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OZET

Yiiksek Lisans Tezi
HIiZMET INOVASYONU UYGULAMALARINDA BiLGIi PAYLASIMI VE
ISGOREN TATMINi: BIR CAGRI MERKEZi ORNEGI
Emine Ozge BAKKAL
Izmir Katip Celebi Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii

Girisimcilik ve Inovasyon Anabilim Dah

Yogun rekabet ortaminda rakiplerinden farklilasarak stireklilik saglamaya calisan
isletmeler, cok gesitli stratejiler uygulamakta ve bir¢ok aractan yararlanmaktadirlar. Bu
siire¢ igerisinde isletmelerce kullanilan araglardan biri de inovasyondur. Ozellikle
hizmet sektorii, sunulan hizmetin nasil daha fazla iyilestirilecegi ile ilgilendiginden,
inovatif yaklagimlara uygun bir platform olarak degerlendirilebilir. Giiniimiiz
sartlarindahizmet inovasyonu uygulamalarinda basari, igletme igerisinde kuvvetli bir
bilgi paylasimi ortaminin olusturulmasi ve isgoren tatmin diizeyinin yiikseltilmesiyle
miimkiindiir. Isletmelerde hizmet inovasyonu, bilgi paylasimi ve isgoren tatminini
detayli bir bigimde ele alan bu arastirmanin amaci, bir ¢agri merkezi 6zelinde hizmet
inovasyonu uygulamalarinda, bilgi paylasimi ve c¢alisan tatmininin etkisini ortaya

koymaktir.

Ug boliimden olusan arastirmanin birinci bdliimiinde, inovasyon ve hizmet
inovasyonu; ikinci boliimiinde, isgoren tatmini ve bilgi paylasimi; tiglincii boliimiinde,
aragtirmanin anket bulgular1 yer almaktadir.

Arastirma sonucunda, hizmet inovasyonu ile iggéren tatmini arasinda ve bilgi
paylasimi ile iggdren tatmini arasinda pozitif yonlii bir iligki saptanmistir. Ayrica, bilgi
paylasimi ve hizmet inovasyonu arasinda da anlamli ve pozitif yonli giiclii bir iliski
vardir. Bilgi paylasimi ve isgdren tatmininin cinsiyete goére anlamli bir farklilik

gosterdigi bulunmustur.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Inovasyonu, inovasyon, Bilgi, Bilgi Paylasimi,

Isgdren Tatmini.



ABSTRACT

Master Thesis

Information Sharing and Employee Satisfaction in Service Innovation
Applications: A Call Center Case

Emine Ozge BAKKAL
Izmir Katip Celebi University
Institute of Social Sciences

Department of Entrepreneurship and Innovation Management Program

In an intense competitive environment, businesses that differentiate from their
competitors and achieve continuity, are adopting a wide variety of strategies and
benefiting from many tools. One of the tools used in this process is innovation.
Especially since the service sector is concerned with how to improve the service
offered, it can be regarded as a platform suitable for innovative approaches. In today's
conditions, success in service innovation applications is possible by establishing a
strong information sharing environment within the enterprise and raising employee
satisfaction level. The aim of this research, which deals with service innovation,
information sharing and employee satisfaction at businesses in a detailed way, is to
demonstrate the effect of information sharing and employee satisfaction on service

innovation practices in a call center.

In the first part of the three-part research, innovation and service innovation; In
the second part, employee satisfaction and information sharing; In the third part, survey

findings of the researcher are included.

As a result of the research, a positive relationship was found between service
innovation and employee satisfaction and information sharing and employee
satisfaction. There is also a logical and strong positive relationship between information
sharing and service innovation. Moreover, information sharing and employee

satisfaction were found to be reasonably different according to gender.

Key Words: Service Innovation, Innovation, Information, Information Sharing,

Employee Satisfaction
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ONSOZ

Inovasyon isletmelere rekabet iistiinliigii, kurumsallasma ve markalasma
saglamaktadir. Hizmet inovasyonu uygulamalarinin basariya ulasabilmesi i¢in hizmet
isletmelerinde bilgi paylasiminin olusturulmas: ve iggdren tatmininin saglanmasi
gerekmektedir. Bu arastirma, hizmet inovasyonu kapsaminda gergeklestirilen
uygulamalarin isletmelerde bilgi paylasimi ve isgoren tatmini lizerindeki etkisini konu
almakta ve hizmet inovasyonu, bilgi paylasimi ve isgoren tatmini arasindaki iligkileri

ortaya koymaktadir.

Emine Ozge BAKKAL



GIRIS
Kiiresellesmenin de etkisiyle tiim diinyada isletmelerin faaliyet gosterdikleri tim
pazarlarda rekabet seviyeleri ¢ok yliksek seviyelere tagimmistir. Bu yiiksek rekabet
ortaminda isletmeler rakiplerinden farklilasarak tiiketicilerinin ya da miisterilerinin
gbziinde 6n plana ¢ikabilmek, bir adim ileri gegebilmek i¢in pek cok yol denemektedir.
Cesitli stratejilerle rekabet¢i avantaji kendi tarafina ¢ekmeye calisan pek cok isletme

bilingli olarak inovasyon faaliyetlerine odaklanmaktadir.

Ozellikle hizmet isletmelerinde hemen her isletmenin belirli standartlardaki kalite
ve hizmet seviyelerini benimsedikleri diistiniildiigiinde farklilik yaratacak ya da rekabet
icinde avantaj yaratacak stratejilerin cogunun inovasyon faaliyetleri ile iliskili oldugu
goriilmektedir. Hizmetin dogal yapis1 geregi hizmet isletmelerinde inovasyon dahil
gerceklestirilecek her stratejinin temelinde insan faktorii yer almak durumundadir.
Hizmet inovasyonu uyuglamalarinin karmasik ve zaman isteyen yapisi diistiniildiigiinde,
bu uygulamalarin basariya ulagabilmesi i¢in hizmet igletmesi igerisinde caliganlar
arasindaki, calisanlarla yonetim arasindaki ve tiim bu unsurlarla miisteriler arasindaki
bilgi akisinin saglikli islemesinin ne kadar 6énemli oldugu anlasilmaktadir. Ayrica bu
uygulamalarin basariya ulsamasindaki bir bagka kritik unsur da isletme ¢alisanlarinin bu
uygulamalar1 benimseyebilmeleri ve yaptiklari islerden adiklari tatmin seviyelerinin en

iist seviyeye cekilebilmesidir.

Cagr1 merkezi gibi siirekli bir hizmet akisinin s6z konusu oldugu, verilen hizmet
seviyesinin siirekli yenilenerek iyilestirilmesinin sart oldugu isletmelerde miisterileri
tatmin edecek hizmet inovasyonu uygulamalarinin isletme agisindan basari ile
uygulanmasi1 ve siirdiirtilebilir kilinmasinin anahtar1 isletme i¢i bilgi paylasimi ve

1sgoren memnuniyeti kavramlarinda gizlidir.

Bu calismanin amaci, Izmir ilinde faaliyet gdsteren bir ¢agr1 merkezi 6zelinde
hizmet inovasyonu uygulamalarinda, bilgi paylasimi ve c¢alisan tatmininin etkisini
ortaya koymaktir. Ug boliimden olusan arastirmanin birinci bdliimiinde, inovasyon ve
hizmet inovasyonu; ikinci boliimiinde, isgdéren tatmini ve bilgi paylasimi; tiglincii
boliimiinde, arastirmanin anket bulgulari yer almaktadir. Arastirmada veri toplama

yontemi olarak anketten yararlanilmis ve 261 ¢alisan ve yoneticiye anket uygulanmastir.



BIRINCI BOLUM
INOVASYON VE HIiZMET INOVASYONU

1.1. INOVASYON

Inovasyon kelime koklerini “yenilesme, baskalasma” anlamina gelen Latince bir
terim olan “innovatus” kelimesinden almaktadir. inovasyona dair yapilan tanimlarin
temel odak noktasinin yeni fikirlerin gelistirilmesi oldugu sdylenebilmektedir (Jain vd.,

2010:239).

Inovasyonun tanimi kisaca yeni iiriinler, iiretim yontemleri, orgiit yapilar1 ya da
hizmet alternatifleri seklinde yapilabilir. Inovasyona yonelik bu bakis agis1 yeni unsurlar
yaratabilmek adina eski iiriin tiirleri, iiretim siirecleri, hizmet teknikleri gibi unsurlarin
cesitli denemeler yoluyla gelistirilmesini gerektirmektedir (Balzat, 2002:232). Garcia ve
Calantone (2002:111), inovasyonu bir pazar ya da hizmete yonelik yeni bir firsatin ya
da yeniligin algilanmasiyla baslayan, bir icada yonelik teknolojik gelisimi ve bu icadin
piyasaya siirlilmesini kapsayan bir siire¢ olarak tanimlamistir. Bu siirecin kapsaminda
iriin gelistirme, pazarlama aktiviteleri ile beraber iirlin ya da hizmetin tiiketiciler

arasinda yayilmasi da bulunmaktadir.

Inovasyon pek c¢ok farkli arastirmaci tarafindan yine pek cok farkli bakis
acisindan  degerlendirilmis  bir kavramdir. Drucker (1998:152), inovasyonu
girisimciligin en temel aygitlarindan biri, toplumsal refaha yonelik bir eylem olarak
degerlendirirken, Porter (1990), yeni teknoloji ve is yapma yoOntemleri vasitasiyla
rekabet avantaji saglayan bir unsur olarak ele almaktadir. Rogers (2010:2)’a gore ise
inovasyon yeni olarak nitelenebilecek fikir, uygulama ya da unsurlarin bireyler
tarafindan algilanmasidir. Damanpour (1991:3) tarafindan ise inovasyon bir isletmenin
basarisina yonelik olarak yeni fikirlerin uyumlu hale getirilmesi seklinde
tanimlanmaktadir. Trott (2008:10) ise inovasyonu siire¢ yaklasimiyla ele almis ve yeni
teknolojilerin ve diislincelerin gelistirilmesi, yeni ya da iyilestirilmis iirtinlerin, tiretim
streclerinin, ekipmanlarin ya da pazarlama yontemlerinin olusturulmasina yonelik
eylemler seklinde degerlendirmistir.

Gopalakrishan ve Damanpour (2001:55) inovasyonu bir organizasyon ile
biitlinlestirilen mal, hizmet, strateji, sistem ya da diislince olarak tanimlarken, Higgins

(1995:34) ise bireylerin ya da organizasyonlarin topluma veya sanayiye yonelik olarak,
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cesitli fikir yaratma siireglerinin sonucunda iiriin ya da hizmet yaratmasi seklinde

aciklamaktadir.

Benzer sekilde Fitzsimmons vd. (2005:10) de inovasyona teknolojik yenilesme ve

iyilestirmelerin 15181nda yeni mal ve hizmet yaratilmasi seklinde yaklagmaktadir.

21.ylizyilin baglarinda Henry Chesbrough tarafindan ortaya konan inovasyon
kavrami igletme acgisindan hem i¢ hem de dis 6ge olarak ele alinmistir ve bilgi giris
cikiglarimin i¢ inovasyonu tetikleyerek, bu inovasyonun kullanimiyla pazarlarin
genisletilmesi anlamina gelen agik inovasyon kavrami ortaya atilmistir (Hagel ve
Brown, 2005:24). Bireysel ve acik igbirligine dayali inovasyonun gelismesiyle beraber
bireysel mucitlerin yetilerini ve is birligine dayali tasarim projelerini destekleyen
teknolojiler ortaya ¢ikmaya baslamistir. Bu durum da bireysel inovasyonun da en az

orgiitsel inovasyon kadar 6nem kazanmasini saglamistir.

Mast (2013:26) inovasyon tanimini dogasina uygun olarak her yeni icadin
kendisinden Onceki icat ve fikirler lizerine yapilandirildig birbirini izleyen ve birikimli

ilerleyen siirecler biitiinii seklinde yapmaktadir.

Inovasyon ayn1 zamanda orgiitlerin yeni fikirler yaratabilmesini saglayan temel

kaynaktir. Bu kaynagin merkezinde ise degisim yatmaktadir (Gorman, 2007:1).

Inovasyonun tanimi igerisinde isletmelere ydnelik deger artirimi gerceklestirmek
ya da sorunlarin ¢6ziimiine yonelik ¢esitli degisiklikler yapmak da bulunmaktadir. Bu
degisimin kapsaminda yeni fikirler, yeni yontemler, yeni donanim ya da aygitlar yer

alabilmektedir (Dadura ve Lee, 2011:165).

Inovasyon kavrammin ne olduguna dair Schumpeter’den giiniimiize pek c¢ok
tanimlama yapilmistir. Ersoy ve Sengiil (2008:62) buna yonelik yapilan baz1 tanimlar
sOyle dzetlemektedir;

e Bir orgiit ya da oOrgiitiin ¢evresi acisindan yeni olarak nitelenebilecek bir
degisikliktir.

e Yeni ya da gelistirilmis bir iiriin, siire¢ yada aracin ticari deger kazanmasina
yonelik olarak yiirtitiilen bir faaliyetler biitiintidiir.

e Farkli bir i3 ya da hizmete yonelik olarak girisimcilerin ger¢eklestirdikleri
degisiklikleri kapsayan bir yetenektir.

Peter Drucker (1998:96), inovasyonu “bir girisimin ekonomik ya da sosyal

potansiyeli iizerinde odaklanmis ve gelecek vaat eden bir de8isim yaratma cabas1”
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seklinde tanimlamakta ve miisteri degeri, firsat ve miisteri etkisi gibi kavramlarin bu

caba ile etkilesimlerinin altin1 ¢izmektedir.

Shumpeter Iktisadi Gelisimin Teorisi isimli eserinde (1934) inovatif ekonomik

deger yaratmaya yonelik ¢esitli yollar1 sdyle ortaya koymaktadir (Jain vd., 2010:239) :

e Tiiketicilerin heniiz hakkinda fazla bilgi sahibi olmadigi, yeni bir iiriin ya da
iirlin kalitesinin yaratilmasi

e Herhangi bir yeni icat ya da var olan bir sistemin yeni bir bakis agisiyla ele
alinmas1 sonucu ortaya ¢ikan yeni bir liretim yonteminin kullanilmasi

e Yeni bir pazarin yaratilmasi

e Hammadde ya da yar1 mamullere yonelik yeni bir tedarik kaynagi ya da
yonteminin gelistirilmesi

e Bir endiistri genelinde yeni bir 6rgiit yapisinin gelistirilmesi

Inovasyon, yararli fikirlerin otaya konarak, ise yarar iiriin, hizmet ve metotlara
evirilmesidir. Inovasyon siireg, iiriin, hizmet, teknoloji gibi kavramlara yonelik yeni bir

seyler yaratarak bunlari pazarda etkin hale getirebilmektir.
Inovasyon asagidaki ifadelerin bir veya birden fazlasi seklinde tanimlanabilir:

e Yeni bir iirlinlin yaratilmasi ya da var olan bir {irliniin niteliklerinin
gelistirilmesi

e Herhangi bir sektor agisindan yeni olarak nitelendirilebilecek bir siire¢ yeniligi

e Yeni bir pazarin yaratilmasi

e Uretim siireclerine ait hammadde gibi girdiler acisindan yeni kaynaklarmn
gelistirilmesi

e Herhangi bir sektor acisindan yeni bir orgiit yapisinin yaratilmasi

Tablo-1’de inovasyon kavramu ile ilgili olarak ge¢misten giiniimiize yapilmis ve

genel kabul gdrmiis tanimlamalar yer almaktadir.



Tablol: Gegmisten Bugiine Kabul Géren inovasyon Tanimlar

YAZAR ADI TARIH INOVASYON TANIMI

Schmookler 1966 Isletmenin kendi faydasi icin yeni bir iiriin ya da hizmet gelistirmesi
durumunda ya da yeni bir yontem veya girdi kullanmasi1 durumunda bu durum
teknik bir degisiklige isaret etmektedir. Belirli bir teknik degisikligi ilk
gerceklestiren igletme ise inovasyon yapiyor demektir

Beeker ve Whisler | 1967 Bir fikir ya da yontemin ortak veya benxer hedeflere sahip orgiitlerden biri
tarafindan ilk kez kullanilmasi durumudur

Downs ve Mohr 1976 Orgiitlerin gergeklestirdigi farkli uygulamalardir

Goldhar 1980 Bir fikrin ortaya ¢ikisindan ticari olarak bir deger kazanmasina kadar gecen
stireclerin bir biitiinii olan inovasyon o&zellikle kaynaklarin dagitimi ile de
ilgilenen orgiitsl ve bireysel davraniglardir

Moore ve Tushman | 1982 Bir pazarda ortaya g¢ikan bir ihtiyaci incelenerek bu ihtiyaca uygun iiriiniin
iiretilmesi siirecinin biitiinii inovasyondur

Drucker 1985 Inovasyon girisimci 6zellik gdsteren birey ya da orgiitlerin farkli bir is yapis
tarzi, hizmet ya da iiriinii ortaya koyabilmek amaciyla degisiklik yapmalari
konusunda yonlendirici giicli olan bir aragtir.

Rickards 1985 Inovasyon sistemlerin sorunlarinin yeni bakis agilar1 ile ¢dziimiine yonelij
olarak yeni fikirlerin ortaya konmasi durumudur

Roberts 1987 Inovasyon bulus ve kullanimin biraya gelmesidir. Yeni fikirlerin yaratilmasi

ve kullanilir hale getirilmesine dair tiim ¢abalar bulusu ifade ederken, kullanim
asamast kullanim siireci, ticarilestirme, arastirma, gelistirme gibi detaylari
kapsar

1990 Inovasyon isletmelerin rekabet avantaji elde etmesini saglayan bir unsurdur.
Inovasyonun kapsamina hem yeni teknolojiler hem de yeni is yapis yontemleri
girer

Kaynak:El¢i, 2006:28

Tablo-1’de yer alaninovasyon tanimlar1 incelendiginde inovasyona dair
yaklagimlarin temelinde yenilik yaratmak, fark olusturmak ve fayda saglamak gibi
unsurlarn yer aldigi gériilmektedir. Inovasyon agisindan kritik noktalardan biri her
yenilestirme hareketinin inovasyon anlamima gelmeyeceginin farkina varilmasidir.
Yapilan bir yenilik faaliyetinin inovasyon kapsamina girebilmesi i¢in bu yeniligi
gerceklestiren ve uygulayan aktorlerin bu sayede rakiplerinden farklilasarak oOne
¢ikmasi ve bunun dogal sonucu olarak da yapilan yenilik faaliyetinin ticari bir anlam

kazanmasi gerekmektedir (Kirim, 2006:6).

1.1.1. inovasyon Kavramimin Ozellikleri

Inovasyon faaliyetleri toplumlarmn geneli iizerinde etki yaratabilen ¢esitli
ozellikleri gostermektedir. Bu etkiler o6zellikle toplumlarn yasam kalitelerinin
yiikseltilmesi, sosyal ya da iktisadi faydanin yaratilmasi gibi alanlarda kendini
gostermektedir. Isletmelerin yapisal &zelliklerine yapilan katki agisindan inovasyonun

ozellikleri ele alindiginda ise siireklilik durumunun saglanmasi, ¢evre adaptasyonunun




arttirilmasi, rekabet avantajinin elde edilerek bu avantajin sahipliginin devamli

kilinmasi gibi pek ¢ok olumlu durumdan da s6z etmek miimkiin olabilmektedir.

Teknolojik gelismelerin yiiksek degisim hizina baglh olarak paralel bir sekilde
stirekli olarak degisen tiiketici beklenti ve gereksinimleri, siirekli olarak artan rekabet
gibi kosullar nedeniyle 6zellikle hizmet isletmelerinin orgiitlenmesi ya da oOrgiitsel
yapisinin inovasyona kolay adapte olabilecek sekilde gelistirilmesi yiiksek hizmet

kalitesinin saglanmasi agisindan vazgegilmez bir noktadadir (Uzkurt, 2008:20).

Inovasyonun kavraminin 6zellikleri inovatif hareketin ya da davranisin isletme
tarafindan net bir sekilde anlasilarak sindirilmesine bagli olarak kendini gostermektedir.
Bu benimsenme ve anlasilma seviyesinin yiiksekligi dogrudan inovasyon kavraminin
uygun sekilde denenebilir ve goriilebilir olusundan kaynaklanmaktadir. Olumlu olarak
nitelendirilebilecek bu 6zelliklere karsilik inovasyonun oldukga yiiksek karmasiklik
seviyesinde bir kavram olusu bu kavraminin 6ziimsenebilirligini de yine benzer sekilde
etkilemektedir. Inovasyonun bir baska 6zelligi olan belirsizlik ise inovasyonun ¢ogu
zaman risk kavrami ile dzdeslestirilmesine sebep olmaktadir. Inovasyonun tiim bu
ozellikleri isletmelerin inovasyonu anlama ve Oziimsemelerini zorlastirmakta ya da
kolaylastirmaktadir (Sabuncu, 2014:105). Ozellikle hizmet sektoriinde ¢alisan isletmeler
acisindan inovasyon pek c¢ok alani igermektedir. Kimi zaman iiriin kimi zaman da siireg
iizerinde gergeklesen bu inovasyon faaliyetleri her zaman bir biitiin olarak ele

alinmalidir (Carvolha ve Costa, 2011:3).

Inovasyonun isletmeler {izerinde etki yaratan en temel &zelliklerini Akgdz
(2014:4) su sekilde siralamaktadir:

o Inovasyonun goreceli bir kavram olusu:

[novasyon kavrami siklikla topluma ya ada isletmelere sagladigi fayda seviyesi
iizerinden algilanan bir 6zelliktedir. Bu durum inovasyonun 6zellikle isletme maliyetleri
ya da katlamilan giderlerle olan iligkisini ¢ogu zaman goreceli bir yapiya

burindirmektedir.

e Inovasyonun uygunluk seviyesi:

Inovasyonun isletmeler icin uygunluk seviyesinin temel belirleyicisi o

inovasyonun igletmelere sagladig1 faydanin stirekliligidir.



° innovasyomm karmasik bir kavram olusu:

Karmagik herhangi bir ionvasyon faaliyetinin isletmeler tarafindan dogru
algilanma ve etkin kullanilmasinin gii¢liigiinii belirleyen en temel 6zelliktir. Kimi
zaman isletmeler inovasyon faaliyetlerinin 6ziinii dogru sekilde kavriyor olsalar da
karmagiklik seviyesi bu inovasyonun uygulanabilirlik seviyesini diislirebilmektedir.
Dolayistyla bu karmagik yapi inovasyonun isletmeler tarafindan kabullenilmesinde de

etkili olmaktadir.
e [Inovasyonun denenebilir bir kavram olusu:
Inovasyon bilimsel gergekler iizerinden ilerleyen, denebilir bir kavramdir.

Inovasyon faaliyetleri sonucu elde edilen iiriin, hizmet ya da fikirlerin denenebilir olusu

bu unsurlarin kabullenilirlik seviyeleri iizerinde de etkili olmaktadir.

o Inovasyonun gozlemlenebilir bir kavram olusu:

Inovasyon sonuglari gdzlemlenerek, degerlendirilebilen ozellige sahip bir
kavramdir. Bu gozlemlenebilir 6zellik isletmenin biitiinii tarafindan inovasyon
benimsenebilmesi ya da faydalarinin algilanarak, degerlendirilebilmesi acgisindan ¢ok

Onemlidir.

1.1.2. Bir Siire¢ Olarak inovasyon

Bir siire¢ olarak inovasyonun degerlendirilmesinde 6nemli noktalardan biri
inovasyon sisteminin bir siireklilik icerisinde yeni fikirlerin ortaya konarak yeni
inovasyon faaliyetlerinin baslatilmasini saglayacak sekilde tekrarli ve siirekli bir siireg
halinde ele alinmasi gerekliligidir (Ag¢ikgdz, 2012:10).

[novasyon siiregleri agisindan yeni fikirlerin nasil ortaya ciktifi ve yaratict

diisiince kavrami c¢ok bliylik bir 6nem tagimaktadir. Bu siirecleri sirasiyla soyledir

(Cingula ve Veselica,2010:29):
e Strateji gelistirme
e Gelistirilen yenilik fikri
e Degerlendirme
e Uygulama

e Son ticarilestirme eylemleri



Jansen (2000:288) inovasyonun 5 farkli sekilde ifade edilebildigini ortaya
koymaktadir:

e Yeni bir iiriin ya da hizmetin gelistirilmesi ve AR-GE faaliyetleri: Inovasyon
denildiginde en sik akla gelen kavram olan AR-GE o6zellikle 6zel sektorde ¢ok dnemli
verilen bir unsurdur.

o Hali hazirda var olan bir iiriin ya da hizmetin kullanim seklinin
degistirilerek bu iiriin ya da hizmete yeni bir kullanmim seklinin kazandirilmasi:
Inovasyonun bir baska ifade edilis sekli de iiriin ya da hizmetlerin kullanim kapsamlari
ya da yontemlerinin degistirilmesi yoluyla farkli kullanim alanlarinin yaratilmasidir.

e Farkli pazarlarda yer edinme: Inovasyonun bu ifade seklinde isletmelerin var
olan {irin ya da hizmetlerini alisilmis pazarlardan farkli olarak stratejik anlam ifade
eden baska pazarlarda sunulmasidir.

o Lojistik faaliyetlerde ve operasyonel unsurlarda gercgeklestirilen inovasyon:
Uriin ya da hizmetlerin standart ya da alisilmis lojistik, dagitim unsurlarinmn
farklilastirilarak yenilenmesine yonelik faaliyetlerdir.

o Yeni iy modellerinin ortaya koyulmasi: Ozellikle o6rgiit yapilarinda
gerceklestirilen inovatif degisiklikler sayesinde is akislarinin ve gorev dagilimlarinin

yeniden tasarlanmasidir.

Sekil-1 ‘de inovasyonun gergeklestigi 3 temel asama yer almaktadir.

