri
inovasyonlar i¢in avantaj kaynagi olacaktir. Bu baglamda otellerde AR-
GE ve UR-GE takimlarinin kurulmasi inovasyon igin hayati énem

tasiyacaktir.

Elde edilen verilerden yola ¢ikarak, takim calismasina uygun inovatif
orgiit kiltiri olusturulup, liderin takimi hedeflere yoneltmesi ve
tiyelerinin ortak hedefleri, vizyonu benimsemesi ve bu dogrultuda uyum
ve isbirligi i¢inde calismasi ile elde edilen ciktilarin performans
degerlendirmesi sonucu tesvik edici 0diil sisteminin uygulanmasi
otellerde etkin bir bicimde inovasyon gerceklestirmeyi olanakli

kilacaktir.

Otel isletmelerinin ileriye doniikk inovatif stratejiler belirleyip,
calisanlarin bu stratejilere heveslendirilmeleri, benimsemelerinin ve bu
dogrultuda hareket etmelerinin saglanmalari otellere onemli diizeyde ve

uzun siireli rekabet avantaji saglayacaktir.

Pazarlama satis birimleri otellerde en ¢ok yeniliin gerceklestirildigi
birimler arasindadir. Bulgular neticesinde inovasyon gergeklestirmede,
araci igletmeler, farkli hedef kitleler ve pazar arastirmalarina yonelik

pazarlama uygulamalarina dncelik verilmesi gereklidir.

Otellerin temel boliimlerinin tiimiinde uygulanan hizmet siireclerinin
inovasyonu olumlu yonde etkiledigi tespit edilmistir. Bu baglamda F&B,
satin alma ve Onbiiro birimlerinde uygulanan hizmet siireclerinde
inovasyonu gelistirici ¢abalara agirlik verilmeli ve takim c¢aligmalari

tesvik edilmelidir.

Takim ¢aligmalar1 kapsaminda uygulanan yonetsel siirecler isletmenin

inovasyonunu olumlu yénde etkilemektedir. Isletmede uygun liderlik
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ortaminin yaratilmasi, iletisimin iyilestirilmesi, catigsma ve stres yonetim

stireclerinin etkinliginin arttiritlmasi yenilik¢i yapiya destek verecektir.

* Otel isletmeleri takimlar halinde inovasyon gerceklestirmek igin, ilk
once bu amaca yonelik stratejilerini belirlemesi; yonetimin destegini ve
gerekli kaynaklar1 saglamasi; yenilik¢i bir orgiit kiiltiirii olusturmasi ve
bu kiiltire uygun insan kaynaklar1 politikalar1 belirleyip uygulamasi
gerekmektedir. Bu dogrultuda calisanlara takim kurma, yonetme, takim
liderligi ve inovasyon iizerine egitimler verilebilir. Amacina ulasan ve
yiiksek performans gosteren takimlarin ddiillendirilmesi tiyeleri inovatif

olmaya giidiileyerek hedefleri gerceklestirmeye yonlendirecektir.

+ lleride bu konuda yapilacak arastirmalara takim tiirleri de dahil edilerek
bu tiirlerin inovasyona etkilerinin ne yonde olacagi arastirilabilir. Farkli
bir bakis agisiyla ise ¢aligmaya inovasyon tiirleri dahil edilerek otellerde
uygulanan takim caligmalar1 kapsaminda hangi inovasyonun daha ¢ok

tercih edildigi arastirilabilir.

Calismanin literatiir kisminda otel hizmet siireglerinin inovasyon ve takim
calismalar1 perspektifinden ele alinmasi literatiire katki saglarken arastirma sonucunda
elde edilen veriler ise takim caligsmalariyla inovasyon gergeklestirmek isteyen otel
isletmelerine ve bu konularda ¢alismak isteyen arastirmacilara yon gosterici nitelik

tasimakta ve bu konuda eksik olan alana katki saglamaktadir.
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inovasyon ve Takim Calismalarina Yonelik Anket Formu

Bu anketin amaci, otel isletmelerinde c¢alisanlarin hizmet silreglerinde takim
¢alismalarinda inovasyona etkilerine yonelik algilarin belirlenmesidir. Anketler toplu olarak
degerlendirilecegi icin ankete katilan bireylerin ve organizasyonlarin kimlik bilgileri kesinlikle
gizli tutulacaktir. Anketi cevaplama stiresi ortalama bes dakikadir. Her soruya tek bir cevap
verdiginiz icin tesekkir ederiz.

ilayda ACAR e-mail: ilayda_acarr@hotmail.com
Prof. Dr. Nezih Metin OZMUTAF Katip Celebi Universitesi, I.I.B.F., Cigli / iZMIR
Yasiniz ...............

Cinsiyetiniz 1( ) Kadin  2( ) Erkek

Medeni durumunuz 1( ) Evli 2( ) Bekar

Egitim durumunuz 1( ) ilk-Orta 2( ) Lise 3( )Universite

Alaniniz 1( )Yénetici 2( )Ekip lyesi

Deneyim siireniz (yil) ...............

Calistidiniz isletmedeki deneyim siireniz (yil) ...............

Isletmedeki departmaniniz

1( )OnBiiro 2( ) F&B 3( ) Pazarlama-Satis 4( ) insan Kaynaklari 5( ) Satin Aima
6( ) Diger ...............

Takim ¢alismalari kapsaminda yeni fikirler dikkate alinmaktadir.

1( ) Her zaman 2( ) Genellikle 3( ) Bazen 4( ) Hicbir zaman

Takim ¢alismalari kapsaminda édiillendirme (prim ya da 6denek) uygulanmaktadir.
1( ) Her zaman 2( ) Genellikle 3( ) Bazen 4( ) Hicbir zaman

inovasyon Tanimi: Uriin, hizmet ve is siireglerinde yapilan orijinal yenilik.

: 5
‘o- o
Onermeler :? S :‘; § —?
S| & el 2|8
o | = | £ E| =
z | =
Hizmet siireclerinde takim ¢alismasi olarak ... inovasyonu pozitif yonde
etkilemektedir.
1 | Rezervasyonda etkinligi artirici uygulamalarin gergeklestirilmesi 51| 4 3 2 1
2 | Doluluk oranlarini arttirici planlarin yapilmasi 54 |3]|]2]|1
3 | Odalarin satisa hazir hale getirilmesi 51413 2 1
4 | Farkl hedef kitlelerin istemlerinin belirlenmesi 514|321
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8 | Tutundurma sireglerinde yaratici calismalarin gergeklestirilmesi 54 |3]|2]|1
9 | Bilgi sistemlerinin etkin kullaniimasi 51413 2 1

129



10 | Pazar ve rakip analizlerinin etkinliginin arttiriimasi 54 |3]|]2|1
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