Sekil 1: Inovasyonun 3 Asamasi

KAVRAM -\.S.—L\I.—\BI GELISTIRME ASAMN L—\.SI UYGULAMA ASAN I.-\.SI
Strateji Izlenecek ol Planlama
Tegvik Yeterlilik Uygulama
Araztimma Proje Kontrol
ORGUTSEL IKLIM \[EIL—L\—.[Z\L-\L AR ORG ANIZASYON

Kaynak: Van der Meer, 2007:194

Inovasyonun 3 temel asamada gergeklestigi sdylenebilir.

e Kavram asamasinda inovasyona adapte olabilecek bir Orgiit yapisinin

olusturulmasi, buna uygun stratejilerin ortaya konmasi, arastirma faaliyetlerinin
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stirdiiriilmesi s6z konusudur. Bu asama inovasyonun alt yapisinin olusturulmasi
acisindan 6nemlidir.

e Gelistirme asamasinda inovasyona dair uygulama unsurlart olusturulur,
orgiitlin yeterlilikleri ortaya konur ve ilgili projeler gelistirilir. Bu agama inovasyonun
uygulanmasina hazirlik agamasi olarak da nitelenebilir.

e Uygulama asamasinda Onceki asamalarda olusturulan planlara uygun olarak
sistemin isletilmesine baglanilarak uygulama ve kontrol siirecleri sayesinde inovasyon
faaliyetlerinin isletme sinirlarinin disina aktarilmasi da saglanir.

Inovasyonun teknoloji, bilim, ydnetim, ekonomi ve girisimcilik gibi kavramlar
kapsamasi kag¢inilmazdir. Dolayisiyla inovasonun biinyesinde hem siirecleri hem de

sonuglart barindirdig sdylenebilmektedir (Damanpour ve Gopalakrishnan, 2001:47).

Inovasyon temel olarak yaraticilik olarak da ifade edilebilmektedir. Bu agidan
inovasyon bir ihtiyaca yonelik ¢oziimlere dair fikirlerin ortaya atilmasi ve sonuglarin
iiretilmesi siireclerinin bir biitiiniidiir. Inovasyon ile ilgili bu siirecler daha ileri
asamalara tasindiginda ise inovasyona dair ¢esitli modellerin olusturulmasi da miimkiin

olabilmektedir (Scott ve Bruce, 1994:581).

Orgiitlerin  sorunlara ¢oziim yaratmaya cabasinda olduklar1 zamanlarda
yararlandiklar1 en temel kaynak inovasyondur. Bunun yami sira Ozellikle tiiketici
talepleri de orgiitleri ya da isletmeleri inovasyon yaratmaya yonlendirmektedir (Sattler,
2011:12). inovasyona giden bu yol fikir yaratma, uygulama ve ticarilestirme gibi 3
temel siireci izlemektedir. Bu siiregler Sekil-2’de yer almaktadir.

Sekil 2:inovasyona Giden Yol

« FIKRIN YARATILMASI/UYGUN FiKRIN SECILMESI

S

e FIKRIN GERCEKLESTIRILMESI/UYGULAMAYA GECIS

~

V7" [+ TICARILESTIRME

Kaynak: Sattler, 2011:12
Sekil-2’de yer alan inovasyona giden yolda gecilen siirecler su sekilde

detaylandirilabilir:



o Fikrin Yaratilmast /Uygun Fikrin Se¢ilmesi:

Inovasyona ulagsmak amaciyla asilmasi gereken ilk asama ya da siire¢ olarak bir
fikrin yaratilmasit ya da fikirler arasindan en uygun olanin se¢ilmesi gosterilebilir.
Isletmeler bu asama igerisinde i¢ ve dis cevrelerinden gerekli bilgileri ve verileri
toplayarak degerlendirmeye ¢aligirlar. Siirecin ilerleyen agamalarinda bu bilgiler pazarin
gerekliliklerine gore sekillenmeye baslayan fikirler halini alir.

Fikrin yaratilmasi noktasinda en kritik nokta ilgili maliyetlerin ve risklerin
degerlendirilerek gerekli hesaplamalarinda yapilmasidir. Boylelikle segilen fikrin
maksimum fayday1 saglayacagi en uygun sartlar da belirlenmis olmaktadir (Shane,
2008:115).

Bir baska deyisle igletmelerin inovasyon hedefleri ile hareket ettikleri noktalarda
fikirlerin en detayli haliyle arastirilarak uygulama noktasina gecilmesi gerekmektedir.
(Uzkurt, 2008:104). Basarili olma potansiyeline sahip bir fikrin bilesenleri Sekil-3’te

gosterilmektedir.

Sekil 3: Basaril: fikrin Bilesenleri

Satilabilir

Uygulanabilir Basarih

Olma

Fikir

Olma

Kaynak: Shane, 2008: 117

Luecke (2008:15)’e gore basarili bir inovatif fikrin cevap verebilmesi gereken

sorular sunlardir:

e Fikir ige yarar bir fikir mi?

Isletme bu inovatif fikrin yaratacag1 degisime hazir mi1?

Bu fikir tiiketici beklentilerini karsilamada etkili mi?

Bu fikrin ortaya koydugu yontem maddi agidan faydali mi1?
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Fikrin Gergeklestirilmesi /Uygulamaya Gecis:

Inovasyon temelli fikirlerin degerlendirilmesinden sonraki asamada ilgili fikrin
hayata geg¢irilmesi ya da uygulanabilmesine yonelik yontem ve silireglerin saptanmasi ve
objektif sonuclar elde etmeye yonelik faaliyetlerin gerceklestirilmesi yer almaktadir
(Sattler, 2011:13). Bu siiregte birbirinden farkli bir¢ok unsur bir biitlinliik olusturarak
uygulamaya gec¢ise yardimci olabilmektedir. Bu unsurlar arasinda talebin ozellikleri,
teknik alt yapinin durumu veya yeterliligi, cevresel etmenler, isletmenin Orgiit yapisi
sayilabilir.  Fikrin uygulanmasina gecis siirecinde teknik kosullarin  nasil
sekillendirilecegi ve ilgili alt yapinin nasil gelistirilecegi belirlenmektedir. Bu nedenle
cogu zaman hedeflenen inovasyon faaliyetine dair bir deneme {iriinii hazirlanarak ilgili

denemeler gerceklestirilmelidir (Tidd vd., 2005:91).

o Ticarilestirme:

Inovayona giden yoldaki en kritik siireclerden biri olan ticarilestirme asamasinda
ilgili fikrin ticari bir yapiya tasinmasi ve buna yonelik ilgili pazarlama g¢aligmalarinin
gerceklestirilmesi yer almaktadir. Bu asamanin 6nemi inovatif fikrin satilabilir bir hale
kavusturulmasina dair son adimdir. Bu siirecte ayn1 zamanda gerceklestirilecek
inovasyonun tiikketicinin hangi sorununa ¢6ziim getirecegine ve ilgili pazara nasil
aktarilacagina dair kosullar da tanimlanmaktadir (Sattler, 2011:12).

Birgok inovasyon faaliyeti bu asamada onemli basarisizliklar yasamaktadir. Tidd
vd. (2005:93) inovatif iirlin ya da hizmetlerin basarili bir sekilde ticarilestirilmesi igin
dikkat edilmesi gereken noktalar1 “lirtin ya da hizmetin tiiketiciye tanitilma
zamanlamasi, sunulacagi noktalarin belirlenmesi ve hedef kitlenin tutarli bir sekilde
belirlenmesi” seklinde siniflandirmistir.

Schneider ve Hall (2011:24) ¢esitli basarili ve basarisiz inovasyon faaliyetlerini
sOyle orneklendirmistir;

General Mobile firmasmin piyasaya siirmeyi planladigi yiiksek teknolojili
telefonun tiiketiciye tanitim agamasinda dahi g¢ikardigi sorunlar iizerine firma ilgili
iirline dair tiiketicilerde olusmus olumsuz alginin degistirilmesinin zorlugundan Gtiirii
{iriinii tamamen piyasadan ¢ekerek baska bir modeli piyasaya diirmiistiir. Uriiniin bu
kadar sorun ¢ikarmasinin sebebi olarak da fikrin uygulamaya gecis asamasinda tiriine
dair yeterince denemenin gerceklestirilmemis olmasi gosterilmistir.

Benzer bir basarisizlik 6rnegi de Ginger {iriiniin de yasanmistir. Teknolojik olarak

pek ¢ok basarili 6zelligi sagliyor olmasina ragmen bu teknolojik iiriin de hedef kitleye
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dair fiyat ve alt yap1 degerlendirilmelerinin yeterince yapilmamis olmasi nedeniyle ciddi
bir ticari basarisizlik yagsamistir.

Basaril1 sekilde ticarilestirilmis inovasyon orneklerinden biri olarak antibiyotigin
bulunmas1 ve saglik sektoriinde inanilmaz basarili bir sekilde ticarilestirilmesi
gosterilebilir. Benzer sekilde buhar tribiinlerinin icad1 da donemsel olarak ¢igir agan bir

inovasyon 0rnegi olmustur.

1.1.3.Inovasyon Tiirleri

Oslo Kilavuzu’nda temel olarak dort farkli inovasyon tiiri tanimlanmaktadir. Bu
gruplandirma sirasiyla iiriin inovasyonu, silire¢ inovasyonu, pazarlama inovasyonu ve
orgiitsel inovasyondur. Inovasyon kavramma dair tanimlar acisindan en temel dokiiman
olarak da degerlendirilebilecek Oslo Kilavuzu'nda farkli inovasyon tiirlerine dair

yapilan tanimlamalar agagidaki gibidir (Oslo Kilavuzu, 2005:52-54)

e Uriin inovasyonu mevcut zellikleri veya dngoriilen kullanimlarina gore yeni
ya da 6nemli derecede iyilestirilmis bir mal veya hizmetin ortaya konulmasidir.

e Siire¢ inovasyonu yeni veya Onemli derecede iyilestirilmig bir liretim veya
teslimat yoOnteminin gerceklestirilmesidir. Siire¢ inovasyonlari, birim iiretim veya
teslimat maliyetlerini azaltmak, kaliteyi artirmak veya yeni ya da onemli derecede
tyilestirilmis {irlinler liretmek veya teslim etmek iizere 6ngoriilebilir.

e Pazarlama inovasyonu iiriin tasarimi  veya ambalajlamasi, {riin
konumlandirmasi, iiriin tanitimi veya fiyatlandirmasinda 6nemli degisiklikleri kapsayan
yeni bir pazarlama yontemidir.

e Orgiitsel inovasyon firmanin ticari uygulamalarinda, is yeri organizasyonunda

veya dis iliskilerinde yeni bir orgiitsel yontemin uygulanmasidir.

Balzat (2002:232)’a gore yarattiklari etkiler agisindan 3 farkli tiir inovasyondan
bahsedilebilmektedir. Bunlar iiriin ya da iiretim siireclerinde yapilan kii¢iik gelistirme
faaliyetlerini igeren, Orgiitlerin rekabet igerisindeki konumlarin1 giiclendiren artimsal
inovasyon, yenilik yaraticisinin yeteneklerini zorlayarak teknololjik anlamda moda
yaratan ya da modayr degistiren, endiistrilerde ya da Orgiit yapilarinda biiyiik
degisiklikler meydana getiren radikal inovasyon ve baska inovasyon aktivitelerini
tetikleyen donilisiimcii inovasyondur. Kategorisel anlamda ise tirtin/hizmet inovasyonu,

slire¢ inovasyonu, pazarlama inovasyonu ve orgiitsel inovasyon olmak iizere yine
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4farkl1 inovasyon kategorisinden bahsedilebilmektedir. Bu inovasyon tiirlerine dair Oslo

Kilavuzunun disinda literatiirde yer alan bazi agiklamalar soyle siralanabilmektedir:

Uriin/Hizmet Inovasyonu

Uriin ya da hizmet inovasyonunun temelinde yaratilan yeni bir {iriin / hizmet ya da
ciddi seviyede 1iyilestirmeye ugramis tiiketilebilir bir unsur yer almaktadir. Bu
inovasyon tiirliniin kapsaminda digerlerinden farkli ya da yeni bir iiriiniin gelistirilmesi,
hali hazirda var olan bir iiriinde bir degisiklik, farklilasma ya da yenilik gelistirilmesine
dair siirecler yer almaktadir. Bunun yami sira iirlin/hizmet inovasyonunu var olan
ozellikleri, tahmin edilen ya da ongoriile kullanim sekillerine kiyasla ciddi seviyede
tyilestirilmis bir iirlin ya da hizmetin yaratilmasi olarak da agiklamak olasidir (Can,
2009:60).

Bu acidan bakildiginda iirtin/hizmet inovasyonunun ilgili iiriin ya da hizmetlere
dair kullanilan malzeme, bilesenler, performans, tanitim ya da pazarlama gibi unsurlar
tizerinde gergeklesen kritik degisimleri ve iyilestirmeleri igermektedir (Akgoz, 2014:3).

Isletme agisindan ise isletme cevresi ya da faaliyet gosterilen iilkenin kosullarina
kiyasla daha ileri seviyede teknolojinin kullanimi ile tiretilmis, ¢ogunlukla farkli bir
gereksinime odaklanmis, rakiplerini ikame edebilecek ve bir yandan da tiiketicinin
begenisini kazanmis iiriin ya da hizmetler inovatif ya da yeni iriin olarak
nitelendirilebilmektedir. Bu anlamda yeni iiriin hi¢ tretilmemis, ilk kez iiretilen
tamamiyla yeni bir {irlinli isaret edebildigi gibi iyilestirilmis mevcut iirlin i¢in de
kullanilabilen bir adlandirmadir (Sabuncu, 2014:105).

Carvolha ve Costa (2011:28) yeni {riine dair Onemli o&zellikleri soyle

siralamaktadir:

e Bir {irline ait teknik detaylarda kiigiik capli degisimlere giderek o liriine dair
yeni bir kullanim alaninin yaratilmasi

e Mevcut iirlinler {izerinde yapilan biiyiik 6l¢ekli iyilestirmeler

e Hizmetlere dair yeniliklerin saglanma sekilleri iizerinde yapilan Onemli
degisiklikler

e Uriin tasariminda yapilan yenilikler

Yeni iiriin kavrami isletmelerin faaliyet gosterdikleri pazarlar agisindan ise su

sekilde siniflandirilabilmektedir (Oslo Kilavuzu, 2014:12):

13



o Isletmeler acisindan yeni iiriin denilince isletmenin farkli amagclara yonelik
olarak var olan bir {iriinii iiretip satma karar1 almasi kastedilebilmektedir.

e Pazar agisindan yeni iiriin ise herhangi bir pazarda var olan bir iirliniin hig
bilinmedigi yeni pazara ilk kez sunulmasi anlamina gelmektedir. Bu durumda ise
isletmeler i¢in en onemli nokta ilgili pazara dair bilgilerin etkin ve isabetli bir sekilde
elde edilerek degerlendirilmesidir.

o Hicbhir pazarda var olmayan yeni yaratilmig bir iiriin ise ilk kez {iretilen, daha
once kimse tarafindan iiretilemeyip, hicbir pazarda daha 6nce sunumu yapilmamis bir
iirtindiir.

Siire¢c Inovasyonu:

Stire¢ inovasyonunun kapsaminda Tretilen iiriiniin birim {iretim maliyetleri,
teslimat maliyetleri gibi unsurlarin minimum seviyeye ¢ekilmesi, kalitenin yiikseltilmesi
ya da {riinler lizerinde Onemli iyilestirmeler gerceklestirmek {iizere ortaya konan
inovasyon faaliyetleri yer almaktadir(Carvolha ve Costa, 2011:30). Siire¢ girdileri
isleyip ¢iktiya ¢eviren ve bu unsurlarin ¢evreye aktarilmasini saglayan bir sistemdir.
Siire¢ inovasyonu kavrami ise girdinin ¢iktiya doniistiiriildiigi etkinlikler grubunun yeni
bir yapiya kavusturulmasi ile ilgilidir. Bir baska bakis acisiyla silire¢ inovasyonunun
isletmelerin ellerindeki {irlinlerin daha yiiksek kalite ile, daha diisiik maliyet
seviyelerinde ve daha hizli sekilde iiretmelerini saglayabilecek teknolojik, ekipman,
arac ve bilgileri kullanmalar seklinde tanimlanmasi1 da miimkiindiir. Bu anlamda siire¢
inovasyonu lriinli dair yeni ya da biiylik dl¢lide iyilestirilmis bir liretim veya teslimat
uygulamasinin ortaya konmasi olarak da nitelenebilir (Akgoz, 2014:4).

Uriinlerin yapilist ya da hizmetlerin sunumuna dair yapilan degisimler de siireg
inovasyonu olarak adlandirilabilmektedir. Siire¢ inovasyonu kalite ve maliyet gibi
unsurlar disinda kolay takip edilemeyen bir kavramdir. Bu nedenle 6zelikle bilgi
sistemlerinin kullaniminin siire¢ inovasyonu faaliyetlerine entegre edilmesi biliyiik 6nem

tasimaktadir (Bayindir, 2007:244).

Tim bu ozellikleri ile siire¢ inovasyonu isletmeleri siirekli olarak degisiklik
yapmaya yeni bilgi ve veriler toplamaya iten dinamik, devamlilik ve siireklilik iceren
bir yapidir (Sabuncu, 2014:108).
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Pazarlama Inovasyonu:

Pazarlama inovasyonu isletmelerin satiglarin1 arttirmaya yonelik olarak, miisteri
gereksinimlerini daha etkin bir sekilde karsilamalarini, yeni pazarlar yaratmayi ya da
driinlerin Pazar konumlandirmasinin yeniden yapilmasini amaglayan faaliyetler

biitiiniidiir (Carvolha ve Costa, 2011:31).

Uriinlerin tasarimlarinda, ambalajlarinda, iiriin yerlestirme yontemlerinde,
promosyon aktivitelerinde ya da {irliniin fiyatlandirma stratejilerinde gerceklestirilen
degisiklikleri iceren yeni pazarlama yontemleri pazarlama inovasyonunun kapsamina
girmektedir (Akgoz, 2014:4).

Pazarlama inovasyonunu kaynaklar1 arasinda isletme ¢alisanlari, miisteriler, diger

isletme paydaslari, cesitli kurumlar, iiniversiteler gibi unsurlardan elde edilen her cesit
bilgi yer alabilmektedir (Tiifekgi, 2014:170).

Pazarlama inovasyonunu temel odak noktalar1 arasinda isletmenin hedef pazarina
dair pazarlama karmasinin gelistirilmesi, yeni pazarlara yonelik hizmet kalitesinin
yiikseltilmesi gibi konular bulunmaktadir. Bu bakis agisiyla pazarlama inovasyonunun
temel hedeflerinin daha iyi potansiyel pazarlarin bulunmasinin yani sira hedef pazarlara

daha iyi hizmetin sunulmasi oldugu soylenebilir (Zerenler vd., 2007:656).

Orsgiitsel inovasyon:

Orgiitsel inovasyon diger inovasyon tiirleri olan iiriin, hizmet ve siireg
inovasyonlar ile beraber yonetimsel faaliyetlerde yapilan yenilikleri kapsayan hatta tiim
bu yeniliklerle etkilesim icerisinde birikimli olarak ilerleyen bir inovasyon tiiriidiir.
Orgiitsel inovasyon isletmelerin ticari faaliyetlerinde, isletmenin orgiitsel yapisinda ya
da orgiitiin dig ¢evre ile iliskilerinde yeni orgiitsel yontemlerin uygulanma siirecidir

(Aktiirk, 2014:5).

Teknolojik 6zellikli inovasyonlar olarak da nitelendirilebilecek tirtin, hizmet ya da
slire¢ inovasyonlarinin genel olarak isletmelerin temel faaliyetleri ile direkt olarak
iliskili olmasindan dolay1 bu kavramlarin igerigine isletmenin operasyonel yapilarindaki
degisiklikler girmektedir. Orgiitsel inovasyonda ise isletmenin temel faaliyetleri ile
dolayli bir iligki icerisinde olan yonetimsel yap1 ya da sistemlerinde gerceklestirilen
degisiklik ve yenilikler s6z konusudur. Orgiitsel inovasyonlar sayesinde isletmelerin
yonetim asamalarinin basar1 ile yerine getirilmesi, kaynaklarin etkin kullanimina

yonelik bir orgiit yapisinin yaratilmasi, yonetime dair kullanilan bilgi ve becerilerin
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yenilenmesi, gelistirilmesi, isletme ig¢i 6diillendirme sistemlerinin yenilenmesi gibi

detaylara yonelik olumlu gelismelerin saglanmasi miimkiin olabilmektedir (Atalay vd.,

2013:229).

Tuncel (2012:89) inovasyon tiirlerini siiflandirirken “inovasyonun konusu ve

inovasyonun etkisi” olmak tizere iki temel kriteri kullanarak bu siniflandirmay1

gergeklestirmis ve bu anlamda 8 farkli inovasyon tliriinii O6rneklendirmistir. Bu

siiflandirmaya dair detaylar Tablo-2’de yer almaktadir.

Tablo 2: Farkli inovasyon Tiirleri

inovasyon Tiirii

Inovasyon érnegi

Smmiflandirma Kriteri

Uriin inovasyonu

Cep telefonlar1 gibi derece

gelistirilmisg tirtinler

yeni ya da Onemli

Inovasyonun konusu

Siire¢ inovasyonu

Tam zamanl iiretim ya da yalin iiretim gibi yeni bir
tiretim metodu

Inovasyonun konusu

Orgiitsel inovasyon

Isletme icinde uygulanan yeni bir i¢ haberlesme sistemi
ya da yeni bir maliyetleme metodu

Inovasyonun konusu

Pazarlama
inovasyonu

Elektronik ticaret gibi yeni satig yontemleri

Inovasyonun konusu

Radikal inovasyon

Mikro g¢ipler, dort zamanli igten yanmali motorlar

Inovasyonun etkisi

Asamali inovasyon

Motor teknolojilerinde gerceklestirilen kiigiik boyutlu
degisiklikler

Inovasyonun etkisi

Modiiler inovasyon

Analog telefonlardan dijital 6zellikli telefonlara gegis

Inovasyonun etkisi

Mimari inovasyon

Oda tavanlarinda kullanilan pervanelerden tagmabilir
vantilatorlere gegcis

Inovasyonun etkisi

Kaynak: Tuncel, 2012:89

Inovasyon tiirlerine ait bir baska siniflandirma sekli de belirsizlik seviyesine gore

yapilan siiflandirmadir.

Tablo 3: Belirsizlik Temelinde Inovasyon Tiirleri

Sira dig1 seviyede

Temel arastirma, temel icat

Radikal
belirsizlik Inovasyon
Cok yiiksek seviyede Radikal {irlin inovasyonlari, isletme diginda radikal siire¢
belirsizlik inovasyonlari Temel

Aragtirma
Yiiksek seviyede Temel iirlin inovasyonlari, sisteme dair radikal siireg
belirsizlik i 1 .

inovasyonlari Gelistirme
Orta seviyede Var olan {iriinlerin yeni nesilleri
belirsizlik Uygulamal
. . . . — Aragtirma
Diisiik seviyede Lisansli inovasyon, iiriin inovasyonlariin taklitleri, {irin ya da
belirsizlik stireclerin gelistirilmesi
Artimsal
Cok diisiik seviyede Yeni model, iiriin farklilagmasi, diisiik seviyeli teknik gelismeler, Inovasyon
belirsizlik baslangi¢ seviyesinde iiriin inovasyonlari

Kaynak:Jain vd., 2010:24
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Inovasyon

Yonetimine Dair Bilgi

Inovasyon temelli faaliyetler kiiciik dlgekli isletmelerden radikal degisiklikler de
gosterebilen biiyiik Olgekli isletmelere kadar genis bir faaliyet sahasina sahiptir.
Artimsal ya da kademeli inovasyon faaliyetleri ile stirekli iyilestirme igeren ve araliksiz
yiiriitiilen inovasyon faaliyetlerini kapsamaktadir. Dolayisiyla planlanmis ve sistematik
olarak ilerletilen artimsal inovasyon faaliyetleri evrimsel bir yap1 ile dogal siirecinde

ilerlemektedir.

Radikal inovasyon ise anlik ihtiyaglarin durumuna goére devrimsel nitelikteki
iyilestirme ve yenilestirme ¢abalaridir. Birden bire gelisen gesitli tiiketici ihtiyaclarinin
yonlendirdigi radikal inovasyon artimsal inovasyona gore daha karmagsik stirecleri
barindirabilmektedir. Artimsal ve radikal inovasyon siire¢lerinin karsilastirilmasi Sekil-

4’te yer almaktadir.

Sekil 4: Artimsal ve Radikal Inovasyon Siireclerinin Karsilastirilmast

Inovasyon
Siireci
Artimhi Radikal
_ inovasyon Yonetimi Karmagik
Basit < >
inovasyon Siirecinin Dogasi
Rutin P g Yapisal
Olmayan
isletme Tipi
Olgun < > Girisimci

Kaynak: Tidd ve Bessant, 2004:2

Her ne kadar radikal inovasyon ¢ogunlukla uygulandiklari sektorlerde 6nemli bir
kalkinma ve geligsme tetikleyicisi 6zelliginde olsa da tiim radikal inovasyon faaliyetleri
olumlu sonu¢ vermeyebilir. Dolayisiyla radikal inovasyon artimsal inovasyona gore
daha fazla risk barindirmaktadir. Ayrica maliyet unsuru da radikal inovasyonlar da daha

yiiksek seviyede olabilmektedir (Tidd ve Bessant, 2004:3).
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Inovasyonun siniflandirilmasina dair bir baska yaklasim da uygulama alanina gore
inovasyon tiirlerinin siiflandirilmasidir. Bu smiflandirma kapsamindaki inovasyon
tiirleri tiriin/hizmet odakli inovasyon, siire¢ odakli inovasyon, pazar odakli inovasyon,

davranis odakli inovasyon, strateji odakli inovasyon seklinde isimlendirilebilmektedir.
e Uriin / Hizmet Odakli Inovasyon:

Isletmelerde gergeklestirilen inovasyon faaliyetlerinin ilerleme alaniin iiriin ya da
hizmetler olmasi durumunda ortaya ¢ikan inovasyon tiiriidiir. Var olan {iriin ya da
hizmetlerde kiiclik ¢apli degisiklik ve iyilestirmeler yapilmast da bu kapsama

girmektedir. Benzer durum hizmet isletmeleri i¢in de gecerlidir.

Uriin / hizmet odakl1 inovasyona verilebilecek en temel drneklerden biri Nintendo
firmasinin gerceklestirdigi inovatif lirtin yaklagimlaridir. Bir donem kiiresel rekabette
ozellikle teknolojik alt yapt olarak rakiplerinin gerisine diismiis olan firma inovasyon
yatirnmlar1 sayesinde, Ornegin harekete duyarli, oyuncunun hareketlerini algilayan
konsollar gibi inovatif iriinler ortaya ¢ikararak yeniden toparlanma siirecine girmeyi

basarabilmistir (Kim ve Pennigs, 2009:370).
o Siire¢ Odakl Inovasyon:

Siireg odakli inovasyon daha ¢ok etki emelli bir yaklasimdir. Ozellikle iiriin ya da
hizmetlerin yaratilmasinda siireclere dair yenilestirme ve iyilestirmelerin gerekli oldugu
durumlarda uygulanan siire¢ odakli inovasyon isletmelerde Orgiit i¢ci ve oOrgiit dist

kaynak kullaniminin verimliligini de zorunlu kilmaktadir (Tidd vd., 2005:10).
e Pazar Odakli Inovasyon:

Pazar odakli inovasyonu iiriin ya da hizmetlerin tasariminin yeniden yapilmasi,
ilgili reklam aktiviteleri, 6zendirme faaliyetleri, fiyatlandirma ¢aligmalar1 gibi unsurlari
icermektedir. Pazar odakli inovasyonun hedefleri arasinda tiiketici ihtiyaglarini
karsilamaya yonelik yeni pazarlarin yaratilmasi, farkli Pazar konumlarinin arastirilarak
aktif hale getirilmesi yer almaktadir (Giinday vd., 2011:663).

Isletmelerin  6zellikle pazarlama karmasi acgisindan gegmiste kullandiklari
yontemleri iyilestirerek yeni teknikler gelistirmeleri, fiyatlandirma, konumlandirma,
tasarim gibi alanlarda gerceklestirilen yenilik ve iyilestirme calismalar1 pazar odakli

inovasyonun kapsamindaki 6nemli faaliyetlerdir.

18



o Davrams Odakli Inovasyon:

Davranis odakli inovasyon oOrgilitlerin inovasyon kavramina bakis acilarinda
gerceklestirdikleri davramis degisiklikleri olarak agiklanabilir. Wang ve Ahmed
(2004:305) davranis odakli inovasyonun bireysel, takimsal ve yonetimsel olmak tizere 3

temel alt unsurdan olustugunu belirtmistir.

e Bireysel inovasyon davranisi goniillik esasina bagli olarak ortaya konan,
kisisel inovatif davranislardir.

e Takimsal inovasyon davranisi orgiitiin unsurlarinin kolektif olarak inovasyon
faaliyetlerine yaptiklar katkiy1 igermektedir.

e Yonetimsel inovasyon davranisi ise isletmenin yonetimi seviyesinde inovasyon

kaynakl1 yenilik hareketlerinin benimsenerek desteklenmesi anlamina gelmektedir.

Hamel (2006:75) orgiitsel inovasyonun tamimlanmasinda “ydneticilerin
yonettikleri orgilitlerde kullanilan eskimis genel kavramlarin disina ¢ikarak, alisilagelmis

stirecleri bir kenara birakip yeni yapilar olusturmalar1” ifadesini kullanmistir.

e Strateji Odakl Inovasyon:

Stratejik inovasyon olarak da adlandirilabilecek bu inovasyon yaklasimi miimkiin
olan en az kaynagin kullanilarak {iiriin ya da hizmetlerin iyilestirilmesinde ve
yenilestirilmesinde maksimum toplam faydanin kullanilmasini1 temel almaktadir. Bir
baska deyisle herhangi bir pazardaki boslugun fark edilerek bunun firsata ¢evrilmesine
yonelik inovatif hareketlerdir (Johnston ve Bate, 2003:4).

Stratejik inovasyon faaliyetleri diizenlere degisiklik getiren, yoktan pazar yaratan
ve sonunda tiiketiciye yonelik fayda saglayan hareketlerdir.

[novasyon tiirlerine dair bir bagka siniflandirma ise sisteme odakli inovasyon,
oncelik odakli inovasyon ile sonu¢ ve etki odakli inovasyon seklindedir. Bu
siiflandirma yontemine ait detaylar Tablo-4’de yer almaktadir.

Tablo 4: inovasyon Cesitleri

Sisteme Odakh Oncelik Odakh Sonug ve Etki Odakh
e Programlanmis e Uriin inovasyonu o Kademeli inovasyon
inovasyon e Siire¢ inovasyonu e Radikal inovasyon
e  Programlanmamisg o Orgitsel e Uygulama inovasyonu
inovasyon inovasyon e  Teknik inovasyon

e Beseri inovasyon

Kaynak: Biemans,1992:7

19



Sisteme gore inovasyon gesitleri incelendiginde bir plana bagli olarak
gerceklestirilen inovasyon (programlanmis inovasyon) ve siireg icersinde gerceklesen ya
da olusan inovasyon (programlanmamis inovasyon) seklinde bir siniflandirma

yapilabilmektedir.

Oncelik odaklarmna gore yapilan siniflandirmada ise iiriinlere gerceklestirilen
degisiklikleri ya da yeni bir iirlin gelistirilmesini temel alan {iriin inovasyonu, igletme
stireglerine yonelik yenilik ve degisiklikleri igeren silire¢ inovasyonu, orgiit yapisinda
gerceklestirilen yenilikleri (yeni bir insan kaynaklari sisteminin olusturulmasi gibi)

iceren orgiitsel inovasyon seklinde bir siniflandirma yapilabilmektedir.

Sonug ve etki odakli yapilan siniflandirmada ise asamalar halinde ortaya konan ve
gerceklestirilen inovasyon anlamina gelen kademeli inovasyon, bir anda gercekleserek,
temel ve biiyiik degisikliklere yol acan inovasyonlar anlamina gelen radikal inovasyon,
isletmenin uygulamalarini ilgilendiren bir inovasyon tiirii olan uygulama inovasyonu ve
iretim sistemleri, hizmetlere ait teknik yapilar gibi unsurlarda gergeklestirilen
yenilikleri igeren teknik inovasyon seklinde bir siniflandirma yapisi s6z konusu

olmaktadir (Biemans, 1992:8).

Schumpeter inovasyonun yeni teknoloji ile eskisinin yer degistirdigi dinamik bir
sire¢ yoluyla ekonomik gelismeleri harekete gecirdigini ortaya koymaktadir.
Schumpter’e gore radikal Ozellikteki inovasyonlar biiyiik degisiklikler yaratirken,
adimsal inovasyonlar ise siirekli leri giden degisim siirecleri yaratmaktadir. Schumpeter

bes farkli inovasyon tiiriinden bahsetmektedir (Oslo Kilavuzu, 2005:26);

e Yeni iriinler

e Yeni liretim yontemleri

e Yeni pazarlar

e Yeni tedarik kaynaklar

e Endiistrilerde yaratilan yeni pazarlar

Inovasyonu pazar ve iiretim sistemleri iizerindeki etkisine gore de siniflandirmak
miimkiindiir. Ornegin iiretim sistemleri {izerinde goreceli olarak diisiik etkiye sahipken
buna karsilik olarak pazar tlizerindeki etkisi yliksek olan inovasyon Nis Tasarim
Inovasyonu olarak isimlendirilir. Hem iiretim sistemleri iizerinde hem de pazar iizerinde
yiiksek seviyede etkiyi biinyesinde bardiran inovasyon tiirii ise Mimari Inovasyondur.

Pazar {izerinde diisiik, iiretim sistemleri {izerinde ise yiiksek etkiye sahip inovasyon
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tiiriine ise Devrimsel Inovasyon adi verilmektedir. Ve son olarak hem pazar hem de
iiretim sistemleri iizerinde diigiik etkisi olan inovasyon tiiriine ise Siradan Inovasyon

denmektedir (Osborne ve Brown, 2005:125).

1.1.4. inovasyon Stratejileri

Cingula ve Veselica (2010:7) rekabet temelli stratejiler ile inovasyona yonelik
stratejiler arasinda anlamli ve pozitif bir iliski oldugunu ortaya koymaktadir. Yani
inovasyona yonelik uygulanan stratejiler ile siirdiiriilebilir rekabet avantaji yaratma

arasinda 6nemli bir iliski s6z konusudur.

Tablo-5’de farkli inovasyon stratejileri ve bu stratejilere dair detaylar yer almaktadir.

Tablo 5: Inovasyon Stratejileri

Agresif Inovasyon Piyasa liderligini ele gecirebilmek adina yeni bir {irlin ya da hizmete dair
Stratejileri iretim siireclerinin rakiplerden 6nce gerceklestirilmesidir. Bu stratejileri
uygulayan igletmeler agisindan etkin ve verimli iletigim, esneklik gibi
unsurlar 6n plana ¢ikmaktadir.

Savunmaya Y 6nelik Pazar liderliginden cok lideri izleyerek risklerden korunma amacim
Inovasyon Stratejileri giiden isletmelere yonelik bir inovasyon stratejisidir.

Taklitgi inovasyon Bu stratejiyi uygulayan isletmeleri agisindan diigiik maliyetler 6n plana
Stratejileri cikmaktadir. Agresif ve savunmaya yonelik stratejiyi uygulayan

isletmelerin iirlin ve hizmetlerinin benzerlerinin pazara siiriilmesi
mantigina dayanir.

Bagimli Inovasyon Bu inovasyon stratejisini izleyen isletmeler giiglii bir baska isletmenin
Stratejileri yan kurulusu roliinii tercih etmektedir.

Geleneksel Stratejiler Diisiik seviyeli rekabetin s6z konusu oldugu pazarlarda uygulanabilen
inovasyon stratejileridir. Degisime yonelik talebin diisiik olusu
nedeniyle isletmenin iginde yer aldit c¢evrenin inovasyon
motivasyonunun diisiik olusu s6z konusudur.

Firsat Takibine Dayali | Pazarda fark edilen eksikliklerin takip edilerek, beklenmedik ve talep
Stratejiler yaratabilecek irtin  ya da hizmetlerin sunulmast mantigina
dayanmaktadir. Yiikse seviyede girisimcilik ve yaraticilik gerektiren
stratejilerdir.

Kaynak:Guan vd., 2009:807

Inovasyon isletmeler agisindan giderek stratejik &nemi daha da artan bir
kavramdir. Benzer sekilde isletmelerin inovasyon stratejilerine yaklagimlari da
inovasyona ne derece yatkin olduklarinin ifade edilmesi agisindan Onemlidir.
Dolayisiyla inovasyon faaliyetleri ile rekabet¢i avantaji elde edebilen isletmeler bunu

stirdiiriilebilir kilacak stratejiler gelistirmek durumundadir.
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Inovasyon stratejileri incelendiginde bu stratejilerin isletmenin faaliyet alanina,
hedeflerine, i¢inde bulundugu sektoriin inovasyona yatkinligina, inovasyon
yeteneklerine ya da pazarim durumuna goére bu stratejilerin farklilik gosterdigi

goriilmektedir (Akgemci ve Giiles, 2010:148).

Saldirgan inovasyon stratejisi Ozellikle isletmelerin yeni bir {iriin ya da hizmeti
veya farkl bir iiretim yontemini rakiplerinden daha dnce gelistirme sans1 yakaladiginda
uyguladigi bir inovasyon stratejisidir. Bu inovasyon stratejisinin islerlik kazanmasinda
ise igletme ici iletisimin hiz1 ve giicii ¢cok 6nemlidir. Ayrica iist yonetimin yenilige acik
bir tavir sergiliyor olusu ve oOrgiit yapisinin esnek bir halde olusu da diger 6nemli

konulardir (Guan vd., 2009 :807).

Saldirgan stratejiyi uygulayan isletmeler baslangigta temel AR-GE arastirmalari
iizerinde durduktan sonra uygulama seviyesi yogun diger arastirmalarla beraber
rekabetci avantaji elde etmeye calismaktadir. Fakat bu strateji ¢ogu zaman isletmeler

acisindan maliyetli ve yogun calisma gerektiren bir siire¢ olmaktadir (Mirze, 2004:298).

Savunmaya yonelik inovasyon stratejisini tercih eden isletmeler ise pazarda ilk
olmak gibi hedefle hareket etmemekle beraber yenilik ve gelismelerden de geri
diismeme ¢abasi gostermektedir. Cogunlukla pazarda ilk olanlarin hatalar1 ya da
biraktiklari bosluklardan faydalanmay: tercih ederler. Savunmaya yonelik bir inovasyon
stratejisi kimi zaman giiclii rakipleri tarafindan geri plana itilen igletmeler i¢in zorunlu
bir strateji halini de alabilmektedir. Bu stratejinin temelinde AR-GE’den ¢ok {iriin
farklilagtirma uygulamalar1 yer almaktadir. Bu nedenle bu yolu secen isletmeler
tutundurma faaliyetleri, reklam ve hizmet aktiviteleri gii¢lii olmak durumundadir (Giiles
ve Cagliyan, 2010:35).

Taklitci inovasyon stratejisini tercih eden igletmeler ¢cogunlukla inovaasyona dair
gelismeleri belirli bir mesafeden takip eder ve hal hazirda mevcut olan teknoloji ve
bilgiden faydalanmaya g¢alisirlar. Hatta patenti bulunan unsurlar s6z konusu oldugunda
patent siirelerinin dolmasin1 beklemek de bu stratejiye dair bir davranistir. Boylelikle bu
isletmeler lisans vb. unsurlara dair maliyetlerden de kaginmis olmaktadir. Genel giderler
acisindan ¢esitli maliyet avantajina sahip bu isletmeler acisindan taklit ettikleri
inovasyon temelli unsurlar1 bulabildikleri yeni pazarlara sokabilme sans1 yakalandiginda

onemli fiyat avantajlar1 s6z konusu olabilmektedir ( Oriicii vd., 2011:63).

Bagimli inovasyon stratejisinde ise teknolojik olarak daha giiclii ya da ileri

durumda olan isletmelerin alt kurulusu konumunda olma durumu s6z konusudur. Bu
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stratejiyl benimseyen isletmeler bir anlamda yan sanayi kurulusu 6zelligi tasimaktadir.
Cogunlukla tiiketiciden gelen talepler sonucunda pazara sunulan {iriin ya da hizmetlerin

temel 6zelliklerinde degisiklik yapmayi tercih ederler (Akgemci ve Giiles, 2010:151).

Geleneksel inovasyon stratejileri ¢ogunlukla yapisal olarak duragan ozellikteki
pazarlarda yer alan isletmeler tarafindan tercih edilmektedir. Bu tiir pazarlarda degisim
beklentisi diisiik oldugu icin isletmelerin inovasyon gereksinimleri de diisiik seviyede

kalabilmektedir (Coskun vd., 2013:110).

1.1.5. inovasyonun Kaynagm Olusturan Unsurlar

Rekabeteiligi siireclerinin merkezine yerlestirmis olan isletmelerin birgogu igin
rakiplerinden ya da diger isletmelerden farkli olarak daha fazla yaratici 6zellikte tiriin ve
hizmete sahip olduklar1 sdylenebilmektedir. Bu 6zelliklerinin sayesinde bu isletmelerin
faaliyette olduklar1 pazarlarin kontroliinii ellerinde tutma ve bu pazarlart yeni iirlin ve
hizmetler vasitasiyla yonlendirme sansi yakalamalart da miimkiin olabilmektedir

(Bayindir, 2007:247).

Inovasyonun ortaya ¢ikmasini saglayan ya da 6n plana c¢ikmasma sebep olan
unsurlar cok cesitlidir. Bunlar arasinda isletmelerin iiriin yelpazesini gelistirme istegi,
yiiksek karliliga ulagsma cabasi, Orgiitsel motivasyonun arttirilmasi, yaratici ¢alisanlar
icin isletmenin ¢ekim merkezi haline getirilme ¢abalari, ¢alisan tatmininin saglanmasi
gibi igletmenin i¢yapisindan kaynaklanan unsurlar etkili olabilmektedir. Bu unsurlarin
yani sira isletmenin ¢evresi ya da disi ile ilgili faaliyet gosterilen pazara dair kosullar,
rakiplere Ustiinliik saglama giidiisii, monopol bir giicli elde etme istegi gibi unsurlar da

inovasyona kaynak yaratabilmektedir (Y1lmaz, 2010:23).

Inovatif ya da yenilikgi isletmelerin bu 6zelliklerini devam ettirmede kullandiklart
isletme kaynaklar1 isletme i¢i ve isletme dis1 olmak T{zere iki grupta

incelenebilmektedir.

1.1.5.1. Isletme I¢i Inovasyon Kaynaklar:

Isletmelerin inovasyon giigleri ya da kapasiteleri iizerinde etkisi olan isletme ici
kaynaklar bilgi, beceri, 6grenme yetisi, girisimcilik 6zellikleri gibi pek cok unsurla

bagdastirmak miimkiindiir. Bu isletme i¢i kaynaklar1 s6yle detaylandirilabilir;
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Isletmelerin Tahminleri Disinda Gelisen Basart ya da Basarisizltk Durumlart:

Inovasyon isletmeler acisindan birikimli olarak ilerleyen bir kavram olusunun
dogal sonucu olarak isletmelerin yasadiklar1 hem basar1 hem de basarisizlik durumlar
inovasyona dair temel bir kaynak olusturmaktadir. Bunun yani sira beklenmedik basari
ve basarisizlik durumlari ise inovasyon i¢in 6nemli bir kaynak potansiyeli anlamina
gelmektedir. Isletmelerin yasam egrilerinde beklenmeyen ozellikteki gelismeler basari
acisindan da 6nemli firsatlar yaratabilmektedir. Bu beklenmedik durumlarin dikkatli bir
sekilde analiz edilerek dogru sekilde degerlendirilmesi inovasyona isletme i¢cinden bir

kaynak saglanmasi agisindan ¢ok dnemlidir (iraz, 2005:93).

Beklenen Durum Ve Gerceklesen Durum Arast Uyumsuzluklar:

Beklenen durum ile ortaya ¢ikan ya da gerceklesen durum arasinda bir fark s6z
konusu oldugunda bagdasmazlik da denilen durum olugmaktadir. Bu farklilik bir
hatadan kaynaklaniyor olabilir. Cogu zaman bu hata durumu inovatif bir tavir
sergilemek igin isletmelere bir firsat da yaratmaktadir. Kanbur ve Kanbur (2014:13)
Isletmelerin karsilasabilecekleri bagdasmazlik temelli durumlar bir sektdriin ekonomik
gercekleri arasinda ortaya c¢ikan bagdasmazliklar, sektorsel gergekler ile bu gergeklere

dair yapilan 6ngoriiler arasinda ortaya ¢ikan bagdasmazliklar seklinde gruplandirmstir:

e Isletmelerin faaliyette olduklar1 sektdriin  gercekleri arasinda ortaya
bagdasmazlik durumu 6rnegin siirekli yiiksek seviyelerde seyreden talebe ragmen bir
tirli  istenen karlilik seviyelerinin yakalanamadigi durumlarda s6z konusu
olabilmektedir (El¢i, 2008:33). Nu tiir bagdasmazlik ya da uyumsuzluk durumlari firsata
cevirmeyi basarabilen isletmeler faaliyette gosterdikleri sektordeki olasi rakipleri heniiz
durumu tam olarak analiz edemeden, yapacaklari inovasyon temelli girisimler sayesinde
uzun bir siire rekabetci avantaji ellerinde bulundurabilme sansi yakalayabilmektedir
(Durna, 2002:88).

o Sektorsel gergeklere dair yapilan ongorii ya da varsayimlarin bu gergeklerle
uyumsuz oldugu durumlarda ortaya c¢ikan bagdasmazliklar cogunlukla isletme
yoneticileri kaynakli yanlhs kararlarin sonucunda olusmaktadir. Bu tiir hatali kararlar
veren isletmelerin oldugu ortamlarda dogru alanlara yogunlasan ve sektorsel gercekleri
dogru analiz eden girisimci ve yenilik¢i isletmeler agisindan 6nemli bir firsat

yaratmaktadir.
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Isletme Siireclerine Dair Gercekler:

Siiregler kapsamindaki zayif ya da sikintili noktalar ayni zamanda cesitli
inovasyon firsatlarina da uygun bir gegis sagliyor olabilmektedir. Ozellikle siireglerin
milkemmellestirilmesine yonelik siire¢ iyilestirmeleri var olan siireclerin daha etkili ve
iyi bir sekilde islemesini saglayabilmektedir. Kanbur ve Kanbur (2014:12) siireclerin

gergeklerine dair inovasyon kistaslarini sdyle siralamaktadir:

e Kendi basina ilerleyebilen ya da isleyebilen bir siire¢

e Siire¢ biinyesinde yer alan bir zayif halka ya da eksiklik durumu

e Belirli ve tutarli bir hedefe yonelik yapilmis tanimlar

e (0zlime dair unsurlarin net ve acik bir sekilde tanimlanmasi

e Bu siire¢ daha iyi isletilebilir seklinde bir yaklagimin gegerlilik kazanmasi

Siireclerin igleyisi sirasinda ortaya ¢ikan gereklilikler inovasyonu tesvik eden ya
da yenilik i¢in kaynak yaratan firsatlardir. Siire¢ gereklilikleri veya ihtiyaglari hali
hazirda var olan bir silirecin daha iyi hale getirilmesini saglayabildigi gibi siirecini
cerisinde yer alan zayif noktalarin yerine gegerek eski siirecin yeniden tasarlanmasini da

saglayabilmektedir (Durna, 2002:88).

Faaliyvet Gosterilen Pazar Ya Da Sektoriin Yapisinda Ortaya Cikan Degisimler:

Sektorel ya da pazarin yapisinm ilgilendiren degisimlerin temelinde ¢ogunlukla
miisterilerin tercihleri, degerleri gibi unsurlarda ortaya ¢ikan degisimler yer almaktadir.
Bunun yamn sira sektorlerde yasanan hizli biiylimeler de bir degisim yasanacagina dair

onemli bir isaret olarak ele alinmaktadir (Can, 2009:559).

Bu tiir degisiklikler ¢ogu zaman isletmelere inovasyona dair ¢esitli firsatlar da
yaratabilmektedir. Dolayisiyla inovasyonu bir strateji olarak benimsemis isletmelerin bu
tiir degisimleri siirekli olarak takip etmesi de bir zorunluluktur. Boylelikle degisimden
firsat yaratabilmek miimkiin olmaktadir. Tedarikgilerle gergeklestirilen kuvvetli iletisim
baglar1 ya da sektorel kapsamda yogun olarak yasanan rekabet gibi unsurlar da
isletmelerin radikal inovasyon alanlarima yonelmelerinde onemli bir etkiye sahiptir

(Durna, 2002:89).
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1.1.5.2.Isletme Dist Inovasyon Kaynaklart

Isletme dis1 inovasyon kaynaklari arasinda niifusa dair dzelliklerde ortaya ¢ikan
demografik degisiklikler, algida olusan degisiklikler, bilimsel olan ya da olmayan yeni

bir bilginin varlig1 gibi unsurlar sayilabilmektedir.

Niifusa Dair Ozelliklerde Ortaya Cikan Demografik Degisiklikler

Isletmelerin hedef tiiketicilerinin demografik yapisinda ortaya cikan ve yas,
egitim, gelir seviyesi, yasam alan1 gibi unsurlara dair degisiklikler dogru
ongoriilebildiginde inovasyon faaliyetleri i¢in O6nemli bir kaynak halini almaktadir.
Ozellikle toplumlar ve bireyler arasinda olusan iletisimin giderek daha da hizl1 ve kolay
hale gelisi stratejik inovasyon faaliyetlerinde bulunan isletmelerin de elini

kuvvetlendirmektedir (Kanbur ve Kanbur, 2014:13).

Algida Olusan Degisiklikler

Algida olusan degisikliklere dair gostergeler cogu zaman beklenmedik basar1 ve
basarisizlik durumlarinda ortaya ¢ikmaktadir. Bu agidan bakildiginda isletme
yoneticilerinin zamanlama ve dogru yargiya varabilme yetenekleri algisal
degisikliklerin yasandigt donemlerde inovasyona dair firsatlarin yakalanarak

kullanilmasinda 6n plana ¢ikmaktadir (Yildiz, 2011:179).

Bilimsel Olan Ya Da Olmayan Yeni Bir Bilginin Varligi

Yeni bilginin varligi inovasyona dair en temel kaynaklardan biri olarak
goriilmektedir. Fakat tiim inovasyon kaynaklari arasinda bu kaynak alternatifi hayata
gecirilmesi ya da uygun iirlin ya da hizmete entegre edilmesi en uzun siiren kaynak
tiirtidiir. Bunun nedeni yeni bir bilginin ortaya ¢ikis ile bu bilginin uygun teknolojiye
aktarilmasiin ve bu teknolojinin ilgili pazara hitap edebilecek bir {iriin ya da hizmet
haline donligmesinin uzun siirliyor olusudur. Bilgi temelli inovasyonu kullanan
isletmelerin pazarlarinda lider konuma yiikselmesi icin etkin bir sekilde ilgili pazara

odaklanarak etkin hedefler koymalar1 nemlidir (Can, 2009:58).

1.1.6. inovasyonun Cesitli Kavramlarla Iliskisi

Inovasyon ve pek c¢ok kavram siklikla iliskilendirilmektedir. Icat, yaraticilik,
girisimcilik, AR-GE gibi kavramlar inovasyon ile iliskilendirilmenin de G&tesinde

siklikla inovasyonun yerine de kullanilmakta ve bu durum 6nemli bir kavram kargasasi
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yaratmaktadir. Bu nedenle inovasyonun bu kavramlarla arasindaki iliskinin ve

farklarinin net bir sekilde ortaya konulmasi biiyiik 6neme sahiptir.
1.1.6.1. Inovasyon ve Icat

Icat ya da bulus kelime anlami olarak * var olan bilgilerden faydalanilarak yeni bir
caligmanin ortaya konmasi, {irtiniin gelistirilmesi” gseklinde tanimlanmaktadir

(www.tdk.gov.tr).

Bu acidan icat ve inovasyon iligkisi i¢in “icat ya da bulus daha onceden var
olmayan fikir ve bilgilerin ortaya konmasiyken, inovasyon ise bu bilgi ve fikirlerin
kullanima uygun sekilde kullanilmasidir” seklinde agiklanabilir. Icat ya da buluslar
iiretim siirecinin i¢ine dahil edilebildiklerinde anlam kazanabilmektedir. Boylelikle yine
fikirlerin iktisadi bir deger kazanmasi miimkiin olabilmektedir. Dolayisiyla inovasyon
iktisadi olarak degere sahip olan yeni fikirlerin ve iiretim siireglerine doniistiiriilebilen

faaliyetlerin bir biitiiniidiir (Iraz, 2005:81).

fcat ya da bulus ilk kez yapilan ya da ortaya konan {iriin ve hizmetleri ifade
ederken inovasyon bu iiriin ya da hizmetlerden katma deger yaratilmasidir (Ates,

2007:57). Bu nedenle her icat inovasyon degildir.

Inovasyon kavramina dair tanimlamalarm dogru anlasilabilmesi acisindan bulus,
icat ve inovasyon kavramlari arasindaki iliskinin dogru tanimlanmasi da Onemlidir.
Bulus, icat ve inovasyon siirekli olarak birbirleriyle karistirilan kavramlardir. Her ne
kadar bu kavramlar bir sekilde birbirleriyle kagmilmaz bir iliski iginde olsalar da
birbirlerinden kesinlikle farklidirlar. Temel tanimiyla icat etme eyleme kesfedilmemisi
kesfetmektir. Inovasyon ise icat etme eyleminden ¢ok heniiz yapilmamis olan1 yapmak
ya da var olan bir unsuru farklilastirmaktir. inovasyon olarak nitelendirilebilecek
unsurlar i¢in bulus ya da icatlardan faydalanilabiliyor olsa da her bulus inovasyon
ozelligi tasimayabilir. Bir bulusun inovasyon olarak nitelendirilebilmesi i¢in katma

deger yaratmasi, ticarilestirilebilir olmasi sarttir (Elgi, 2008:19).

Bulus temelde yeni gelistirilmis iiriin ya da hizmetler, {iretime dair siirecler ya da
sistemlerle ilgili fikirlerdir ve fikir boyutundaki buluslar ya da buluslara yonelik fikirler
cogunlukla patent unsurlar1 ile koruma altina alinmaktadir. Ancak bir bulus her zaman

stire¢ icerisinde bir inovasyon unsuruna doniisemeyebilir. Hatta ¢cogu inovasyonun
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gerceklestirilmesi i¢in birden fazla bulus temelli siire¢ gerekmektedir (Freeman vd.,
2003:8).

Bu ac¢idan inovasyon bulusu takip eden bir silire¢ olarak goriilebilir. Bulusun
temelinde yeni fikirlerin ortaya konmasi yatarken inovasyonun temelinde ise bu

fikirlerin etkin bir sekilde kullanimi yatmaktadir (Budak, 1998:22).

Bulusun icada doniistiiriilmesi ya da o asamaya gelememesi ile ilgili olarak en
siklikla aktarilan 6rnek Singer markali dikis makineleridir. Bu firmanin kurucusu genel
diisiincenin aksine dikis makinesini icat etmis yani bulusu yapmis kisi degildir. Dikis
makinesini icat eden Howe bulusu ticarilestirme noktasina getirememis dolayisiyla bu
asamay1 basaril bir sekilde ydnetebilen firma kurucusu Isaac Singer buradan énemli bir

ekonomik fayda elde etmistir (A¢ikgdz, 2012:14).
1.1.6.2. Inovasyon ve Yaraticilik

Yaraticilik inovasyona dair siireglerin temelinde yer alan 6nemli bir kavramdir.
Luecke (2008:100) yaraticiligi bireysel inovasyonu ise oOrgiitsel bir kavram olarak ele
almaktadir. Bu bakig acisina gore inovasyonun bireyleri etkileyen sosyal bir yapisi
oldugu yaraticth@m ise bireysel ve bilissel bir olgu oldugu sdylenebilir. Ozellikle
orgiitsel boyutta inovasyonun gerceklesebilmesi i¢in bireylerin yaraticilik boyutunda
katki vermesi bir zorunluluktur. Yaraticiligin gelismesine dair temel bilesenler Sekil-5 ¢

de yer almaktadir.

Sekil 5: Yaraticiligin Gelismesine Dair Temel Bilesenler

Diagunme

Yetenegi

Kaynak: Luecke, 2008:100
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Inovasyon faaliyetlerinin ticari boyut kazanabilmesinin yolu yaraticiliktan
gecmektedir,  fakat  her  yaraticithk  faaliyeti ~de  inovasyon  olarak
degerlendirilememektedir. Orgiitlerde inovasyonun basariya ulasabilmesi igin

yapilabilecek ¢esitli ¢alismalar sunlardir (Uzkurt, 2008:30):

e Calisanlarin yeni {iriin ya da hizmet gelistirilmesinde tesvik edilmesi

e Yaraticiligi tetikleyip gelistirecek bireysel egitimlerin saglanmasi

e Yaratici bakis acilarina sahip bireylerin istihdam edilmesi

e Orgiit yapis1 ve kiiltiiriiniin yaraticilik ve inovasyonu tesvik edecek sekilde

tasarlanmasi

Yaraticiligin en genel tanimiyla mevcut fikirlerin lizerine yenilerinin iiretilmesi
oldugu, inovasyonun ise bir problemin c¢oziimiine yonelik olarak gergeklestirilen
arayista bu amaca hizmet eden fikirlerden yararlanma zorunlulugu diisiiniildiigiinde
inovasyon ve yaraticilik arasinda ¢ok giiglii bir iliskinin var oldugu da goriilmektedir
(Enginoglu, 2015:12).

Bu noktada 6nemli olan her yaraticilik faaliyeti sonucunda elde edilen fikrin
ionvasyona temel saglayabilecek bir kullanighlik seviyesine sahip olamayabilecegini,
yaraticilik sonucunda ortaya ¢ikan fikirler i¢in kritik noktanin ekonomik fayda

saglayabilecek bir dzellik icerme oldugu da unutulmamalidir (Budak, 1998:20).

1.1.6.3. Inovasyon ve Girisimcilik

Girisimcilik glinlimiiziin isletme diinyasinda 6zellikle ekonomik kosullarin hizl
degisimi, teknolojik etkilesimlerin giderek fazlalagmasi gibi nedenlerden en ¢ok 6n
plana ¢ikan konulardan biri haline gelmistir. Dolayisiyla girisimcilik kavrami inovasyon

acisindan da stratejik dneme sahip bir hale gelmistir.

Girisimcilik en kisa tanimiyla parasal kazang yaratabilecek getirilere yonelme
durumu olarak agiklanabilirken girisimei ise bunun icin gerekli kaynaklar1 bulan ve
deger yaratacak sekilde bu kaynaklar1 bir araya getiren bireyler olarak tanimlanmaktadir

(Gorman, 2007:173).

Bu tanimdan da anlasilabilecegi gibi girisimci ayni zamanda ¢esitli yenilikleri
uygulayarak cesitli firsatlar1 yakalayabilme egiliminde olan bireylerdir (iraz, 2005:152).
Girisimeti, girisimcilik ve inovasyon kavramlar1 bugiiniin isletme diinyasinda siklikla bir

arada anilan, benzer hedefleri barindiran ve aralarinda 6nemli bir iligki bulunan
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kavramlardir. Girisimcilik 6zellikle pazarlara yeni ya da mevcut iiriin ve hizmet
gruplarinin kazandirilmasi iken inovasyon da buna yol agabilecek yeni icat ve fikirlerin

uygulama boyutuna aktarilarak ticari yapi kazanmasimin saglanmasidir (Nasution vd.,
2011:338).

1.1.6.4. Inovasyon ve AR-GE

AR-GE kavrami “bilimsel yontemlerin 1s18inda gerceklestirilen, iirlin ya da
hizmetlere maliyetleri diisiirecek standartlar katma ya da yaratma ¢abalarini ve bu amag
icin kullanilan teknikleri” icermektedir. AR-GE inovasyon faaliyetlerinin etkin ile direk
olarak iligkili olan bir kavramdir. Bu acidan inovasyon gerceklestirilen AR-GE
caligmalarinin dogal bir sonucu olarak ortaya ¢ikmaktadir. AR-GE sayesinde isletmeler
inovasyon faaliyetlerini rekabet yaratmaya uygun olarak kullanabilme sansini

yakalamaktadir (Nastion vd., 2011:338).

AR-GE inovatif bir fikrin diisiince asamasindan patent alinma asamasina kadar
izledigi yolda onemli bir ara duruk konumundadir. Planlanan bir inovasyonun soz
konusu oldugu durumlarda ilk baslangic noktasi fikirdir. ilgili fikrin ortaya konmasinin
ardindan gerekli olan AR-GE ¢alismalart gergeklestirilerek ilgili {irtin, hizmet, Orgiit
yapisi gibi unsurlar uygulama asamasina tasinmis olur. AR-GE asamasiin ardindan
elde edilen sonuglarla beraber gerceklestirilen inovasyon faaliyeti patentlenme
asamasina gelmektedir (Ogiit vd., 2007:414). Sekil-6’da diisiinceden tescile giden

asamada inovasyon ve AR-GE iligkisi yer almaktadir.
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Sekil 6:Fikirden Tescile Dogru Inovasyon

[ AR-GE ]

A

inovasyon

A 4

[ Patent (Tescil) }

Kaynak: Ogiit vd., 2007:415

Giliniimiiziin modern isletme diinyasinda Ar-Ge ve inovasyon kavramlart biiyiik
olglide i¢ ice gecmis kavramlardir. Uygulamaya gecilebilmis inovasyonlarin ¢ogunun
uzun Ar-Ge arastirmalar1 ya da siireglerinin sonucunda elde edilmis olmasindan dolay1
Ar-Ge c¢ogu isletme igin en temel inovasyon kaynagi olarak goriilmektedir. Ar-Ge
temelli siirecler inovasyona yonelik gergeklestirilen pazarlama, satis, finans, Orgiit
faaliyetlerinin yan sira igletmenin dis ¢evresini olusturan miisteriler, tedarikgiler, kamu
kurumlari gibi unsurlar i¢in de kullanima acik bilgi liretme islevine sahiptir (Enginoglu,
2015:2). Ar-Ge faaliyetleri ile iiretilen ya da ortaya ¢ikarilan bilgi isletmeler tarafindan
isletme biinyesine yayilarak inovasyon siireclerine adapte edilmelidir. Bunun
basarilmas: siirdiiriilebilir isletme basarisi igin ¢ok onemlidir. Ozellikle inovasyon
temelli faaliyetlerin kiiresel 6lgeklere ulagsmis olmasi Ar-Ge faaliyetlerini de benzeri bir
boyuta tasimistir. Bu noktada c¢ogu isletme kisitli kaynaklarm etkin kullanimi da
saglayabilmek adina giinlimiizde Ar-Ge faaliyetlerinin biiyiik kisminmi {iniversitelerle

isbirligi i¢erisinde gergeklestirme yolunu tercih etmektedir (Agikgoz, 2012:26).
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1.1.6.5. Inovasyon ve Teknoloji

Rekabet iistiinliigiiniin glinlimiiziin yogun rekabet ortaminda elde edilebilmesinin
en temel yolu bilgi ile beraber teknolojinin de etkin bir sekilde kullanilmasindan
gecmektedir. Teknoloji, bilgi yonetim ve inovasyon arasindaki iliskiyi dogru sekilde
kullanan isletmeler rekabet ortami igerisinde ¢ok daha uzun soluklu stratejilerle var

olabilmektedir.

Teknolojik bilgi birikiminin isletmeler agisindan inovasyona yonelik en 6nemli
avantaji bu teknolojinin aktarilabilir bir 6zellikte olmasidir. Bunun anlami isletmenin
belirli kosullara yonelik olarak kazanmis oldugu teknolojik birikimin yeni pazarlar ya
da yeni operasyon alanlarina aktarilabilir olusudur. Bu agidan bakildiginda isletmelerin
inovasyon faaliyetlerini gergeklestirmede teknoloji kullanimi ya da aktarimi ile
gerceklestirebildikleri goriilmektedir (Agikgoz, 2012:23).

Her ne kadar teknolojik ilerleme ya da teknoloji kullanim seviyeleri inovasyonun
ortaya ¢ikabilmesi i¢in en onemli destek mekanizmalar: arasinda goriiliiyor olsa da her
teknolojik farklilik ya da yeniligi inovasyon kapsaminda degerlendirmek dogru degildir.
Kesfedilmis bir teknolojinin inovatif bir deger saglayabilmesi i¢in ekonomik bir degere

isaret etmesi ve uygulamaya konulabilir 6zellikte olmasi sarttir (A¢ikgoz, 2012:20).
1.1.6.6. Inovasyon ve Degisim

Yilmaz (2003:62) inovasyon ve degisim arasindaki iligkiyi ortaya koyarken
Joseph Schumpeter’in yaklasimindan destek almistir. Schumpeter inovasyon yoluyla
ekonomik faaliyet yada siire¢lerde yasanan farklilasma veya degisimler ile ekonomik
yapilarin bu degisimlere yonelik olarak ortaya koyacagi tepkilerin inovasyona temel

yarattigin1 savunmaktadir.

Inovasyon hali hazirda tam bir degisim siireci olarak da goriilebilmektedir. Ancak
tipk1 diger unsurlarda da oldugu gibi her degisimi inovasyon kapsaminda ele almak da
miimkiin degildir. Bu noktada degisimin inovasyon olarak nitelendirilebilmesi igin
degisimin benzersiz olmas1 ve degisimin gerceklestirdigi yapinin var olan hedeflerini
daha ekonomik ve etkin sekilde saglamasina yardimci bir Ozellik tasiyor olmasi

gerekmektedir (Budak, 1998:20).
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1.1.6.7. Inovasyon ve Taklit

Her ne kadar inovasyon kendisini gergeklestiren isletme igin 6zel bir yap1 igeriyor
olsa da her inovasyonun her isletmede basariy1 getirecegini diisiinmek ¢ok gercekei bir
yaklasim degildir. Fakat ¢ogu zaman isletmeler rakiplerinde ya da ¢evrelerindeki diger
aktorlerde basariya ulasmis inovatif faaliyetleri taklit ederek gelisme yolunu da tercih
edebilmektedir. Bazi orneklerde inovasyonu asil gerceklestiren isletmelerin
faaliyetlerini taklit ederek bu isletmelerden c¢ok daha yiliksek basar1 seviyesini
yakalayabilen isletmeler s6z konusu olsa da bir inovayon faaliyetinin taklit edilmesinin
bazi durumlarda taklit eden isletmenin yapisi ile taklit edilen inovasyonun 6zelliklerinin
uyusmamasindan dolay1 basarisizligin temel sebei haline gelebilecegini de unutmamak

gerekmektedir (Badawy, 2011:66).
1.1.6.8. Inovasyon ve Rekabet

Temel olarak fayda yaratmayi amaglayan inovasyon kiiresel rekabet ortami
icerisinde ilk basamaklarda var olabilmek ve bu durumu siirdiiriilebilir bir yapiya
kavusturabilmek adina ortaya konabilecek en temel kosullardan birisidir. Yiksek
rekabet ortaminda isletmeler tiiketici beklentilerini yerine getirmek, ihtiyaclari
karsilamak i¢in inovasyon faaliyetlerinde bulunmak zorunda kalmaktadir (Kalca ve

Atasoy, 2008:97).

Olgegi ya da biiyiikliigii ne olursa olsun tiim isletmelerin kiiresel rekabet
ortaminda var olabilmeleri i¢in kaynaklarimi etkin ve tutarli bir sekilde yeni iiriin, yeni
hizmet, yeni siirecler gibi inovasyon temelli uygulamalara gore dagitmalari rekabetin 6n

kosulu haline gelmistir (Oriicii vd., 2001:73).

1.1.7. inovasyonun Isletmelere Yonelik Faydalar

Inovasyon siirdiiriilebilir rekabet¢i avantaja yonelik kaynak yaratma acisindan
onemli bir unsurdur. (Khazanchi vd., 2007:871). inovasyonun isletmeler agisindan
temel faydasi verimlilik ve karlilik {izerinden yarattigi olumlu etkilerin sonucunda
onemli bir rekabet aracit olusudur. Bu durum ¢ogu zaman isletmelere kiiresel rekabet

anlaminda da dnemli faydalar saglamaktadir (Arikan vd., 2003:362).
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Isletmelerin  inovasyon yetilerini  gelistirmesi uzun siireleri ¢abalar
gerektirmektedir. Bu yetenege sahip olmak isteyen ve bunu siirdiiriilebilir bir sekilde
gerceklestirmek isteyen isletmeler icin en temel gereklilik inovasyon yaratabilecek
fikirlere agik olabilmektir (Sat1 ve Isik, 2011:555). Isletmelerin faaliyet gosterdikleri
cevre kosullarinda yasanan stirekli ve hizli degisim, belirsizlik seviyesini arttirmakta, bu
artan belirsizlik ise isletmeleri varliklarini devam ettirme adma inovasyona

yonlendirmektedir.

Inovasyonu siireglerinin merkezine yerlestirmis olan isletmelerin temel egilimi
diizenli olarak yeni tiriinler ya da hizmetler gelistirmek, var olan {iriin ya da hizmetleri
farklilastirmaktir (Chesbrough, 2004:24). Temel olarak isletmeler agisindan pazarlara
yonelik yeni fikirlerin uygulanmasi ile ilgili en gegerli yol olarak inovasyon cabalari
goriilmektedir (Van de Vrande vd., 2009:424). Teknolojik imkanlar gelistikce
isletmelerin yer aldiklar1 pazarlardaki rekabetin boyutu da degismektedir. Bunun sonucu
olarak igletmeler iirlin ya da hizmetlerinde farklilasmaya gitmeye yonelik arayislara
girmektedirler. Bu durum da isletmelerin inovatif kapasitelerinin arttirilmasin1 bir

zorunluluk haline getirmektedir.

Kiiresellesme ile artan rekabet inovasyonu isletmeler i¢in bir zorunluluk haline
getirmistir gelisen teknolojinin bir sonucu olarak miisteri talepleri de farkliliklar
gostermektedir. Rekabet ortami igerisinde igletmelerin miisteri gereksinimlerini goz ardi
etmeleri miimkiin degildir. Bunun yani sira igletmeler yeni hizmet ve iiriin sunarak
rekabet i¢inde var olmak zorundadirlar. Bunun sonucu olarak geleneksel {iriin ya da
hizmet anlayiglar1 yerine inovasyon temelli uygulamalara yonelmek durumunda kalan
isletmeler arasinda bir inovasyon yaris1 baslamistir. Boylece 6zellikle biiyilik sirketler
gliclii sermaye yapilarinin da yardimiyla inovasyon ve dolayisiyla Ar-Ge faaliyetlerine

daha fazla kaynak ayirmaya baslamistir (Oriicii ve Savas, 2011:58-59).

Isletmeler agisindan farkli inovasyon tiirlerinin farkli amaclar1 ve egilimleri
oldugu séylenebilir. Oslo Kilavuzu’nda (2005:111) bu amaglar Tablo 6’daki gibi ifade
edilmektedir.
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Tablo 6:Farkli Inovasyon Tiirlerine Yénelik Amaglar

Uriin Siire¢ Orgiitsel Pazarlama
inovasyonu | inovasyonu | inovasyon inovasyonu
Rekabet, talep ve + +
pazarlar
Uriinlerin degistirilmesi + +
Genigsletilecek {irlin ve + +
hizmet ¢esidi
Cevre odakl1 tiriinler +
Pazar paymi korumak ve + + +
yiikseltmek
Yeni pazarlar + + +
Dabha yiiksek gorsellik + +
Talebe tepki siiresinin + + +
azaltilmasi
Uretim ve Teslimat
Yiikseltilen iirtin  ve + + +
hizmet kalitesi
Esnekligin yiikseltilmesi + +
Diigiiriilen s giicii + Tz
maliyetleri
Diigiiriilen malzeme ve + + +
enerji tilketimi
Diigiiriilen {iriin tasarim + T
maliyetleri
Diisiiriilen iretim + +
bekleme siireleri
Uluslararasi + + + +
standartlagma
Hizmete yonelik faaliyet + +
maliyetlerinin
diisiiriilmesi
Tedarik ve  teslimat + +
hizinin yiikseltilmesi
Isyeri Orgiitlenmesi
Farkli ticari faaliyetler +
arasi etkin iletisim
Orgiitler ~ aras1  bilgi +
paylagiminin arttirilmasi
Misteri  taleplerindeki + + +
farkliliga adaptasyon
giicliniin yiikseltilmesi
Miisteri iligkilerinin + + +
gelistirilmesi
Tyilestirilen calisma + +
kosullari
Diger
Saglik ve giivenlikle + + +
ilgili konular
Diizenleyici kosullar + + +

Kaynak: Oslo Kilavuzu, 2005:111

Diinyanin 6nde gelen bilgisayar {reticilerinden Compaq firmasinin {rettigi

klavyesi iizerinden yaz1 yazilirken bir yandan bu eylemin sonucunda pilini sarj edebilen
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diz istii bilgisayar modeli 6nemli bir iirlin inovasyonu oOrnegi olarak karsimiza

cikmaktadir (Goldenberg ve Mazursky, 2002:2).

Dominos Pizza firmasmin 30 dakikadan daha uzun siiren teslimatlarda pizzayi
tilkketiciye bedava verme uygulamasi da etkin bir hizmet inovasyonu ornegi olarak
nitelendirilebilir. Her ne kadar Dominos’ tan 6nce de bedava pizza ya da hizli teslimat
kavramlar1 pizza firmalar tarafindan kullaniliyor olsa da bu iki uygulamay1 tek bir
hizmet alternatifinde ilk kez birlestirerek 6nemli bir hizmet inovasyonuna imza atan

firma olarak Dominos Pizza 6n plana ¢ikmaktadir (Goldenberg ve Mazursky, 2002:6).

Yeni iriinlerin piyasaya sunulmasi ¢ogu isletmenin en temel aktivitelerinden
biridir. Oregin ABD’de her yil 25.000 yeni iiriin pazara ¢ikmakta fakat bu iiriinlerin
biiyiik kismi kendi pazarlar igerisinde basarisiz olmaktadir. Isletmelerin finansal
kazanglarinin biiyiikligii ile piyasaya siirdiikleri {iriinlere yonelik inovatif bakis acilari
arasinda Onemli bir iliskinin s6z konusu oldugu sdylenebilmektedir. Bu yaklagimi
sergileyen firmalar pazarda liderliklerini saglam temellere dayandirabilmektedir

(Goldenberg ve Mazursky, 2002:12).

Inovasyonun isletmeler ya da daha genis dlgekte toplumlar igin énemini ortaya
koyan en dikkat ¢ekici yaklagimlardan biri Avrupa komisyonu’nun 1995°te yayinladig:
komisyonun politikalarina dair dokiimanda yer almaktadir. Burada inovasyon igin
kullanilan yaklasimda inovasyonun bireylerin ve toplumlarin saglik, dinlenme, ¢alisma,
ulagim gibi ¢esitli geeksinimlerinin karsilanma seviyesini yiikselttigi ve ayn1 zamanda
isletmeler acisindan girisimcilik temelli faaliyetlerin esas noktasinda yer aldig
vurgulanmaktadir. Her yeni girisimin kagiilmaz bir sekilde bir yenilik yaratma c¢abasi
da iceren bir silirecten gecerek ortaya ¢iktigi ve ayrica girisimlerin rekabetci
durumlarinin devamliligini saglayabilmek adina siirekli bir yenilenme siirecinden
gecmelerinin de zorunlu oldugunun bunun da ancak inovatif yaklagimlarla miimkiin
olacaginin alt1 ¢izilmektedir. Benzer sekilde iilkelerin de ekonomik olarak stirekli bir
biiylime ¢izgisi yakalayabilmeleri ve ozellikle istihdam oranlarini yiikseltebilmeleri
acisindan inovasyon faaliyetleri en belirgin yollardan biri olarak 6n plana ¢ikmaktadir

(Aksoy ve Cengiz, 2016:623).

Isletmelerin temel var olma giidiileri pazardaki miisteri taleplerinin karsilanmasi
ve rakiplerine kars1t konumlarin1 korumaktir. Ayrica bu faaliyetlerin yani sira pazarda
olusan dikkat cekici firsatlarin degerlendirilebilmesi i¢in de isletmenin inovatif bir

yapiya sahip olmasi gereklidir. Boylelikle isletmenin rekabet¢i giiclinlin artirilmasi
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miimkiin olabilmektedir (Budak, 1998:6). Isletmelerin siirdiiriilebilir bir rekabet
¢izgisini tutturabilmeleri inovasyonun igletmeye saglayacagi ekonomik biiyiime, isletme
performansinda artig, endiitsryel rekabet icinde var olabilme ve is yapis kalitesinin
arttirtlmas1 gibi faydalarla ¢ok daha kolay gergeklesebilmektedir (Gopalakrishnan ve
Damanpour, 1997:16).

Inovasyona yonelme sayesinde isletmelerin biinyelerinde ortaya ¢ikan yeni
fikirleri organize etmesi, uygun hedefler koyarak bu hedefleri yenilik¢i yaklasimlar
iceren projeler vasitasiyla yakalayabilmesi, orgiit ici iletisimlerini geligstirmesi, yetileri
yiiksek is giiciinii isletme biinyesine katabilmesi ve ¢alisan motivasyonunu iist seviyeye

¢ikarabilmesi miimkiin olmaktadir (Y1ilmaz, 2015:4).

Ayrica biiylik isletmeler ya da biiylik orgiit yapilari ¢esitli donemlerde kendileri
acisindan ciddi  olumsuzluklara sebep olan durgunluk doénemleri igerisine
girebilmektedir. Inovasyon sayesinde biiyiik isletme ya da orgiit yapilarmmn bu
donemlerdeki ataletlerinden kurtularak yeni bir sicrama yapabilmeleri, 6rgiit yapilarini
kendilerini bu durgunlukta ¢iakracak sekilde yeniden orgiitlemeleri ya da is yapis

sekillerini yenilemeleri saglanmaktadir.

1.2. HIZMET INOVASYONU

Hizmet sektorii glinlimiizde en az iiretim sektorii kadar 6nemli ve isletmecilik
acisindan kritik bir role biiriinmiistiir. Uretim siireclerinden farkli olarak hizmet temelli
stireclerin ve hizmet sektdriiniin kendine has pek ¢ok ozelligi vardir. Bu 6zellikleri
hizmet sektoriinii 6zellikle hizmet inovasyonu eksenindeki inovatif faaliyetlere uygun
bir hale getirmektedir.

Gilinlimiizde isletmelerin varliklarini = stirdiirebilmelerinin en temel yolunun
farklilik yaratmak oldugu disiintldiiglinde hizmet sektoriinde faaliyet gosteren
isletmeler acisindan hizmet inovasyonu uygulamalarinin ne kadar O©ne c¢iktig

anlasilacaktir.

1.2.1. Hizmet Kavrami

Tiiketici ile hizmet sektorliniin calisanlar1 arasinda gerceklesen belirli Olcilide
soyut Ozelliklere sahip, tiiketici gereksinimlerini karsilamak amaciyla ortaya konan

uygulamalar biitiiniine hizmet denilmektedir (Gronroos, 2007:27).
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Hizmetin yapisinin {iriin ya da mal kavramina gore daha karmasik oldugu i¢in bu
kavramin tanimina dair genel bir yaklasimdan bahsetmek de zorlasmaktadir. Kapsam
olarak hizmet kavraminin i¢in pek ¢ok is kolunun giriyor olmasindan dolay1 ve hizmetin
agirlikli olarak soyut bir kavram olusu nedeniyle, somut bir kavram olan iiriine gore
taniminin yapilmasi daha giiclesmektedir.

Kotler vd. (2015:467)’e gore hizmet bir taraf tarafindan digerine sunulan, temelde
soyut ve herhangi bir somut unsurun sahipligi ile sonu¢lanmayan, fayda yaratan bir
faaliyettir. Ayrica hizmetin iiretilmesinde fiziksel bir iirliniin etkisi de séz konusu
olabilir.

Hizmet dogal haliyle belirli bir oranda gozle goriilmeyen bir yapiya sahip,
miisteriler ya da tiiketiciler ile hizmet veren calisanlar, hizmeti olusturan fiziksel
kaynaklar, mallar ya da sistemler arasinda gergeklesen bir etkilesim aninda ortaya ¢ikan,

tilketici sorunlarini ¢6zmeye yarayan bir faaliyetler dizisidir (Gronroos, 2007:27).

1.2.1.1. Hizmetin Ozellikleri

Amerikan Pazarlama Birligi hizmetin kapsamini belirleyebilmek adina, hizmet

kavramini toplam 10 farkli kategoride incelemektedir (Grove vd., 1996:5).

e Saglik hizmetleri

e Finans hizmetleri

e Mesleki hizmetler (muhasebecilik, avukatlik vb. )

e Seyahat, turizm ve konaklama hizmetleri

e Eglence, sanat, spor hizmetleri

e Kar amaci igermeyen, kamusal ya da yar1 kamusal hizmetler
e Dagitim kanali ve kiralama hizmetleri

e {letisim hizmetleri

e Kisisel ve bakim/onarim hizmetleri
Lovelock ve Gummesson (2004:30) ise hizmet kavramini 4 grupta incelemektedir:

e Ticaret, iletisim, ulasim gibi dagitim temelli hizmetler

¢ Yasal danigsmanlik, sigortacilik, muhasebecilik gibi iiretici hizmetleri

e Egitim, saglk, hiikiimet tarafindan saglanan hizmetler ya da kar amaci
giitmeyen kuruluslarin sagladigi hizmetler gibi sosyal igerikli hizmetler

e Dinlenme, turizm, kuru temizleme gibi bireysel 6zellikli hizmetler
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1.2.1.2. Hizmet ve Uriin Kavramlari Arasindaki Farklar

Hizmetin taniminin daha isabetli bir sekilde anlasilabilmesi a¢isindan iiriin ve
hizmet kavramlar1 arasindaki temel farkliliklarin net bir sekilde ortaya konmasi
gerekmektedir. Bu farkliliklarin ortaya konmasi hizmet kavramina yonelik olarak
yapilacak inovatif yaklagimlarin isabetliligi agisindan biiylik 6nem tasimaktadir. Her ne
kadar yakin donemde benimsenmeye baslayan yaklasimlarda hizmet ve iiriin kavramlari
i¢c ice gecmis ve beraber degerlendirilen kavramlar haline gelmeye baglamigsa da yine

de iki kavram arasinda yadsinamaz bazi temel farkliliklar bulunmaktadir.

Hizmet ile lirlinii birbirinden ayiran en temel nokta hizmetin {iriine gore belirgin
bir sekilde soyut bir kavram olusudur. Bu soyutluk seviyesi hizmet tiiriine gore
degismektedir. Ayrica hizmeti ilriinden ayiran en Onemli o6zelliklerinden biri de
hizmetin ortaya c¢iktig1 anda tiiketilen yani bir anlamda depolanamayan bir kavram
olusudur (Avlonitis vd., 2001:336). Yani aslinda hizmet bu agidan dayaniksiz olarak da
nitelendirilebilecek bir kavramdir ve hizmetin tiretildigi yerde tiikketilmesi kaginilmazdir

(Kotler, 2015:144).

Asagidaki tabloda hizmet ve iirlin kavramlari arasindaki temel farklar yer almaktadir.

Tablo 7:Hizmet Ve Uriin Arasindaki Farklar

Hizmet Uriin Ornek durum

Soyut Somut Otel ya da restoran g¢alisanlarinin verdigi hizmet soyuttur.
Fakat c¢alisanlarin nezaketi, beden dili gibi unsurlar

sayesinde somut hale biiriiniir.

Cok tiirlii bir yap1 | Tek tiirlii bir yap1 | Miisterilerin hizmete dair algilart hizmeti ¢ok tiirlii bir
yapiya kavusturur. internet iizerinden yapilan rezervasyon ile

telefon ile gerceklestirilen rezervasyona dair farkli miisteri

algilar1 vb.
Dayaniksiz ve | Stoklanabilir yap1 | Bir otelde iiretilen oda hizmeti o giine aittir. Gegmise dair
stoklanamaz yap1 ortaya konan bir oda hizmetinin satin alinmasi miimkiin

degildir. Her yeni giinde bu hizmet yeniden {iretilir.

Kaynak: Vermeulen, 2001:46
Hizmetin {riine gore pek cok farkli 6zellige sahip olusu hizmetin tiiketici ile
bulusturulmas: siirecinde pek ¢ok zorlugu da beraberinde getirmektedir. Bu zorluklarin
ortaya konmasi hizmet sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerin tiiketiciye yonelik

olarak gergeklestirecekleri farkli yaklagimlarin isabetliligi agisindan 6nemlidir.
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Karahan (2000:56) bu zorluklar1 sdyle siralamaktadir:

e Hizmetin tanimlanmasinin zor olusu

Hizmetlerde standartlagsma zorlugu

Hizmetlerin derecelendirilmesinin zor olusu

Hizmetin sergilenme ve ortaya konmasinin gii¢ olusu

Hizmete dair iiretim ve tiikketim zamanlarinin es zamanli olusunun yarattigi
zorluklar

e Hizmetin dayaniksiz ve stoklanamaz olusunun yarattig1 zorluklar

e Hizmetin ertelenmesinin gii¢ olusu

e Hizmetin hizmeti iiretenden ayr1 degerlendirilmesinin zor olusu

e Hizmete dair tiiketici talebini siirekli kilma zorlugu

e Hizmetin {iriine gore test edilmesinin zor olusu

e Hizmetin emek yogun olusundan kaynaklanan zorluklar

e Hizmetin degisken yapili bir kavram olusu

1.2.2. Hizmet Sektériinde inovasyon

Hizmet sektdrii miisterilere verilen hizmetin nasil daha da iyilestirilebilecegine
dair degisikliklere ¢ok acik bir sektor olmasindan dolay:r inovatif yaklagimlara da ¢ok
uygun bir sektordiir. Dolayisiyla hizmetlerde gergeklestirilen degisiklikler kalici igletme
modellerine de dontisebilmektedir (Luecke, 2003:101).

Hizmet sektoriinde ¢alisan isletmelerin miisterilerine sunduklari temel unsur soyut
bir ozellikte olmasindan dolayr tiiketicilerin algilar1 da dikkate alindiginda biiyiik
farkliliklar gosterebilmektedir. Ozellikle hizmetin tiiketicilere ulastirilmasi1 asamasinda
gergeklestirilen teknolojik yenileme ya da iyilestirmeler cogunlukla inovasyonla

sonuglana kalic1 degisiklikler olarak dikkat ¢ekmektedir (Oke, 2004:34).

Hizmet isletmeleri agisindan inovasyonun uygulanmasi diger isletme sekillerinden
daha zor ve farkli siireclerde islemektedir. Inovasyonun pazarin gerektirdigi ve
miisterilerin beklentilerine goére yeni iirlin ya da hizmet gelistirilmesi seklinde
tanimlandigr  diisiiniildiigiinde hizmet sektoriinde c¢alisan isletmelerde bunun
basarilabilmesinin yolunun daha 6zgiir isletme yapilarinin ve daha tepkisel bir yapi
saglayacak kaynak alternatiflerinin sisteme dahil edilmesiyle miimkiin olabilecegi

goriilecektir (Oke, 2004:37).
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Hipp ve Grup (2005:520) hizmet sektoriinde inovasyon siireglerinin
sekillenmesine dair asagidaki detaylara dikkat gekmektedir:

e Hizmet sektdriiniin temel sermayesinin insan oldugu disiiniiliirse bu sektordeki
inovasyon temelli iyilesmelerin temelinde de insan ve bilgi yer almaktadir.

e Hizmet sektoriindeki inovasyon uygulamalar iiretim sektoriinden farkli olarak
yeni bir hizmetin iiretilmesine dair siiregleri icermektedir. Dolayisiyla bu siireglerde
stire¢ inovasyonu daha ¢ok dne ¢ikabilmektedir.

e Hizmet isletmelerinde inovasyon ihtiyaci ve buna dair uygulamalar ¢ogunlukla

kendiliginden ortaya ¢ikar ve kendine has bir sekilde gelisir.

Bu acidan bakildiginda hizmet sektoriinde inovasyon, hizmetlere dair yeni
hizmetlerin/triinlerin gelistirilmesi, orglitler acisindan kabul gorecek yeni fikirlerin
yaratilmasi, igsletmelerin var olan hizmetlerine yenilikler ya da degisikler eklemesi gibi

stiregleri igermektedir (VanderAa ve Elfring, 2002:158; Menor vd., 2002:138).

Hizmet inovasyonu yeni hizmet konseptleri, miisterilere dair yeni etkilesim
alternatifleri, yeni deger ortakliklari, yeni oOrgiitsel yapilari, yeni teknolojilerin

kullanildig1 hizmet alternatiflerini igermektedir (DenHertog vd.,2010:496).

Hizmet sektoriinde inovasyonun olusturulabilmesi icin gerekli olan orgiit
yapilarina dair 3 temel model iizerinde durulabilmektedir (VanderAa ve Elftring,

2002:158):

e Birden fazla birimden olusan hizmet Orgiitii yapilarinda birimlerden birinde
gerceklestirilen inovasyon faaliyeti diger birimler tarafindan da o©rnek alinarak
uygulanabilir.

e Hizmetlere dair yeni kombinayonlarin olusturulmasinda hizmetin tiretildigi
yerde ya da hizmetin kapsaminda yer alan pargalar iizerinde yeni kombinasyonlarin
yaratilmasi tercih edilebilir.

e Miisterilerin hizmet sektdriine dair inovasyon siireclerinde yer almasiyla

hizmete dair siirecler yeni bastan tanimlanabilir.

1.2.2.1. Hizmet Sektériinde Inovasyon Performanst

Inovasyon performansmin &lgiilmesi inovasyon tiiriine gore farkli ydntemlerle
miimkiin olabilmektedir. Uriin inovasyonu somut unsurlarla ilgili inovasyon

performansinin degerlendirilmesinde teknoloji siklikla kullanilan bir parametredir.
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Uriin inovasyonu sdz konusu oldugunda performans degerlendirilmesinin objektif
bir sekilde yapilabilmesini saglayan kazanilan patent sayisi, onaylanan proje sayisi, satis
miktarlar1 gibi parametre olabilecek pek ¢ok unsur s6z konusu iken hizmet sektoriinde
gergeklestirilen inovasyon uygulamalarinin degerlendirilmesinde miisteri memnuniyeti,

cesitli finans temelli parametreler gibi simirli sayida unsur karsimiza c¢ikmaktadir

(Avlonitis vd., 2001:334).

Hizmet sektoriinde inovasyon uygulamalariin performanslarinin
degerlendirilmesinde ¢ogunlukla finansal kriterlerin kullanildigi sdylenebilir. Bu bakis
acisina gore inovasyon performansi yiikksek olan hizmet isletmelerinde ortaya g¢ikan

verimlilik seviyeleri ve bu isletmelerin gelisme stiregleri olumlu olmaktadir. (Cainelli

vd., 2004:122).

Hizmet inovasyonunun performansini etkileyen farktorler 4 temel grupta

toplanabilir (Ottenbacher ve Harrington, 2010:8):

o Pazarin Cekici Olusu: yeni hizmetlere yonelen ya da hizmet inovasyonuna
odaklanan isletmeler gerceklestirmeyi planladiklar1 inovatif uygulamalari yiliksek
potansiyelli ve ¢ekiciligi yiiksek pazarlara yonlendirmeyi tercih ederler. Dolayisiyla
hedef pazarla ilgili bu detaylar inovasyonun yiiksek performans gdsterme olasiligini da
arttirmaktadir.

o Etkin Insan Kaynaklari Yonetimi: Hizmet sektorinde gergeklestirilen
inovasyonun basarist hizmetin dogasi geregi dogrudan o uygulamada gorev alan
calisanlarin bakis acisi, rekabete yonelik yaklasimlari gibi unsurlara baglidir.
Dolayistyla hizmet inovasyonunun performansini yiikseltecek yeterliliklere sahip
stratejik personel se¢imi performans tizerinde 6nemli bir etkiye sahiptir.

o Hedef Pazarin Duyarhilik Seviyesi: Hizmet sektorii Ozellikle miisteri
ihtiyaglarmin degisimi agisindan olduk¢a yiiksek hareketlilige sahip bir sektordiir.
Dolayisiyla hizmet inovasyonunun performansi pazar duyarlilifinin etkin bir sekilde
takip edilmesi ve miisteri ihtiyaclarina yonelik gerceklestirilen Pazar arastirmalarinin
tutarlilig1 ile dogrudan iliskilidir.

e Yeni Gelistirilen Hizmete Dair On Tamitim Faaliyetleri: Hizmet sektorii
miisteri duyarliligi oldukca yiiksek bir sektordiir. Dolayisiyla geceklestirilen hizmet
inovasyonunun tiiketiciye tanitiminin yapilmasi inovasyonun performansi agisindan

Onemlidir.
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Fitzgerald vd. (1991:480) hizmet sektoriinde inovasyonu uygulamalarinin
performansimin  degerlendirilmesinde  slireg  olarak inovasyon uygulamasinin
performanst ile beraber sektor c¢alisanlarinin  bireysel olarak  inovasyon

performanslarinin 6lgiilmesinin de 6nemli oldugunu vurgulamaktadir.

1.2.2.2. Yeni Hizmetin Gelistirilmesi

Hizmetin soyut yapili bir kavram olusu yeni hizmetin gelistirilmesi agisindan en
cok dikkat edilmesi gereken noktalarn basinda gelmektedir. Uriin inovasyonundan ya
da yeni triin gelistirmeden farkli olarak fiziksel yapilar igermiyor olusu 6zellikle yeni
hizmetin gelistirilmesi ve sunumu ile ilgili siirecleri 6nemli derece hizlandirmaktadir.
Fakat bu soyutlugun yeni hizmetin gelistirilmesi agisindan dezavantaji ise yeniligin
patentlenmesini zorlastirmas1t ve yeni hizmeti kolay kopyalanabilir bir yapiya

biiriindiirmesidir (Johne ve Storey, 1998:192).

Matear vd. (2004:287)’c gore yeni hizmet gelistirmenin zor noktalarindan bir
digeri de hizmetin iiretildigi anda tiiketilen bir kavram olusundan dolay1 degiskenlik
gostermesi olast olan kalitedir. Yeni hizmetin gelistirilmesi asamasinda kalite ilgili
sikintilart ¢ézmenin yolu ise standartlagsma seviyesini yiikseltmekten ge¢mektedir.
Boylelikle miisteri ile hizmeti sunan c¢alisanlarin algi ve tutum farkliliklarindan

dogabilecek olumsuzluklarin da 6niine gecilmesi miimkiin olabilmektedir.

Yeni hizmetin gelistirilmesi ile ilgili siireclerin asamalaria dair fakli yaklagimlar
mevcuttur.  Ornegin  Avlonitis vd.  (2001:332) bu asamalart 5  grupta

degerlendirmektedir:

e Fikirlerin Olusturulmast Ve Elenmesi: Bu asamada gelistirilmesi planlanan
yeni hizmete dair alternatif fikirlerden istenilen kriterlere uygun olanlar segilerek
digerleri tercih disinda birakilir.

e Iy Analizi Ve Takibinde Pazarlama Stratejisinin Belirlenmesi: Gelistirilecek
yeni hizmete dair hedef Pazar kosullari, tiiketici egilimleri, tiiketici ihtiyaglar1 gibi
unsurlar dikkate alan fayda maliyet analizlerinin yapildig1 asamadir.

o Teknik Gelisim Asamasi: Yeni hizmetle ilgili sitem ve siireclerin tasariminin

gozden gegirildigi asamadir.
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o Deneme Asamasi: Yeni hizmetin ne kadar uygulanabilir oldugunu ortaya
koymak adima hizmetin gelistirildigi kurumun i¢inde ya da hedef pazarda denemelerin
yapildig1 agamadir.

o Yeni Hizmetin Uygulamaya Konularak Ticarilestivilmesi: Yeni hizmetin
tiiketici kullanimina sunuldugu agamadir.

Bir bagka bakis acisina gore yeni hizmetin gelistirilmesi 2 temel asamadan
olusmaktadir. De Jong ve Vermeulen (2003:846) bu asamalardan ilkinin yeni hizmet
gelistirmeye dair isletme yonetimi ile ilgili faaliyetlerden olustugunu, ikinci agamanin
ise gelistirilen yeni hizmetin temelini aldig1 inovasyon yaklasiminin isletme agisindan
stirdiiriilebilirliginin saglandig1 asamadir.

Sekil-7°de bu bakis acisinin ortaya koydugu agamalarin kapsami yer almaktadir.

Sekil 7: Yeni Hizmet Gelistirmeye Dair 2 Asamali Yapinin Unsurlari

/ 1. ASAMA \ / 2. ASAMA \

Temel Faaliyet ¥onetimi Inovatif rgiit ikliminin olugturulmast
+  Cahsanlar s Cabganlor
o Szha czlizanlzrmm katilmm o Dns baslannlar
o Yonetm destegi o Bilgmn paylagilmas:
. drgﬁ;ggf Fap o Gzlizanlzrm dzgiir
o Kaynaklarm ulagilabilir birakilmas:
klmmas: +  Orgiitsel Yap
o Ticarilegtirme dncest o Inovasyoma dair stratejik
densmeler odaklanma
o Pazar aragtmalan o Egitmler
o Uygulama o Orgitin igyzpismda gérev

dagzilmm
\ / \ o Bilgi teknolojileri /

Gerceklestirme Baslama ve Gerceklestirme

| Hizmet Inovasyonuna Dair Sirecler |

Kaynak: DeJung ve Vermeulen, 2003:850
Johne ve Storey (1998:186) ise yeni hizmet gelistirme siireclerini 5 agamada ele

almistir:

e Her yerde kabul gorecek yeni hizmet alternatiflerinin gelistirilmesi

¢ Yeni hizmet hatlarinin gelistirilmesi
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e Var olan hizmet hatlarina ilaveler yapilmasi
e Var olan bir hizmete dair yenilestirme ve iyilestirmenin yapilmasi

¢ Yeni hizmete dair konumlandirma ve maliyetin azaltilmasi ile ilgili caligmalar

1.2.2.3. Hizmet Sektorii Calisanlarinin Davranislart ile Hizmet Sektoriinde

Inovasyon

Hizmet sektoriine dair gergeklestirilen her uygulamanin merkezinde sektor
caligsanlarinin davranislar1 ve tutumlari yer almaktadir. Hizmetin soyut yapisini somuta
doniistiirerek, verilen hizmeti daha Olgiilebilir kilmak adina calisan davranislari en

Oonemli unsurlardan biri olarak one ¢ikmaktadir.

Wilson vd., (2012:84) hizmet sektorii ¢alisanlarina bu bakis agisi ile yaklasarak
caliganlar1 miisteri memnuniyetinin temel belirleyici unsuru olarak gormektedir.
Dolayisiyla ¢aligsnlarin hizmet inovasyonu uygulamalarina adapte olabilmeleri ve hizmet
inovasyonuna uygun davranislar sergilemeleri hizmet igletmeleri agisindan temel basari

faktorlerindendir.

Inovasyona yatkin davranislar sergileyen sektdr galisanlar isletmelerine faydali
yeni fikirlerin, yeni i yapis yontemlerinin, yeni siire¢lerin ya da yeni yaklasimlarin

gelistirilmesinde Kilit bir role sahiptir (Cohn vd., 2008:67).

Calisanlarin ¢alisma ortamlarma kendilerine verilmis olan rolleri ve gorevleri
anlayip benimseme seviyeleri hizmet inovasyonunun basaris1 iizerinde dogrudan
etkilidir (Slatten, 2011:92). Inovasyon davranisi sergileyen calisanlarm is yeri
performansi, i arkadaslariyla verimli iletisim kurma, yiiksek kisisel gelisim seviyesi

gosterme gibi konularda daha basarili oldugu saptanmistir (Shih ve Susanto, 2011:114).

Ozellikle oteller gibi hizmet iiretimi ve tiiketiminin es zamanli oldugu hizmet
sektorii orneklerinde yeni hizmet gelistirilmesi, hizmet inovasyonunun basar1 ile

stirdiiriilebilmesi gibi noktalarda ¢alisanlar ¢ok 6nemli bir role sahiptir (Ottenbacher,
2007:11).

1.3. HIZMET SEKTORUNDE URETKENLIK

Hizmet sektoriiniin iilke ekonomilerindeki payr gelismislik kriterleri agisindan

onde gelen kriterlerden biridir. Ozellikle 80°li yillardan itibaren Tiirkiye’de hizmet
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sektorliniin gayri safi milli hasiladaki payr giderek artmis ve %060’larin iizerine

ulagsmistir (Balkan, 2010:45).

Uretim, tarim, insaat gibi sektdrlerde girdi ve c¢iktilarin net bir sekilde
tanimlanabiliyor olusu nedeniyle iretkenlik kavraminin belirlenmesi ya da
degerlendirilmesi c¢ok daha kolay olmaktadir. Fakat bu degerlendirmenin hizmet
sektoriinde yapilmasi goreceli olarak ¢ok daha zordur. Dolayisiyla hizmet sektoriinde
katma deger yaratan inovasyon gibi uygulamalar tliretkenlik acisindan daha énemli bir

hal alismistir (Balkan, 2011:38).

Hizmet sektoriinde tiretkenligin degerlendirilmesinde ii¢ temel faktor dikkate
alinmaktadir. Bu faktorler hizmeti yaratan emegin nitelik seviyesi, hizmet liretimine dair

harcanan zaman ve hizmet iiretiminde kullanilan teknolojidir. (MPM, 2007:23).

Hizmet dogas1 geregi bitmis ya da tamamlanmuis bir iiriin niteligindedir ve tiiketici
ile yliz yiize bir iliski de kacinilmazdir. Bu nedenle diger sektorlerden farkli olarak
hizmet sektoriinde miisteri memnuniyetini elde edebilmek adma belirli GSlgiilerde
iiretkenlikten cesitli odiinlerin verilmesi s6z konusu olabilmektedir. Ayrica hizmet
sektoriinlin dogasi geregi girdi ve ciktilarin yliksek degiskenlik gosteriyor olusu ve

talebin dalgali olusu iiretkenlik tizerinde ciddi etkiler yaratmaktadir
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IKINCI BOLUM
ISLETMELERDE iSGOREN TATMINI VE BILGI PAYLASIMI

Tatmin, isgbren tatmini, is tatmini gibi kavramlar ticaret faaliyetlerinin baglamasi
ile paralel olarak ortaya ¢ikan ve bugiine gelen bir kavramlardir. Gliniimiiziin rekabet
ortaminda ise igletmeler agisindan c¢alisanlarinin miimkiin oldugu kadar tatmin seviyesi
yiiksek bir calisma ortaminda calismasini saglamak her gecen giin daha da 6nem
kazanmaktadir. Hatta cogu isletme ister {iriin ister hizmet isletmesi olsun siire¢lerinin
tamamina yakinini miisterilerini ve ¢alisanlarini bir arada odaga alarak tasarlamakta ve

uygulamaktadir.

Isletmelerde ¢alisanlarmn  ve dogal olarak da isletme performansimnin
yiikselmesinde bir baska dnemli unsur da orgiit icerisinde yani isletme igerisinde bilgi

paylagiminin miimkiin oldugu kadar yiiksek kilinmasidir.

Tiim bu unsurlar dikkate alindiginda isletmelerin performansinin yiikseltilmesi
acisindan tatmin, isgoren tatmini, bilgi paylasimi kavramlarinin detayli bir sekilde

aciklanmasi ve anlasilmasi ¢ok onemlidir.

2.1. ISGOREN TATMINi KAVRAMI

Isgdren tatmini kapsaminin ¢ok genis olmasindan dolayr pek ¢ok farkli agidan
tanimlanabilen bir kavramdir. Ugoro ve Obeng (2000:254)’e gore isgdren tatmini
kisilerin beklentilerine uygun ¢alisma kosullarinin saglanmasi sonucunda ortaya ¢ikan
memnuniyet ya da kisinin olumlu tavri olarak agiklanabilmektedir. Genel hatlariyla
isgbren tatmini kisinin gergeklestirmek durumunda oldugu isin &zellikleri ile kendi
beklentileri arasindaki uyumluluktan ortaya ¢ikmaktadir. Bu agidan iggéren tatmini
kisinin is yerindeki yoneticileri, isin kendisi, calisma ortami, ¢alistigi isletme gibi
unsurlardan elde etme egilimi gosterdigi olumlu bir duygu olarak da

tanimlanabilmektedir (Ocal, 2008:31).

Is tatmini ¢alisan kisinin bir amaca ya da ise yonelik tutumu olarak agiklanabilir.
Bu agidan bireyin yaptigi ise karst olumlu tepkisi anlamina gelen isgoren tatmini olumlu

bir duyguyu yansitmasi adina énemlidir (Oshagbemi, 2000:1220).

Bu tanimlardan da anlagilacagi gibi isgoren tatmini bireylerin ¢alistiklari is yerleri

ile ilgili gesitli unsurlara dair fiziksel ve zihinsel sagliklar1 ve duygusal konumlari
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acisindan ortaya ¢ikan olumlu geri bildirimlerdir. Bireylerin is tatminlerinin yiiksek
olusu calistiklart isletmelere baghliklari, is yerlerindeki mutluluklari, c¢alistiklar:

isletmelere duyduklari giiven, is performansi gibi pek ¢ok unsur ile dogrudan iligkilidir.

Is tatmini temelde isletmelerin isleyislerinin sorunsuz sekilde ilerlemesi,
isletmelerde stirdiiriilebilir yliksek performans, verimlilik gibi unsurlar acgisindan

giinlimiiziin yogun rekabet ortami icerisinde giderek daha da fazla 6nem kazanmaktadir.

Ozellikle bugiin kiiciik detaylarda gerceklestirilen olumlu yaklasimlarin
isletmelerde biiyiik 6lgekli olumlu sonuglar dogurabildigi de diisiiniiliirse isgéren

tatmini kavraminin 6nemi biraz daha ortaya ¢ikmaktadir.

Caligkan (2005:11)’a gore isletmelerde isgéren tatmininde goriilebilecek olasi
azalmalar dogrudan ilgili isletmede kosullarin olumsuzlagmaya basladiginin bir isareti
olarak goriilmelidir. Azalan igsgéren tatmini sonucunda isletmeler calisan grevleri,
calisanlarin isi yavaslatmasi, azalan verimlilik, isletme i¢i disiplinle ilgili olumsuzluklar

gibi 6nemli sorunlarla yiizlesmek durumunda kalabilmektedir.

Baysal (1997:30)’a gore isgéren tatmini kavraminin isletmeler agisindan her

gecgen gilin daha fazla 6nem kazaniyor olusunun nedenleri sunlardir:

e Toplumsal alanda yasanan 6zellikle ekonomik gelismelerin dogal bir sonucu
olarak belirli bir gelir seviyesine ulasan bireylerin ihtiyaglar1 da farklilik gdstermeye
baglamistir. Ozellikle yiikselen egitim seviyeleri bireylerin beklentilerinin de
degismesine sebep olmaktadir.

e Yasanan bu sosyal degisimlerin yine dogal bir sonucu olarak isletmelerin de
isleyisi, is sekilleri gibi unsurlar da degisime ugramistir. Performans odakli yaklagim
giderek yerini sosyal sorumluluk odakli yaklagimlara birakmaya baglamistir.

e Ozellikle sendikacilik gibi kavramlarin gii¢c kazanmasmin bir sonucu olarak
isverenler isgdren tatmini ile ilgili detaylara daha fazla odaklanmaya baglamistir.

e Yasanan Orglitsel degisimlerin sonucunda degisimin siirdiiriilebilir ve siirekli
kilinmasina dair gereklilikler ortaya ¢ikmis, iggoéren tatmini de bu yaklasimin merkezine
yerlesmeye baglamistir.

Isgdren tatmininin bir baska dnemi de isletmelerde calisan verimliligi ile ilgilidir.
Isgoren tatminindeki artis verimlilik iizerinde, verimlilik iizerindeki artis da miisteri
memnuniyeti iizerinde olumlu bir etki yaratmaktadir. Isletmeler ile biitiinlesmis olan

bireylerin mutlulugu stirdiiriilebilir isletme émrii agisindan ¢ok dnemlidir.
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Isgoren tatmini seviyesinin diisiikliigii isletmelerin verimliligini olumsuz sekilde

etkilemektedir (Gronholdt vd., 2007:114).

Toprak (2000:23) isgéren tatmini kavramini herhangi bir isletmenin iiretim
stireclerine dair etkinliginin yiikseltilmesi adina en 6nemli konuma koyarak bu yolla
calisan ihtiyacglarinin karsilanarak faaliyetlerini isletme iginde devam ettirmelerinin

miimkiin kilinacagini ortaya koymaktadir.

Isgoren tatmini en temel haliyle isletme calisanlarinin herhangi bir iiriin, hizmet
ya da iliskiye dair beklentilerinin bu unsurlara dair ger¢ekte var olan kosullar ile uyumlu

olmasi seklinde tanimlanabilir (Halsted vd., 2000:83).

Logothesis (1992:8) bir c¢alisanin islevsel olma durumunun iginde bulundugu
sistemin el verdigi o6l¢iide miimkiin oldugunu, bu islevselligin saglanabilmesi i¢in de
sistem igerisinde calisana engel olan unsurlarin ortadan kaldirilmasi, ¢alisanin dogru
giidiilenmesi, gerekli egitimlerin saglanmasi, etkili bir iletisim yapisinin kurulmasi ve
tiim bunlarin dogal sonucu olarak da isgdren tatmininin olabilecek en yiiksek seviyede

saglanmas1 gerektigini ortaya koymustur.

Isletmelerin kurumsal alt yapilarim1 tamamlayarak, verimli bir calisma ortami
kurmalar1 calisanlarinin tatmin seviyesini yiikselterek buradan dolayli bir sekilde
yiikksek miisteri memnuniyetine ulagsmalarina imkan vermektedir. Dolayisiyla isgdren

tatminin isletmelerin siirdiiriilebilir kilinmas1 ag¢isindan 6nemi de ortaya ¢ikmaktadir.

Bu agidan isletmelerde isgdren tatmini lizerinde belirleyiciligi olan unsurlarin

belirgin bir sekilde ortaya konmasi da ¢ok dnemlidir.

2.1.1. isgoren Tatmini Uzerinde Belirleyiciligi Olan Unsurlar

Isletmelerde isgdren tatmini iizerinde etkisi olan unsurlarsdyle siralanabilir:

e Kazang ve Terfi Olanaklari: 1sgoren kisinin yerine getirdigi ise karsilik eline
gecen maddi unsurlar tamami olarak aciklanabilecek ticret ya da kazan¢ kavrami
isgbren tatmini agisindan kilit bir role sahiptir. Calisanin is gdrme motivasyonunu
dogrudan etkileyen bir unsur olan iicretin yani sira, calisanin c¢alisma kosullari
icerisindeki terfi potansiyeli ya da terfi sansi da isgdren tatmini iizerinde biiyiik bir
etkiye sahiptir (Ardig, 1998:96).

Isletme acisindan normal kosullarda calisanlara dengeli ve makul iicretlerin
verilmesi durumunda, calisanlarin da ozellikle isletme i¢inde kademe atladikgca bu
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durumu koruma egilimi gosterecekleri beklenebilir. Dolayisiyla bu agidan iicret

isletmenin ¢aligan motivasyonu ya da tatminini saglamada elinde bulundurdugu énemli

bir unsurdur (Can vd., 2011:198).

Ozellikle gelismekte olan iilkelerde iicret énemli bir 6zendirici unsur olarak 6ne
cikmaktadir. Calisanlarin karsilarina ¢ikan cesitli alternatifler s6z konusu oldugunda

siklikla tercihlerinin ticret temelli gelistigi goriillmektedir (Alkis, 2001:71).

Ucret ya da kazanca dair unsurlar isletme ¢alisanlari tarafindan ¢ogu zaman basari
ile ilgili bir simge olarak algilanmaktadir. Ucretin basariya goére dagilmadigina dair
calisanlarda olusacak bir alg1 c¢alisan tatmini agisindan olumsuz etkiler

yaratabilmektedir (Basaran, 1983:60).

Terfi ile ilgili kosullar da yine ¢alisan motivasyonunu etkiledigi iginiggorentatmini
iizerinde de Oonemli bir etkiye sahiptir. Calisanlarin g¢alistiklari isletmelerde yilikselme
istegine sahip olmalar1 iste kazanilan tecriibe, terfi ve calisma memnuniyetini de

yonlendirmektedir (Nelson, 1999:30).

Bunun yani sira ¢alisanlarin bireysel ya da i¢ motivasyonlarindan ¢ok ¢evreye dair
yani dis motivasyonlarinin iicret ve terfi gibi unsurlardan yogun sekilde etkilendigi de

soylenebilmektedir (Herpen vd., 2005:321).

e Yapilan Isin Ozellikleri: Isgoren tatminin belirleme ozelligine sahip en
onemli unsurlardan biri de yapilan isin 6zelligidir. Yapilan isin 6zelligini belirlemede
one ¢ikan unsurlar arasinda isin yapilabilmesi i¢in gerekli olan beceriler, ¢alisanin is ile
kendini 6zdeslestirme seviyesi, yapilan isin anlami, ¢alisanin isi gergeklestirirken sahip
oldugu 6zgiirliik ya da 6zerklik seviyesi ve performansa dair geri bildirimler sayilabilir
(Keser, 2006:80).

Yapilan isin monotonluktan uzak olusu, ¢alisana karar alma ozgiirliigii saglayan
bir yapmin varligi gibi detaylar calisan tatminin iizerinde onemli 6lgiide belirleyici
olmaktadir (Keser, 2006:83).

e Sosyal Ihtiva¢ ve Beklentiler: Calisma ortami igerisinde isgoren tatminini
olusturan unsurlarin arasindaki karsilikli giiven, saygi vb. iliskiler giiclendikce
isletmelerin basar1 seviyelerinin de yiikseldigi goriilmektedir. Calisanlarin sosyal
beklentilerinin ve ihtiyaglarinin karsilaniyor olusu calisan tatmini ve dolayisiyla da
isletme verimliligi agisindan olumlu etkiye sahiptir (Downes vd., 2000:129).

e Calisma Kosullari: 1sgdren tatmini acisindan calisma kosullarinin kapsaminda

is glivenligi, is kazalari, motivasyon, mesai siireleri, mola stireleri, calisilan ortama dair
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sicak, soguk, havadar olma, aydinlik ta da karanlik olma gibi detaylar girmektedir.
Isgoren tatmininin yiiksek olmasi i¢in calisma kosullari ve galisma ortami calisanlarin

beklentilerine uygun sekilde tasarlanmalidir (Michell, 2001:22).

Calisanlarin  gilinlik hayatlarinin  6nemli bir bolimiinii is yerlerinde gegirdikleri
diisiiniildiigiinde ¢alisma kosullar1 ile iggoren tatmini arasindaki iliski daha da 6n plana
cikmaktadir. Tim kosullar esit oldugunda olumsuz ¢alisma kosullarina sahip
caligsanlarin iyi kosullarda ¢alisanlara gore daha az tatmin hissettikleri dolayisiyla daha

mutsuz olduklari goriillmektedir (Simsek, 1999:65).

e Calisanlarin Egitimi: Calisanlarin yapmak durumunda olduklar igin geregini
yerine getirebilmeleri o is ile ilgili aldiklar1 egitim ile yakindan ilgilidir. Calisanlara
isletme yoOnetimince saglanan isin yapilisi, davranis gibi konulari igeren egitim
olanaklar1 sayesinde isletme siireclerinin verimlilik seviyesi yiikseltilebilmektedir
(Taymaz, 1997:13).

e Calisanlar ve Yinetim Arasindaki Iliskiler: Isletme igerisinde galisanlar
arasinda olusabilecek olumsuz durumlarin ortadan kaldirilmasi  yo6netimin
sorumlulugundadir. Yonetim ile calisanlar arasindaki iliskinin olumlu niteliklere sahip
olmasi iggoren tatmininin saglanmasi agisindan onemlidir. Bu agidan bakildiginda
calisan motivasyonu ve dolayisiyla isgoéren tatminin saglanmasinda yonetimin katkisi

¢ok 6nemlidir.

Yoneticilerin igletme agisindan en 6nemli gorevlerinden biri dogru liderlik durusunu
sergileyerek c¢alisanlarini isletme amaglarina uygun sekilde yonlendirmektir. Boylelikle
yOneticinin ¢alisanin i yapma yollarin1 kolaylastirarak calisan tatminini yaratmalari

miimkiin olmaktadir (Keser, 2006:90).

e Bilginin Ve Becerinin Kullanimi: Isletme ¢alisanlarinin kendi sorumluluklari
kapsaminda yer alan islerde kisisel bilgi ve becerilerini kullanabiliyor olusu ya da
caligilan ortamin buna uygun sekilde tasarlanmis olusu calisan tatmini iizerinde
belirleyici 6zelligi olan Kkritik unsurlardan biridir (Ardig, 1998:99).

o Isletme I¢i Iletisim: Isletmenin miisterileriyle iyi bir iletisim kurabilmesinin
yolu isletme ¢alisanlarinin birbirleri ile etkin ve verimli bir iletisim ag1 olusturmus
olmalarma bagldir. Isletmenin en 6nemli i¢ unsuru olan ¢alisanlarin birbirleriyle
iletisimini saygi, anlayis gibi olumlu unsurlar iizerine kurmus olmalar isletme

verimliligi agisindan ¢ok kritiktir (Sillars, 1995:42).
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o Iy Giivencesi: Is giivencesi calisanlarin galistiklart isletmedeki varliklarini
stirdiirme isteginin olusmasi agisindan ¢ok 6nemli bir belirleyici unsurdur. Boylelikle
calisanin isletmede uzun siireli calisma sansini yakalamasi s6z konusu olmaktadir

(Bakan ve Biiyiikmese, 2004:34).

Is giivencesinin olusturulmasma yénelik girisimler is yerinde isgdren tatmininin
saglanmast adina ¢ok Onemlidir. Bunun sebebi herhangi bir bireyin kendini glivende
hissettigi, isine son verilme korkusu yasamadigi ya da gelecege dair endiselerinin

azalmasini saglayan ¢alisma kosullarinda calisan tatmininin artiyor olusudur (Pehlivan,

2004:75).

Is giivencesi ile ilgili isgdren tatminini saglamak adina isletmelerin ya da isletme
yOneticilerinin yapabilecegi faaliyetler arasinda is gilivencesi ve sosyal giivence
kavramlart ile ilgili yasalara uyulmasi, ¢alisanlarin anlagsmali olarak ¢alistirilmast,

sigorta 6demelerinin gergeklestirilmesi gibi unsurlar sayilabilir (Gedikbey, 2009:5).

2.1.2. Isgoren Tatminini Etkileyen Faktorler

Isgoren tatmininin ortaya ¢ikmasimi saglayan belirleyici unsurlarin disinda bir de
isgdren tatmini tizerinde etkisi olan, tatmin seviyesini degistiren faktorlerden bahsetmek
miimkiindiir. Bu faktorler arasinda yas, cinsiyet, ¢alisanin egitim diizeyi, medeni durum,

is yerindeki kidem, ¢alisanin kisilik yapisi, calisma statiisii sayilabilir.

e Yas: Yas ile iggoren tatmini seviyesi arasindaki iliskiye dair farkli yaklagimlar
s0z konusudur. Bunlar arasinda en ¢ok kabul gorenisgérentatmininin yas arttikca belirli
bir noktaya kadar artis gosterdigi sonrasinda ise azalma egilimi gosterdigidir (Keser,

2006:101).
Makatalan (1997:55)’a gore ise isgéren tatmini ¢ogunlukla yas ile artmaktadir. Bu

durumun sebebi de yasca kiiciik ¢alisanlarin ise dair imkanlariin, sorumluluklarinin
daha az olmasindan dolayisiyla belirli bir yasin {izerindeki c¢alisanlarin maas ve

sorumluluklarinin genellikle daha ytiksek olusudur.

e Cinsiyet: Isletme diinyasindaki erkek agirlikli yap1 gegen yiizyilin ortalarindan
bu yana giderek kadinlarin da is giicii 6zellikleri kazanmaya baglamasiyla 6nemli dl¢iide
degisime ugramistir. Yapilan ¢esitli arastirmalara gore erkeklerin islerini kadinlara gore
daha fazla hayatlarinin merkezine oturttugu dolayisiyla kadin ve erkeklerin iggéren

tatmini seviyelerinin de farkli gelistigi ortaya konmustur (Spector, 1998:226).

52



Bunun yani1 sira Davis (1998:100)’e gore ¢esitli sosyal ya da kiiltiirel normlar sebebiyle
kadmlarin islerinden beklentilerinin erkeklerden diisiik seviyede kalmasi nedeniyle
isgdren tatmini seviyelerinin de bununla ters orantili olacak sekilde daha yiiksek
olacagini belirtmektedir.

e Egitim Diizeyi: Egitim bireylerin ¢ogunlukla ait olduklar1 sosyo-ekonomik
gruplara gore yiiriittiikleri bir siirectir. Alinan egitimin seviyesi de bireyin ¢alisma
hayatina yaklagimi, yaptig1 isten beklentileri gibi unsurlar iizerinde dogrudan etkilidir

(Keser, 2006:161).

Egitim diizeyinin isgdren tatmini iizerindeki etkisinin de dogru orantili oldugu

soylenebilir.

e Medeni Durum: Keser (2006:114)’e gore evlilik ile ¢alisan tatmini arasinda
anlaml1 ve yiiksek diizeyli bir iligkinin s6z konusu oldugunu ortaya koymaktadir.

o Kisilik Yapisi: Farkli kisilik ozelliklerine sahip calisanlarin yaptiklari isten
alacaklar: isgoren tatmini seviyeleri farklilik gostermektedir. Kisilik iggoren tatmini
algisim1 da oOzellikle duygusal anlamda 6nemli sekilde etkilemektedir (Simsek vd.,
2003:73).

e Calisma Statiisii: Calisanin statiisiine gore isgdren tatmini seviyelerinin de
farklilastigr goriilmektedir. Calisma statiisii arttikca calisan tatmininin de yiikseldigi
soylenebilmektedir. Bu degisim ¢alisanin yaptig1 igin prestiji, licretinde gergeklesen
olumlu degisim ve olumlu olarak degisen ¢alisma kosullar1 gibi unsurlardan

kaynaklanmaktadir.

2.2. ISGOREN TATMINi PERFORMANS iLE ILiSKiSi

Isletme ¢alisanlar1 yapinin bir pargasi olarak ele alindiginda calisan tatmini ile
performans arasinda kuvvetli bir iliski olacagina dair yaygin bir kan1 olusmussa da
glinimiizde basar1 ve tatmin kavramlarinin ters orantili isledigi yapilar da miimkiin
olabilmektedir. Ornegin asir1 derecede otoriter bir yonetim tavri sergilenen bir isletmede
her ne kadar basari s6z konusu olsa daisgérentatmini seviyesi diisiik kalabilmektedir. Ya

da tatmin seviyesi yiiksek olsa da performans konusunda sikintilar yasaniyor olabilir.

Isgdren tatmini isletme ¢alisanlarinin gerek kisisel unsurlar agisindan gerekse de
is ¢evresi ile ilgili unsurlar agisindan memnuniyet duyuyor olmasidir. Bireyin tatmin

duygusuna sahip olabilmesi i¢in hem is hem de is disindaki toplumsal ortamindan
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memnuniyet duyuyor olmasi gerekmektedir. Ancak bu noktada isgéren tatmininin
calisan performansinin iizerinde isteklendirme saglama etkisinden bahsedilebilir. Aksi
takdir isgoren tatmini performans acisindan belirleyici bir faktér olmayabilir (Tikici,
1991:13).

Isgoren tatmini ile performans arasindaki iliskinin belirgin bir sekilde ortaya
konulabilmesi i¢in ¢alisanin isgoren tatmini ile basar1 performansi arasindaki karsilikli

iliskinin agiklanmasi faydal1 olacaktir.

2.2.1.Isgoren Tatmini Basar Iliskisi

Isgoren tatmini ile basar1 arasinda dogru bir orant1 olduguna dair goriisler bu iki
unsura dair en genel kabul géren yaklagimdir. Bu bakis agisina gore isletme ¢alisanlari
arasinda isin karsiligi olan dogru iicretin 6denmesi, isin belirli gruplara boliinmesi,
dikkat ile ilgili hususlarin saglanmasi gibi konularda olumlu kosullar saglandiginda
isgoren tatminin ve buna bagl olarak da isten alinan zevk ve tatmin duygusunun da

artacag diisiiniilmektedir.

Simgek (2005:82) bu yaklasimi Herzberg’in iki faktér kurami iizerinden
aciklamaktadir. Herzberg tatmini iki faktor {izerinden degerlendirmektedir. Ilk faktor
grubuna giren sorumluluk, kendini gelistirme sansi, basar1 gibi giidiilere bagli unsurlar
yapilan isin dogrudan kendisi ile ilgili konulardir. Diger faktor grubunda ise is
giivenligi, ticret gibi yapilan isle dogrudan baglantis1 olmayan ve isi ¢evreleyici unsurlar
yer almaktadir. Ilk faktdr grubu giidiileyici ikinci faktdr grubu ise hijyen faktorler olarak
isimlendirilmektedir. Bu bakis agisina gore sadece hijyen faktorlerin varligi tatmin igin
kendi basma yeterli degildir. Fakat bu faktorlerin eksikligi durumunda tatminsizlik
ortaya cikar. Giidiileyici faktor grubundaki unsurlar ise motivasyon yarattiklari icin

dogrudan calisan tatminini yaratmaktadir.

Erdogan (1996:12)’a gore ise sadece iki faktor grubu fiizerinden tatmin ve
basarisina iligkisine yaklasildiginda hangi diizeydeki ¢alisan tatmini basariyr ne

derecede yiikselteceginin tahmin edilmesi gii¢c olmaktadir.

Isgoren tatmini konusuna dair bir baska yaklasimda Maslow’un kurami iizerinden
ilerlemektedir. Bu yaklasima gore calisanin iggdren tatmini hiyerarsik olarak birbirini
takip eden ihtiya¢ gruplarimin tatmin edilmesiyle iligkilidir. Tiim ihtiyaglarin birbirine

bagl oldugu diisiiniildiigiinde herhangi bir ihtiya¢ olustugunda diger ihtiya¢ grubu yok
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olmayacagindan her ihtiyacin belirli bir seviyede tatmin edilmesi s6z konusu olmaktadir
(Giirsel, 2003:8).

Bu bakis agisina gore calisanlardan beklenilen performansin ortaya ¢ikmasi igin
oncelikle ¢alisanlarin ise ve isyerine dair adaletli is dagilimi, iicret, is kosullar1 gibi
temel ihtiyaclarinin tatmin edilmesi gereklidir. Sirali bir sekilde bu ihtiyaclar tatmin
edildiginde ¢alisanlarin daha istekli bir sekilde is gorme egilimi gostermelerini
saglayacak motivasyonun olusacagi diisiiniilmektedir. Bu sayede de daha verimli ve

yiiksek performansli isletme siireglerinin ortaya ¢ikmasi kaginilmazdir.

2.2.2. Performansin Tatminine Etkisi

Performansin yiikseltilmesinde tatminin birincil unsur olduguna dair goriislerin
eksik kalan kisimlar1 nedeniyle bu iki kavram arasindaki iliskinin farkli boyutlariyla da

incelenmesi gerekliligi ortaya ¢ikmustir.

Salih (2000:12) performans tatmin iliskisini Vroom’un bakis agisi iizerinden
aciklamaya calismistir. Bu bakis agisina gore calisanlarin isgdren tatminini yasamasi
elde ettikleri odiiller ile kuvvetli derecede iliskilidir. Dolayisiyla isten elde edilen
performansin seviyesi de Odiiliin elde edilme durumuna gore farklilik gostermektedir.
Performansin yiikseltilmesi calisanlarin isteklerinin gerceklesmesi ve bu isteklere

ulasilmasiyla miimkiin olmaktadir.

Mc Nerney (1996:32) performans tatmin iliskisini Sekil-8’deki gibi agiklamaktadir.

Sekil 8:Performans-Tatmin Iliskisi

PERFORMANS

1§ GDULLER
Kaynak: Mc Nerney, 1996:32
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Sekilden de anlasilacagi gibi iki grup odiilden bahsetmek miimkiindiir. Digsal
odiillerin kapsamina igletmenin kontrol ettigi terfi, isletme icerisindeki konum veya
statii, glivenlik gibi unsurlar girmektedir. Bu 6diil grubu ¢cogunlukla calisanlarin ortaya

seviyeli beklentilerini ve ihtiya¢larini tatmin ederken basariya daha az etki etmektedir.

Icsel ddiiller ise galisanin sorumlulugunda olan isi gergeklestirirken elde ettigi ve
calisanda is performansinin iyi olmasi sonucu ilgili 6diilleri hak ettigi algis1 yaratan
odiillerdir. Dolayisiyla calisan tatmini elde edilen bu 6diil grubuna giren 6diiliin miktari

ile dogru orantilidir.

Bu yaklasimin bir bagka 6nemli unsuru da esitlik algisidir. Calisan performansa
bagl olarak elde etme ihtimali olan ic¢sel ya da digsal 6diil alternatiflerinin adaletli bir
sekilde dagitilacagindan emin oldugu siirece yaptigi ise ve ¢alistigi isletmeye yonelik
bir esitlik algis1 gelistirir. Ozellikle performansinin farkinda olan ¢alisanlar agisindan
performans pekistirici ddiillerle ilgili esitlik algis1 is motivasyonu ve bunun sonucunda

olusacak isgdren tatmini ig¢in ¢ok dnemlidir (Mc Nerney, 1996:33).

2.3. ISLETMELERDE BIiLGI PAYLASIMI

Gilinlimiiz isletme diinyasi ile ilgili lizerinde en siklikla durulan kavramlardan ikisi
rekabet ve belirsizliktir. Siirekli degisen piyasalarin hareketliligi, teknolojide yasanan
gelismeler, rakiplerin sayis1 ve kosullar1 gibi unsurlarla ilgili var olan kosullar ¢ok kisa
stirelerde degisebilirken ve rekabet giderek daha da cetin bir hal alirken isletmeler
acisindan en Onemli deger kaynagi olarak giiniimiizde bilgi kavrami o6n plana
cikmaktadir. Bilginin bu kadar degerli hale gelisinin dogal bir sonucu olarak
isletmelerin basarilar1 s6z konusu oldugunda isletmelerin bilgiyi aktarma, paylagsma gibi
yetenekleri de 6nem kazanmaktadir. Isletmelerde bilgi paylasiminin isabetli ve tutarl
bir sekilde anlagilmasi i¢in Oncelik bilgi kavramina dair detaylar iyi 6zlimsenmesi
ardindan da isletmelerde bilgi paylasimi ile ilgili unsurlarin incelenmesi faydali

olacaktir.

2.3.1. Bilgi Kavramm

Insanligin evrimi ile yasit olan bilgi her dénemin kendi gergekleri icerisinde her
zaman tartisilan bir unsur olmustur. Bilgi evrimi ya da bilginin uygulandig: siireglerin

evrimi dikkate alindiginda, 1800°li yillarda ¢ogunlukla ¢esitli aletlere ve tirlinlere
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Uygulanan bir anlamda sanayi devriminin tetikleyicisi olmustur. 2. Diinya Savasi’na
kadar olan siiregte ise bilgi giinliik hayata yogun sekilde uygulanan bir unsur haline
gelmistir. 2. Diinya Savasi’nin ardindan ise iiretim siireclerinin en 6nemli faktoriine

dontismiistiir (Drucker, 1993:35).

Bilgi her donem, pek ¢ok farkli arastirmaci tarafindan tanimlanmaya ¢aligilmis bir
kavramdir. Davenport ve Prusak (2001:27) bilgiyi bir diizenin bir diizenin smirlari
icerisinde cesitli degerler, deneyimler ve goriislerin yeni deneyimlerin olusturulmasi
icin ortaya konan bir bilesim olarak degerlendirmektedir. Bilgi bir anlamda bireylerin
icinde olan bir kavramdir ve karmasik insan dogasmin da bir parcasidir (Oztiirk,
2005:3). Cesitli unsurlarin belirli sekillerde birbiriyle karismasindan ortaya ¢ikan bilgi
belirli bir bi¢imi olmayan, esnek yapili bir kavramdir. Bu kavram zaman zaman

kapsaminda sezgileri de bulundurabilir (Davenport ve Prusak, 2001:28).

Drucker (1994:213) bilginin tanimin1 “gesitli faaliyetlere uygun bir zemin teskil
ederek ya da birey veya kurumlara farkli ve etkinligi yliksek eylemlerde bulunma yetisi
saglayarak, degisim yaratan bir kavram” seklinde yapmaktadir. Bilgi ile ilgili yapilacak
bir bagka kisa tanimlama da gerekgelendirilmis gergek inang seklindedir (Nonaka,
2002:15).

Buckman (2004:3) bilgiyi yasamak ya da uyum saglamaya yarayan gii¢ seklinde
degerlendirirken, Giiglii ve Sotirofski (2006:355) ise bilginin tecriibeler sayesinde elde

edilmis bir anlayis oldugunu ortaya koymustur.

Bilgi kavrami siklikla enformasyon ve veri kavramlariyla karistirilmaktadir.
Davenport ve Prusak (1998:53) bilgi ile ilgili ortaya koydugu hiyerarsik yaklasima gore
bilgi enformasyondan, enformasyon da veren tiiretilen kavramlardir. Iktisat Terimleri
Sozligi (2011:7)’ ne gore bilgi ve enformasyon kavramlarinin tanimlar1 asagidaki
gibidir:

e Bilgi bireylerin arastirma, gézlem, 6grenme gibi eylemleri sonucunda elde
ettigi olgulardr.

e Enformasyon bireylerin kendilerine disaridan verilmesi yoluyla ve caba

sarfetmeden ulastig1 olgulardir.

Awad ve Ghaziri (2004:36) veri kavramini bilgi kavraminin girig ya ada baglangic

asamasi gibi degerlendirerek, 6zellikle isletmelerin enformasyon iiretebilmesi agisindan
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zorunlu bir ihtiyag¢ olarak tanimlamaktadir. Temel olarak veri tek basina bir anlam ifade

etmeyen birbirinden ayrilmis, nesnel gergeklerdir (Barutcugil, 2002:56).
Tablo-8’de  bilgi, enformasyon ve veri kavramlarinin  birbirleriyle
karsilastirilmalarina dair detaylar yer almaktadir.

Tablo 8: Veri, Enformasyon ve Bilgi Kavramlarinin Karsilastirilmasi

Veri Enformasyon Bilgi

Evrene dair gozlemler | Anlam ve amag barindiran veriler | Biinyesinde sentez ve baglam barmdiran,
biitiintidiir biitiiniidiir bireylerin akillarindan gelen, degerli
enformasyonlar biitiiniidiir

Basit yapilidir Belirli 6l¢tide analiz

gerektirmektedir Yapilandirilmasi zordur
Cogunlukla nicel
ozelliktedir Goriig birligi gerektirir Aktarimi zor ve degerlidir
Aktarilmasi kolaydir Cogunlukla insanlar araciligi ile

aktarilir

Kaynak: Davenport ve Prusak, 2001:9
2.3.2. Bilginin Ozellikleri

Kurt (2001:122) bilginin iki temel 6zelligine vurgu yapmistir. Bu 6zelliklerden
ilki bir anlamda bilginin yapitast ya da hammaddesi olarak da degerlendirilebilecek
verilerin islenmis hali olusudur. Ikinci 6zellik ise bilginin 6zellikle y&netimsel
kararlarin dogasinda bulunan belirsizligi azaltiyor olusudur.

Arbak (1995:74) bilginin 6nemli 6zelliklerini s0yle siralamaktadir:

e Bilgi erisilebilir bir yapidadir: Bilgi ¢esitli iletisim kanallar1 yoluyla herkes icin
erisilebilir 6zellikte olmalidir.

e Bilgi “konusuyla” ilgilidir: Bilgi degerlendirilmesi istenen konulari aciklayict
ozellikte olmasi gereklidir.

e Bilgi giivenilir ve nitelikli 6zellik gostermelidir: Niteliklilik vasfina sahip
olabilmesi i¢in bilginin acik, anlagilabilir, dogru zamanli, tam ve siirekli bir yapida
olmas1 gerekmektedir.

Barutgugil (2002:58) ise bilginin 6zelliklerini asagidaki gibi belirlemistir:

e Bilgi dinamik yapihidir: Bilgi siklikla bir eylemin gergeklestirilmesinde
kullanilmaktadir. Aksi takdirde bilgi etkisiz bir yapiya biiriinecektir.

e Bilgi karmagik yapilidir: Bilgi pek ¢ok unsur arasinda kurulan iligkiler biitlini

olusundan otiirii karmagik bir unsurdur.
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e Bilgi kisisel ve duruma 6zel yapilidir: Bilgiye sekil veren onu ortaya ¢ikaran ya
da onu kullanan kisidir. Dolayisiyla bilginin kisiden kisiye degisebilmesi miimkiindiir.

e Bilgi bir agik sistem yapisindadir: Bilginin ¢evresi ile araliksiz bir iligki
icerisinde olusundan dolay1 kendini yenileyip, gelistirebilen ve gevresi lizerinde etki

sahibi olan agik bir sistem olma 6zelligi s6z konusudur.

Bilgi isletmeler acisindan en onemli temel {iretim faktorlerinden biridir. Fakat
sermaye, emek, dogal kaynaklar gibi klasik iiretim faktorlerinden pek ¢ok farkli 6zelligi

s06z konusudur. Misirdali (2006:7) bu farkli 6zellikleri asagidaki gibi siralamaktadir:

e Bilgi diger iiretim faktorlerinden farkli olarak sinirsiz 6zellige sahip ve siirekli
olarak tretilebilme 6zelligindedir.

¢ Bilgi kendisini siirekli yenileyen bir unsurdur.

e Bilgi diger tretim faktorlerinden farkli olarak kit kaynak o6zelligindedir.
Ozellikle bilginin paylasilabiliyor olusu bu acidan énemlidir.

¢ Bilgi esnek olusu nedeniyle ikame 6zellige de sahiptir.

e Bilgi iletisim unsurlariyla taginip, aktarilabilen, akiskan o6zellikte bir tiretim

faktorudir.

2.3.3. Bilgi Cesitleri

Bilginin ne oldugu ya da nasil siniflandirilacagina dair bir¢cok yaklasimdan
bahsedilebilmektedir. Bu smiflandirmanin yapilarak bilginin gesitlerinin belirlenmesi
bilginin ne ise yarayacagimin ya da bilginin kullanim alan1 ve kullanim ydnteminin ne

olacagmin belirlenmesi agisindan ¢ok 6nemlidir (Rothberg ve Klingenberg, 2010:284).

Bilgi tiirlerine dair en siklikla yapilan smiflandirma acik bilgi ve ortiili bilgi
seklindedir. Bilginin olusturulma siireci acisindan gerek agik gerekse de ortiilii bilgi ¢ok
onemli unsurlardir. Bilgi cesitlerinin siniflandirilmasi agisindan literatiirde ¢ok 6nemli
bir yere sahip olan Polanyi bilgi kavramina yaklagimimi “ bireyin bildikleri ile
anlatabilecekleri arasinda biiylik bir fark vardir, yani bildiklerimiz her zaman
anlatabileceklerimizden daha fazladir” ifadesiyle ortaya koymaktadir (Saenz vd.,

2010:326).
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2.3.3.1. Aqik Bilgi

Agik bilgi bir anlamda kodlanan bilgi olarak da degerlendirilebilir. Dolayisiyla
acik bilgi sistematik bir yapi igerisinde c¢esitli veri sekilleri, ¢esitli bilimsel formiiller
gibi unsurlar araciligiyla paylasilmasi miimkiin olan bir bilgi ¢esididir (Nonaka ve
Teece, 2001:15).

Acik bilgi kullanima hazir bilgi tiirii olmasindan dolay1 bu bilgi tiiriintin yeterlilik
seviyesi isletmelerin {iriin ya da hizmetleri {izerinde dogrudan etkili olan ve rekabet

istiinliigli saglayan bir kavramdir (Ponis vd., 2010:13).

Acik bilginin isletmeler ya da orgiitler agisindan 6nemi farkli siireclerde ortaya
cikabilmektedir. Agik bilginin bireyler ya da siiregler araciligiyla paylasilabilir 6zellikte
olusu isletme ya da orgiitlerin algi seviyelerinin yiikseltilmesi agisindan Snemlidir.

Bunun yani sira agik bilgi rasyonel ve objektif bir bilgi tiirtidiir (Haag vd., 2010:25).
Zack (1999:133) acik bilgiyi isletmelerde tiretim faktorii olarak oynadigi rol

acisindan degerlendirmektedir. Bilgisayar yazilimlari, veri tabanlari, orgiitsel semalar,
cesitli kilavuzlar gibi unsurlar yoluyla agik bilgi isletmelere rekabet avantaji kazandiran

bir hal almstir.

2.3.3.2. Ortiilii Bilgi

Ortiilii bilgi ifade edilmesi oldukca gii¢ olan bir bilgi ¢esididir. Bir anlamda is
yapma bilgisini kapsayan, resmi Ozellik tasimayan g¢esitli bilgi ve yetenekleri
kapsamaktadir. Bir baska deyisle ¢esitli islerde usta olan ya da zanaatkar konumunda
olan bireylerin uzun yillara dayali tecriibelerinin sonucunda elde ettikleri bilgi tiiriidiir

(Bhatt,2000:18).
Choi ve Lee (2003:410)’e gore bireylerin ortiilii bilgiyi elde edebilmelerinin yolu

sosyal etkilesimlerden ge¢mektedir. Ayrica oOrtiilii bilgi bireylerin faaliyetleri,
deneyimleri igerisine derinlemesine niifuz ettigi i¢in bu bilgi tiirliniin agik bir yapiya
kavusturulmasi oldukga gii¢ bir istir.

Nonaka (2001:50) ortiilii bilginin ¢esitli duyulara, eylemsel becerilere, kisisel
algiya, deneyimlere, sagduyu ve sezgiye bagli oldugunu ortaya koymaktadir. Bu bakis
acisindan Ortiilii bilginin kisisel 6zellikte oldugu ve aciklanmasinin ¢esitli zorluklar

icerdigi soylenebilmektedir.
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Aydintan vd. (2010:5)’¢ gore ortiilii bilgi temelde bireylerin farkinda
olduklarindan daha fazlasinin biliyor oluslari, yillardan kaynaklanan becerileri,
birikimleri gibi igsellestirilmis bir biitiindiir. Bu nedenle ortiilii bilgin bireyler tarafindan
paylagilabilmesi ¢ogunlukla bireyler arasinda kurulan yiiz yiize iligkilerle

gerceklesebilmektedir (Bhatt,2000:18).

2.3.3.3. Acik ve Ortiilii Bilgi Arasindaki Farklar:

Misirdali (2006:4) bu iki bilgi ¢esidinin birbirlerinden farkli olduklar1 noktalar
sOyle vurgulamaktadir:

e Ortiilii bilginin elde edilmesi ve yaygin hale getirilmesi 6zellikle biiyiik
yeniliklerin hayata gecirilmesi agisindan bir meydan okumadir. Agik bilgi ise goreceli
olarak ortaya ¢ikarilmasi daha kolay olan fakat daha yiizeysel bir yapiya sahiptir.

e Agcik bilginin belgelenebilmesi daha kolaydir.

e Agcik bilgi rasyonel verilere dayanir.

e Ortiilii bilgi ise bireysel tecriibelerden kaynaklanan, pratik bilgiler biitiiniidiir

Tablo-9’da bu iki bilgi ¢esidinin temel farkliliklari yer almaktadir.

Tablo9: Agik ve Ortiilii Bilginin Farklari

Acik Bilgi Ortiilii Bilgi
e Nesnel yapilidir o Oznel yapihidir
e Bilissel ya da akla dayali bilgidir e Deneyimlere dayal: bilgidir
e  Siralama igerir e Devamlilik icerir
e  Kuramsal bir yapisi vardir e  Pratik ozellikte bilgiler biitiiniidiir

Kaynak:Nonaka vd., 1995:61

2.3.4. Bilgi Paylasimi

Bir isletmede ya da daha genel bir yaklasimla bir oOrgiitte bilginin yararl
kilinmasina dair yetiler tamamiyla bilginin olusturulmasini, paylasilmasini saglayan
bireylere bagli unsurlardir. Bilginin yararli bilginin haline gelmesi ancak bilginin
bagkalariyla paylagilmasi ile miimkiindiir. Bu bakis agisindan bilgi paylasimi, bilginin
orglit dahilindeki bireyler tarafindan kullanilabilir hale getirilmesi seklinde
degerlendirilebilmektedir (Ipe, 2003:342).
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Bilgi paylasimi bir siire¢ olarak diisiliniiliirse, bu siirecin temelinde bilginin
bireyler arasinda el degistirmesi yatmaktadir. Ayrica bu noktada bilginin somut
varliklarin aksine paylasildik¢a artma egiliminde bir unsur oldugu hatta kullanilmayan
ya da paylasilmayan bilginin zamanla degerini yitirmeye basladigi da
distiniilebilmektedir (Yang ve Farn, 2009:215).

Elde edilmis bilgini degis tokusu ile sonuglanan bir davraniglar dizisi olan bilgi
paylasimi ile bireylere ait konumda olan bireysel bilgini Orgiitlere ait orgiitsel bilgi
haline doniismesi temel amagtir. Bu noktada calisanlarin birbirleriyle kurduklari uzun
strelere dayanan olumlu iligkiler orgiitsel bilginin olusturulmasi acisindan ¢ok
onemlidir (Chow ve Chan, 2008:460).

Bilgi paylasiminin merkezinde ¢ogunlukla ilgili bilginin yorumlanmasini,
kodlanmasini ya da iletilmesini saglayan bireyler yer almaktadir. Ozellikle yonetim
bilgi sistemlerinin kullanima ge¢mesinin sonucunda bilginin bireylerin bilgiyi kisisel
etkilesimleriyle paylasilmalarinin yani sira bu eylemi c¢esitli sistemler yoluyla

gergeklestirmeleri de yayginlagmistir (King, 2006:540).

Bilgi paylasimi ve bilginin aktarilmasi siklikla birbirine karistirilan iki kavramdir.
King (2006:542) bu iki kavram arasindaki en belirgin farki “bilgi aktarimi ya da
transferi tek yonlii olup, agikca tanimlanmis bir amaca sahip olmasimin yaninda bilgi
paylasiminin iki yonlii olup, belirli bir amacinin tanimlanmamis olusu” ile
aciklamaktadir. Bu bakis agisina gore bilgi aktarimi ya da transferi ihtiya¢ aninda ve
gereken zaman ve kosullarda gerceklesirken, bilgi paylasimi ise gerektiginde
kullanilmak {izere toplanmis ya da elde edilmis bilginin kullanima hazir bir sekle

dontstiiriilmesidir.

Cheng ve Coyte (2014:121) bilgi paylasimina en temel 6rnekler olarak stratejik
coziim gelistirme, miisteri problemlerinin {istesinden gelmek i¢in deneyimlerin

caligsanlar arasinda birbirleriyle paylasilmasi gibi faaliyetleri vermektedir.

2.3.4.1. Bilgi Paylagimina Dair Temel Ilkeler

Giliniimiizlin rekabet seviyesinin neredeyse her alanda ulastigi nokta dikkate
alindiginda bilgini ne denli degerli bir varlik oldugu ortadadir. Dolayisiyla bilginin

kimin tarafindan, nerede, ne zaman ve kime yonelik olarak paylasilacag: gibi detaylar
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da biiylik onem tasimaktadir. Bilginin isletme igerisinde bilgiyi kullanan unsurlar

arasinda aktif bir sekilde dagitilmas kritik bir noktadir (Oztiirk, 2005:12).

Isletme igerisinde galisanlarin arasindaki giiven seviyesini yukar1 ¢eken, iletisim
kanallarmin agilmasini saglayan, orgiitsel 6grenmeyi miimkiin kilan bilgi paylagiminin

temel ilkelerini Barutgugil (2002:60) asagidaki gibi siralamaktadir:

e Bilgiye dair uygulama ve faaliyetlerin paylasimini ve uygulanmasini miimkiin
kilacak bir 6rgiit yapisinin olusturulmasi ve bu yapiya uygun siire¢lerin tasarlanmast

e Orgiit kiiltiiriiniin 6grenmeyi ve 6grenilenlerin uygulanmasmin tesvik edecek
bir yapiya kavusturulmasi

e {letisimin etkin olabilmesine yonelik olarak ¢alismak

e Bilgiye dair calisan isletme ya da Orgiit iliyelerine amaglarima uygun bir
vizyonun kazandirilmasi

e (alisanlarin yaptiklari islere yonelik inisiyatiflerinin artirilarak ilgili islerde
daha fazla sz sahibi olmalarinin saglanmasi

e Teknoloji ile beraber insana da ayn1 derecede 6nem verilmesi ve odaklanilmasi

e Diisiinme ve degerlendirme kavramlarina 6nem verilmesi

e Pozitif ozelliklere sahip bir duygusal ortamin igletme ya da orgiit icerisinde

hakim kilinmasi

2.3.4.2. Bilgi Paylasimi Cesitleri

Bilgi paylasiminin temel taniminin bilginin bir birey, grup ya da orgiitten bir
bagka birey, grup ya da Orglite yayilmasi faaliyeti yapilmast miimkiindiir. Bu tanimin
kapsaminda hem agik hem de ortiilii bilginin paylasimi yer almaktadir. Bu nedenle bilgi

paylagiminin karmasik bir yapiya sahip oldugu da sdylenebilir.

Daha 6nceden de vurgulandigi gibi agik bilgi belirli formata sahip, bilgisayar
programlari, resim ya da tablolar, prosediirler, formiiller, {iriinlere dair 6zellikler gibi
farkl sekillerde ortaya konabilen bilgi tiirtidiir. Bu a¢idan acik bilginin dogrulugu biiyiik
Olciide kabul gormiis bilgi oldugu diisiiniilerek 6zellikle bilisim teknolojileri vasitasiyla
kolayca paylasilabildigi sdylenebilir. Bir isletmede agik bilgi seviyesi yeterli oldugunda
bu durum isletmenin iiriin ya da hizmetleri lizerinde 6nemli bir pozitif durum yaratir ve

rekabet tistiinliigiinde dogrudan etkili hale gelir (Flores vd., 2014:93).
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Isletmelerde acik bilgi paylasiminin gergeklestirilmesinde faydalanilan unsurlar
enformasyon teknolojileri ve belgelerdir. Calisanlarin ihtiyag aninda bu bilgi
paylagimint gegeklestirebilmesi ve bilginin aktarilmasini saglamasi ¢ok Onemlidir.
Ayrica agik bilgi paylasiminin kapsamina objektif, rasyonel ve teknik bilgiler
girmektedir (Misirdali, 2006:6).

Bir diger bilgi paylasimi ¢esidi olan ortiilii bilgi paylasimi ise bireylerin zamana
dayali deneyim ve tecriibelerinin el degistirmesidir. Ortiilii bilginin kazanilmas1 bir anda
gerceklesmediginden ya da zaman bagli oldugundan bireyler tarafindan ortiilii bilgi
paylasiminin gerceklestirilmesi de zor olmaktadir. Ortiilii bilgi paylasimi agik bilgi
paylasimindan farkli olarak herhangi bir yazili metinden farkli olarak bir eylem ya da
davramgla gerceklesmektedir. Ortiilii bilgi gogunlukla kazamldig1 anda paylasilamadi
icin ortiilii bilgi paylasimi da bireye 6zgii bir deneyim aktarim sekli olarak 6n plana
¢cikmaktadir (Flores vd., 2014:95).

Nonaka ve Teece2001:20) agik ya da ortiili bilgi paylasimi yoluyla bir orgiitte

bilginin var edilmesi siirecini 4 temel yol ile agiklamistir:

e Ortiik bilgiden ortiik bilgiye seklinde adlandirilabilecek ilk yolda bireyler
kendilerine ait ortiilii bilgiyi yani bir anlamda deneyimlerini bir baska bireyle dogrudan
paylasirlar. Boylelikle bilgi paylasimi yapilan kisinin yeni bilgisi agisindan bir temel
olusturulmus olur.

e Acik bilgiden acik bilgiye seklinde adlandirilabilecek diger bir yolda birey
birbirlerinden ayr iki farkli agik bilgiyi bir araya getirerek baska bir biitiinii olusturmus
olur.

e Ortiilii bilgiden a¢ik bilgiye ydnlenen iiciincii yolda ise bireyde var olan ortiilii
bilgi ile onunla paylasilis olan agik bilgi bir araya gelerek giiclii ve etkili bir biitiin
olusturur. Ozellikle Japonya kokenli orgiit ve isletmelerde yeni iiriin gelistirme
stireclerinde siklikla karsilagilan bir durumdur.

e Acik bilgiden ortiilii bilgiye seklinde adlandirilan son yolda ise yeni elde
edilmis acik bir bilginin isletme ¢alisanlari ile paylagilmasinin ardindan her bir ¢alisan
bu bilgiyi igsellestirerek kendi bireysel ortiilii bilgisi haline getirir ve bu bilginin ilgili
oldugu duruma dair kendi yaklasimini gelistirmis olur.

Bu dort temel yola ait detaylar Sekil-9’da yer almaktadir.
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Sekil 9:A¢ik Ve Ortiilii Bilgi Paylasimu ile Bilgi Yaratma Yollart

Ortiilii Ortiilii

- Sosyallestimme Dissallagtinma -g
E Anlayis gsterme Telaffuz ~
=
Q) 1)
\ ’ >
=
Has -
i_a Bﬂtﬂlﬂe stinme Baglants
= Igsellestinme Birlestirme
i

Acik Acik
Kaynak: Nonaka ve Teece, 2001:20

2.3.5. isletmelerde Bilgi Paylasimimi Etkileyen Unsurlar

Bilgi paylasimim etkileyen unsurlar hakkinda bilgi sahibi olunmasi bir isletme
acisindan c¢ok Onemli bir konudur. Ciinkii bilgi paylasimi {izerinde etkisi olan bu
unsurlar uygun sekilde tasarlanmadigi ya da isabetli uygulamalarla desteklenmedigi
takdirde igletme ya da Orgiit igerisinde paylasilan bilginin fire vermesine, degismesine
ya da engellenmesi sebep olabilmektedir.

Isletmelerin verimli bir sekilde hayatlarini siirdiirebilmeleri bir anlamda bu
unsurlar1 bilgi paylasimini destekleyici sekilde kullanmalari ile miimkiin olabilmektedir.
Aksi takdirde bilgi paylasiminin ger¢eklesmesi ya da siirdiiriilebilir olmasi i¢in gereken
ortam gerek cevresel gerekse de bireysel diizeyde olusmayacak ve bilgi kisith bir
ziimrenin elinde kalmaya devam edecektir (Misirdali, 2006:5).

Isletmelerde bilgi paylasimmi etkileyen unsurlar arasinda isletme igi oOrgiit
kiiltiirti, isletme i¢i iletisim, bilgi teknolojisi kullanimi, lider ya da yoneticiler,
motivasyon, isletmenin Orgiit yapisi ve isletme tarafindan uygulanan insan kaynaklar

politikalar1 sayilabilir.
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2.3.5.1. Isletme I¢i Orgiit Kiiltiirii

Isletmeler acisindan bilgi paylasimini etkileyen unsurlarin basinda isletmelerin
kiiltiirel yapilar1 gelmektedir. Genel bir tanimlama ile kiiltlir birbirlerinden farkli birey
gruplarinin sahip oldugu birbirinden farkli yasama big¢imleri seklinde agiklanabilir.
Daha genis bir ifadeyle kiiltiir bir toplumda, grupta ya da isletmede ortak olarak
paylasilmakta olan tutumlar, davranislar, aliskanliklar ya da ilkeler gibi 6zelliklerin bir
biitiiniidiir. Bu agidan kiiltiirlin bireyler arasi iletisim agisindan ¢ok kritik bir noktadadir
(Misirdali, 2005:5). Isletme icinde bilginin etkin sekilde paylasilmasi isletme
calisanlariin ortak bir kiiltiire sahip olarak ortak bir dili konusabiliyor olmalar ile

miimkiindiir (Demirel, 2009:8).

Davenport ve Prusak (1996:54) isletme i¢inde bilginin paylasimi iizerinde

olumsuz etkisi olan kiltir ile baglantili unsurlart “siirtiisgmeler”  seklinde

adlandirmaktadir. Tablo-10’da isletmelerde goriilen kiiltlirel siirtismeler ve bunlara
yonelik ¢6ziim alternatifleri yer almaktadir.

Tablo10:Isletmelerde Kiiltiirel Siirtiismeler ve Coziim Alternatifleri

Siirtiisme Konusu Coziim Alternatifi

Giiven eksiklikleri ya da giivensizlik

Yiz vyiize iletisimin gelistirilmesi yoluyla giiven
ortaminin olusturulmasi

Kiiltiirel, dil temelli ya da referans gruplari kaynakl
farkliliklar

Egitimler, ekip degisimleri ya da farkli gorev
rotasyonlart yoluyla farkliliklardan ayri1 ortak bir
zeminin yaratilmasi

Calisma verimliligiyle ilgili eksik bilgi, bir araya
gelmeyen calisan gruplari

Bilgi paylagimini
yaratilmasi

saglayacak zaman ve konum

Bilgiyi paylasmaktansa kendine saklayan calisanlara
yonelik ddiillendirici tutum

Bilgi paylasimimi odak olarak alan performans
degerlendirme ve ddiillendirme yontemleri

Bilgi paylasimi agisindan alici konumunda olanlarin
yetersiz d6ziimseme kapasiteleri

Esneklige odaklanan c¢alisan egitimleri, Ogrenme
zamanina dikkat edilmesi ve esnek Ozellikli ¢alisan
istihdamui

Bilginin belirli gruplarin tekelinde olduguna ya da
belirli gruplara taninmig bir ayricalik olduguna dair
algt

Hiyerarsiden uzak bilgi paylasimi yaklasimi, statiiden
ziyade fikirlerin kaynagina 6nem verilmesi

Hata ya da destek taleplerine karst hosgoriisiiz
yaklagim

Isbirligini temel alan, yaraticiliga ydnlenen hatalara
prim veren ya da ddiillendiren bir isletme kiiltiiriiniin
olusturulmasi, bilgi eksikliginden kaynakli statii
kayiplarinin azaltilmas1

Kaynak: Davenport ve Prusak, 1996:55
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2.3.5.2. Isletme I¢i Iletisim

Iletisim genel olarak bireyler arasinda gergeklesmesi olasi iliskinin birincil
kosuludur. Bireyler arasinda iligki s6z konusu degilse herhangi bir bilgi paylasiminin
gerceklesmesi de miimkiin degildir. Isletmelerde calisanlar arasi iletisim ya da daha
genis bir bakis agisiyla isletme igi iletisim ne kadar kolaysa bilginin isletme igerisindeki
hareketi ve paylasimi da o kadar kolay olmaktadir (Inkpen ve Tsang, 2005:152)

Iletisim kanallar1 acik, birbirleriyle kuvvetli bir iletisim alt yapisia sahip
calisanlarin agirlikta oldugu isletmelerde yiiksek bilgi paylagimi giicli sayesinde
yenilige giden ya da isletmenin siirdiiriilebilirligine giden yollar da aciktir. isletme igi
iletisim seviyesi bilgi paylasimi lizerinde isletme kiiltiirii ile beraber en yogun etkiye

sahip unsurlardan biridir (Lang, 2004:92).

2.3.5.3. Bilgi Teknolojisi Kullanimi

Her ne kadar isletmelerde bilgi paylasimi igin teknoloji tek basina yeterli olmasa
da bilginin yayilmas1 agisindan bilgi teknolojisinin kullanimi ¢ok kritik bir dneme
sahiptir. Ozellikle bilgi teknolojisi ya da bilgi sistemlerinin kullanimi ile beraber
isletmelerde verilerin kaydedilmesi, saklanmasi, ¢esitli islemlere tabi tutularak bu
verilerden bilgi elde edilmesi ve bu elde edilen bilgini yayilmasi miimkiin
olabilmektedir. Glinlimiiziin teknoloji yogun isletme ortaminda bilgi teknoloji ve
sitemlerinin kullanimi igletmelerin rekabet edebilme giicii agisindan en belirleyici

unsurlardan biri haline gelmektedir (Wasko ve Faraj, 2005:41).

2.3.5.4. Lider ve Yonetici

Isletmelerin yonetici tipleri ya da dzellikleri bilgi paylasimi iizerinde etkisi olan
bir baska dnemli unsurdur. Lider ve yonetici kavramlar1 arasindaki fark temelde isletme
ile ilgili siire¢lere bi¢imsel bakmak ya da bigimsel olmayan bir bakis agisiyla
yaklagmaktan ibarettir. Bu agidan bicimsel yaklasim yoneticilie giderken bicimsel
olmayan yaklagim ise liderlige yonelmektedir. Yonetici hedeflerine ulasabilmede
bagkalar1 vasitasiyla ilerlerken lider ise bagl oldugu gruba amagclar koyarak grupta yer

alan bireyleri bu amaglara uygun olarak yonlendirir (Simsek, 2005:13).

Isletmelerde bilgi paylasiminin siirekliligi noktasinda her iki unsurun da énemli

etkisinin oldugu durumlar s6z konusu olabilmektedir. Liderlik vasiflarina da sahip
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yoneticiler isletme ¢alisanlarinin bilgiyi kendilerine saklamamalari, is arkadaslar ya da
isletmenin geneli ile paylagmalar1 yoniinde yonlendirebilir. Bdylece isletmede bilgi
paylagimina yatkin bir kiiltiiriin olusturulmasinda 6nemli bir adim atilmis olmaktadir

(Chen ve Huang, 2007:111).

2.3.5.5. Motivasyon

Bireylerin belirli bir amaca yonelik olarak kendi istek ve arzulariyla ortaya
koyduklart davraniglarin temelinde yer alan motivasyon isletme i¢inde ¢alisanlarin bilgi
paylasimini goniillii olarak gerceklestirmelerinin saglanmasi agsindan 6nemli bir arag
olarak kullanilabilmektedir. Bilgi paylasim ile ilgili olarak gerceklestirilen eylemler ya
da faaliyetlerin isletme calisanlarinin tamamen iglerinden gelerek ya da bu tavr
Oziimsemis olarak gerceklestiriyor oluslar isletme iginde bilgi paylasimina engel teskil
edebilecek olasi unsurlarin ortadan kaldirilmasi ya da asilmasi agisindan ¢cok dnemlidir

(Chow ve Chan, 2008:459).

2.3.5.6. Isletmenin Orgiit Yapisi

Isletmenin 6rgiit yapisinin kapsaminda islerin yerine getirilmesine yonelik olarak
isletme calisanlarinin ve ilgili islerin belirli bir diizende ayarlamalarinin yapilmasi
girmektedir. Bilginin paylasimina dair uygulamalarin basarisinin temelinde yatan kritik
faktorlerden biri de isletmenin Orgiit yapisinin bilgi paylasimini kolaylastiracak ya da

engellemeyecek sekilde tasarlanmis olusudur (Hoof ve Huysman, 2009:6).

Orgiit yapilarinin temelde merkezi ve merkezi olmayan yapilar seklinde
siniflandirmak miimkiindiir. Merkezi Orgiit yapilarinda yogun biirokrasi ve hiyerarsi
seviyeleri zaman zaman yeni bilginin olusturulmasini ya da olusturulmus olan yeni
bilginin paylasilmasini engelleyebilmektedir. Bilgi paylagimi konusunda siirdiiriilebilir
bir basar1 arayisinda olan isletmeler ya da Orgiitler merkezi olmayan oOrgiit yapilarini
tercth etme egilimindedir. Bunun temelinde ise isletme icinde benzer statiiye sahip
bireylerin aralarinda bilgiyi paylagsma egilimlerinin daha yiiksek olusu yatmaktadir (He
vd., 2009:178).
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2.3.5.7. Isletmenin Uyguladig Insan Kaynaklari Politikalar:

Bilgi paylasimi temelde beseri unsurlarla ilgili oldugu i¢in isletmelerde bilgi
paylagimi {izerinde etkili olan temel unsurlardan biri de isletmelerce uygulanan insan
kaynaklar1 politikalar1 ya da yontemleridir. Giinliimiiziin isletme diinyasinda bilgi ve
insan kaynaklar1 yonetimi unsurlar1 rekabetci avantajin elde edilmesinde 6nemli
kaldira¢ unsurlar1 haline gelmistir. Insan1 unsurunun isletmelerin verimliligi, kalitesi,
yenilik¢i tavri ve yaratici Ozellikleri agisindan en temel kaynak oldugu diisiiniiliirse
isletmenin insan kaynaklar1 politikalarinin isletme igerisinde bilgi paylasimina etkisi

daha da net anlasilacaktir (Barutgugil, 2004:57).

2.4.6. Isletmelerde Bilgi Paylasiminin isletme Acisindan Faydalar

Isletmelerin bilgi paylasimi kapasitelerinin yiiksekligi isletmelerde bilginin
yOnetilebilir ve yayilabilir olusu acisindan ¢ok 6nemlidir. Bu agidan bilgi paylasimi ile
isletme performansi arasinda da giiglii bir iliskinin oldugu sdylenebilmektedir. Bilgi
paylasimi sayesinde isletme calisanlarinda sakli konumda olan bilginin ortaya
cikarilarak isletmenin diger paydaslar ile paylasilmasinin da 6nii agilis olur (Misirdali,

2006:7).

Bilgi paylasiminin isletmeler acisindan faydalari ya da avantajli yanlar1 agagidaki
basliklar altinda incelenebilir:

e Bilgi paylasimi igletmenin degisime uyum saglama giiciinii arttirir. Degisimin
kacinilmaz oldugu giinlimiiz isletme diinyasinda isletmeler agisindan siirekliligin
saglanmasimin temelinde bilginin yaratilmast ve bu bilginin yeni jenerasyonlara
aktarilmasi yatmaktadir (Davenport, 1996:55).

e Bilgi paylasimi isletmelerin rekabet¢i avantaji elde ederek rekabet iistiinliigii
saglamasi agisindan Onemlidir. Isletmelerin rakiplerinden farkli olarak miisterilerine
katma degerli iiriin ya da hizmet sunabiliyor oluslar1 rekabet iistiinliigiiniin elde edilmesi
acisindan kilit unsurdur. Bunun saglanabilmesinde ise isletmelerin bilgi paylasimina
yatkin bir yapida oluslari kritik 6neme sahiptir (Uriarte, 2008:2).

e Bilgi toplumuna ge¢is asamasinda oldugumuz gliniimiizde isletmeler agisindan
bilginin yonetilebilen bir unsur haline gelmesi her gecen giin daha da onemli bir
konuma gelmektedir. Belirsizligin c¢ogunlukla yiiksek oldugu kosullar dikkate
alindiginda rekabet iistiinliigli acisindan bilginin en giivenilir kaynak haline geldigi de
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goriilmektedir. Bilgi paylasiminin etkin olusu isletmelerde bilginin dogru bir sekilde

yOnetilebilmesi ve buna uygun stratejilerin olusturulmasini miimkiin kilacaktir (Uriarte,

2008:2),
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UCUNCU BOLUM
HiZMET iINOVASYONU UYGULAMALARINDA BIiLGI

PAYLASIMI VE ISGOREN TATMINi: BiR CAGRI MERKEZi
ORNEGI

Calismanin bu boliimiinde hizmet inovasyonu uygulamalarinda ¢alisanlarin bilgi
paylasimi ve isgdren tatminine yonelik Izmir’de faaliyet gdstermekte olan bir gagri
merkezi g¢alisanlar1 iizerinden bir uygulamagercgeklestirilmis ve elde edilen verilerin

istatistiksel analizleri sonucunda elde edilen bulgular degerlendirilmistir.

3.1.ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMI

Glinlimiizde igletmeler yogun rekabet ortaminda faaliyetlerini yiiriitmeye ve
stirekliligi saglamaya calisirken rakiplerinden farklilasarak lider olabilmek i¢in pek ¢ok
yol denemektedirler. Cesitli stratejilerle rekabette avantaj yaratmaya g¢alisan birgok
isletme genellikle inovasyon faaliyetlerine odaklanmaktadir. Inovasyon isletmeler
acisindan siirdiiriilebilir bliylime araci olarak goriilmekte ve inovasyon sayesinde
isletmelerin daha hizli biiyiidiigii, rekabette Ustlinliikk sagladigi, verimliligini arttirdig:
bilinmektedir. Ozellikle hizmet isletmelerinde gerceklesen hizmet inovasyonu
uygulamalarinin karmasik ve zaman Oncelikli yapisi, basariya ulasabilmede bilgi
paylasimi ve calisan tatminini kritik bir konuma oturtmaktadir. Bir baska deyisle,
hizmet inovasyonu uygulamalarinda basari, neredeyse bilgi paylasimi ve ¢alisan

tatminine bagldir.

Cagr1 merkezi gibi siirekli bir hizmet akisinin s6z konusu oldugu, verilen hizmet
seviyesinin siirekli yenilenerek 1iyilestirilmesinin bir zorunluluk oldugu gilinlimiiz
isletmelerinde miisterileri tatmin edecek hizmet inovasyonu uygulamalarinin isletme
acisindan basari ile uygulanmasi ve siirdiiriilebilir kilinmasinin anahtar igletme ici bilgi
paylagimi ve iggdren memnuniyetidir. Bu sebeple, isletmelerde hizmet inovasyonu, bilgi
paylasimi ve iggdren tatmini konularini detayli bir bicimde ele alan bu arastirmanin
amaci, bir ¢agri merkezi 6zelindehizmet inovasyonu uygulamalarinda, bilgi paylagimi

ve igsgdren tatmininin etkisinin ortaya konmasidir.
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3.2, ARASTIRMANIN ORNEKLEMI

Aragtirmanin  &rneklemini  Izmir ilinde faaliyet gdsteren bir ¢agri merkezi
caligsanlarive yoneticileriolugturmaktadir. Aragtirma 2017 yilinda temmuz, agustos

aylarindabasit tesadiifi ornekleme yontemi ile secilen 261 calisan ile gerceklestirilmistir.

3.3. ARASTIRMANIN YONTEMI

Tanimlayic1 Ozellikte olan arastirmada orneklem seciminde basit tesadiifi
ornekleme yonteminden faydalanilmistir. Arastirmada katilimecilara internet {izerinden
uygulanan bir anket yoluyla ulasilmistir. Ilgili anket formu 4 temel béliimden
olusmaktadir. Birinciboliim katilimcilarin  demografik 6zelliklerine dair sorular
icermektedir. Ikinci boliim ise ¢alisma kosullar1 ve isgoren tatminine bakis acisina dair
besli likert dlgek ile hazirlanmis 15 sorudan olusmaktadir. Ugiincii béliim is yerinde
bilginin paylasimina dair hazirlanmis 9 adet besli likert 6lgek sorusunu igcermektedir.
Son boliim olan dordiincii bolim ise hizmet inovasyonuna bakis agisini belirlemeye

yonelik olarak, yine besli likert 6lgek ile hazirlanmis 19 sorudan olugmaktadir.

Arastirmada elde edilen verilerin analizinde SPSS 24.0 istatistik programi
kullanilmistir. Aragtirmanin yapr gecerliligini 6lgmek icin agiklayict faktoér analizi
yapilmistir.  Verilerin  degerlendirilmesinde tanimlayict istatistiki yontemlerden
yararlanilmigtir. Ortalama, standart sapma, frekans dagilimlart kullanilmistir. Verilerin
analizi kapsaminda anket verilerine gerekli demografik ve tanimlayici testlerle beraber
bagimsiz drneklem T testi, Mann-Whitney U testi ve degiskenler arasinda bir iliski olup
olmadigin1 belirlemek amaciylakorelasyon analizi uygulanmistir. Kullanilan tiim
degiskenler giivenilirlik analizine tabi tutulmustur. Arastirmada elde edilen bulgularin
degerlendirilmesinde 0,05 6nem diizeyi, baska bir deyisle 0,95’lik gliven derecesi temel

alimastir.

3.4. ARASTIRMANIN HiPOTEZLERI

Arastirmanin hipotezleri soyledir:

Hi: Isgoren tatmini cinsiyete gore istatistiksel olarak anlamli farklilik

gostermektedir.
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H2: Bilgi paylasimi cinsiyete gore istatistiksel olarak anlamli farklilik

gostermektedir.

H3: Hizmet inovasyonu cinsiyete gore istatistiksel olarak anlamli farklilik

gostermektedir.
Ha: Isgoren tatmini yasa gore istatistiksel olarak anlamli farklilik gdstermektedir.
Hs: Bilgi paylasimi yasa gore istatistiksel olarak anlamli farklilik gostermektedir.

He: Hizmet inovasyonu yasa gore istatistiksel olarak anlamli farklilik

gostermektedir.

H7: Isgdren tatmini medeni duruma gore istatistiksel olarak anlamli farklilik

gostermektedir.

Hs:Bilgi paylasimi medeni duruma gore istatistiksel olarak anlamli farklilik

gostermektedir.

Ho: Hizmet inovasyonu medeni duruma gore istatistiksel olarak anlamli farklilik

gostermektedir.

Hio: Isgdren tatmini egitim durumuna gore istatistiksel olarak anlamli farklilik

gostermektedir.

Hai1: Bilgi paylasimi egitim durumuna gore istatistiksel olarak anlamli farklilik

gostermektedir.

Hi2: Hizmet inovasyonu egitim durumuna gore istatistiksel olarak anlamli

farklilik gostermektedir.

Hi3: Isgdren tatmini gelir durumuna gore istatistiksel olarak anlamli farklilik

gostermektedir.

Hia4: Bilgi paylasimi gelir durumuna gore istatistiksel olarak anlamli farklilik

gostermektedir.

Hais: Hizmet inovasyonu gelir durumuna gore istatistiksel olarak anlamli farklilik

gostermektedir.

Hie: Isgdren tatmini sektdrde calisma siiresine gore istatistiksel olarak anlamli

farklilik gostermektedir.

H17: Bilgi paylasimi1 sektorde ¢alisma siiresine gore istatistiksel olarak anlaml

farklilik gostermektedir.
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Has: Hizmet inovasyonu sektorde ¢alisma siiresine gore istatistiksel olarak anlamli
farklilik gostermektedir.

Hio: Isgdren tatmini kurumda calisma siiresine gore istatistiksel olarak anlamli
farklilik gostermektedir.

H2o0: Bilgi paylasimi kurumda c¢alisma siliresine gore istatistiksel olarak anlamli
farklilik gostermektedir.

H21: Hizmet inovasyonu kurumda c¢alisma siiresine gore istatistiksel olarak
anlaml farklilik géstermektedir.

H22: Isgdren tatmini ile bilgi paylasimi arasinda pozitif yonde istatistiksel olarak
anlamli iligki vardir.

H23: Isgéren tatmini ile hizmet inovasyonu arasinda pozitif yonde istatistiksel
olarak anlamli iliski vardir.

H24: Bilgi paylasimi ile hizmet inovasyonu arasinda pozitif yonde istatistiksel

olarak anlamli iliski vardir.

3.5. ARASTIRMANIN BULGULARI

3.5.1. Arastirmanin Giivenilirlik Analizine Dair Bulgular

Arastirmanin giivenilirlik analizlerinde Alfa Modeli Katsayist (Cronbach Alpha
Coefficient) kullanilmistir. Alfa katsayisina gore Olgek gilivenilirligi ile 1ilgili
yapilabilecek saptamalar sunlardir (Kay1s, 2014:405):
e 0,00 <a <0,40 giivenilir degil,
e 0,40 <a < 0,60 giivenilirligi diisiik
e 0,60 <a <0,80 oldukga giivenilir
e 0,80<a <1,00 yiiksek derecede giivenilir.

Aragtirma kapsaminda elde edilen 6lgeklerin giivenilirlik analizi tabloda ifade
edilmektedir. Isgdren tatmini, bilgi paylasimi ve hizmet inovasyonunun cronbach alpha
coefficient degerleri yiiksek derecede giivenilir olarak ortaya ¢ikmustir.

Tablo 11: Guvenilirlik Analizi

Faktor Yapilar Cronbach Alpha Coefficient
Isgoren Tatmini 0,951
Bilgi Paylasimu 0,924
Hizmet Inovasyonu 0,965
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3.5.2. Arastirmanin Faktor Analizine Dair Bulgular

Arastirmadaki degiskenlerin yap1 gegerliligini belirlemek amaciyla agiklayici

faktor analizi yapilmistir.

Isgdren tatmini 6lgegine iliskin yapilan analiz sonucunda KMO degerinin 0,912
oldugu belirlenmistir. Bu bulgu dogrultusunda, 6rneklem yeterliliginin faktor analizi
yapmak i¢in “iyi derecede yeterli” oldugu sonucuna ulasilmistir. Ayrica Bartlett
kiiresellik testi sonuglar1 incelendiginde, elde edilen ki kare degerinin anlamli oldugu
goriilmiistiir (x2(3)=2902,100; p<0,05). Bu dogrultuda, verilerin ¢ok degiskenli normal
dagilimdan geldigi kabul edilmistir. Arastirmaya katilan katilimcilarin isgdren tatminini
Olemeyi amaglayan ve 12 maddeden olusan ara¢ gelistirilmistir. Bu cergevede, aracin
faktor desenini ortaya koymak amaciyla agiklayic1 faktdr analizi yapilmistir. Bu
cergevede, tanimlanan bir faktoriin, toplam varyansa yaptigi katkinin yeterli oldugu
goriilmektedir. Tabloda goriildiigii lizere “Isgéren Tatmini” varyansin %65,533{inii
aciklamaktadir. Anket formunda yer alan katilimcilarin isgéren tatmini (0,951)
glivenilirlige sahip oldugu tespit edilmistir (Tablo 12)

Tablo 12: isgoren Tatmini Diizeyine Iliskin Aciklayici Faktor Analizi Sonuglari

Faktorler ve Maddeler Aciklanan Varyans (%) Oz Deger Faktor
B A Yiikii
j Isgéren Tatmini (¢=0,951)
Calistigim yerde calisanlarin gérev tanimlari 65,533 7,864 857
| belirlidir. :
Calistigim yerde calisanlarin yetkilerinin 856
Odagilim belirlidir. :
. Calistigim yerde calisanlarin  igleri ile
gelisimi  ig¢in  yeteri kadar  egitim ,855

verilmektedir.
Calistigim yerde isim ile ilgili malzeme ve

pmateryallere kolayca erisilebilir. 850

aCahsma ortamimin fiziksel kosullarindan 829
memnunum. !

yCalisma ortamimin ¢alisma  diizeninden 828

~memnunum. !

| Yaptigim isten memnunum. ,821
Yaptigim is gelecegim icin bana giiven 811
vermektedir. '

s Yaptigim is karsihigindan aldigim ticretten 800
memnunum. '

1Calistigim yerde bagari yeteri kadar takdir 756

~ gormektedir. '

N alistigim kurumu bir aile olarak goriirim. 144

| Calistigim  kuruma  yonelik  hissettigim 687

aidiyet seviyesi yiiksektir.
KMO =0,912; 2(3) = 2902,100;Bartlett Kiiresellik Testi (p) = 0,000
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Bilgi paylasimi dlgegine iliskin yapilan analiz sonucunda KMO degerinin 0,854 oldugu
belirlenmistir. Bu bulgu dogrultusunda, 6rneklem yeterliliginin faktor analizi yapmak
icin “iyi derecede yeterli” oldugu sonucuna ulasilmistir. Ayrica Bartlett kiiresellik testi
sonuglar1 incelendiginde, elde edilen ki kare degerinin anlamli oldugu goriilmiistiir
(x2(3)=2028,383; p<0,05). Bu dogrultuda, verilerin ¢ok degiskenli normal dagilimdan
geldigi kabul edilmistir. Aragtirmaya katilan katilimeilarin bilgi paylasimini 6lgmeyi
amaglayan ve 9 maddeden olusan ara¢ gelistirilmistir. Bu cercevede, aracin faktor
desenini ortaya koymak amaciyla agiklayici faktor analizi yapilmistir. Bu gergevede,
tanimlanan bir faktoriin, toplam varyansa yaptig1 katkinin yeterli oldugu goriilmektedir.
Tabloda goriildigi lizere “Bilgi Paylasimi”varyansin %63,254’iinii agiklamaktadir.
Anket formunda yer alan katilimcilarin bilgi paylasimi (0,924) giivenilirlige sahip
oldugu tespit edilmistir (Tablo 13).
Tablo 13:Bilgi Paylasimi Diizeyine iliskin Agiklayic1 Faktér Analizi Sonuglari

Faktorler ve Maddeler Aciklanan Oz Deger Faktor Yiikii
Varyans (%) (A)

Bilgi Paylasimm (0=0,924)

Isimle  ilgili  becerilerimi  ¢alisma 63,254 5,693
arkadaslarimla paylasirim. 866
Isimle ilgili becerilerimi diger
bolimlerdeki  ¢alisma  arkadaslarimla ,861
paylasirim.
Yeni bir bilgi 06grendigimde diger
boliimlerdeki  ¢alisma  arkadaglarimla ,847
paylasirim.
Yeni bir bilgi 6grendigimde mutlaka

,842
calisma arkadaslarimla paylasirim.
Calisma arkadaslarim bilgi ve becerilerini 809
benimle paylagsmakta isteklidirler. '
Calistigim yerde takim caligmasina uygun
. et ,782
bir ¢aligma kiiltiirii vardir.
Hizmet inovasyonu kavrami hakkinda 739
yeteri kadar bilgi sahibiyim. '
Yoneticilerimiz sahip olduklar1 bilgi ve
becerileri calisanlara aktarmakta ,701
isteklidirler.
Inovasyon kavrami hakkinda yeteri kadar 688

bilgi sahibiyim.
KMO =,854; %2(3) =2028,383; Bartlett Kiiresellik Testi (p) = 0,000
Hizmet inovasyonu o6l¢egine iliskin yapilan analiz sonucunda KMO degerinin

0,948 oldugu belirlenmistir. Bu bulgu dogrultusunda, 6rneklem yeterliliginin faktor
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analizi yapmak icin “iyi derecede yeterli” oldugu sonucuna ulagilmistir. Ayrica Bartlett
kiiresellik testi sonuglari incelendiginde, elde edilen ki kare degerinin anlamli oldugu
goriilmiistir (¥2(3)=4765,168; p<0,05). Arastirmaya katilan katilimcilarin hizmet
inovasyonunu Olgmeyi amaglayan ve 18 maddeden olusan ara¢ gelistirilmistir. Bu
cercevede, aracin faktor desenini ortaya koymak amaciyla acgiklayici faktér analizi
yapilmistir. Bu ¢ergevede, tanimlanan bir faktoriin, toplam varyansa yaptigi katkinin
yeterli oldugu goriilmektedir. Tabloda goriildiigii iizere “Hizmet Inovasyonu”
varyansin %63,186’sin1 a¢iklamaktadir. Anket formunda yer alan katilimeilarin hizmet
inovasyonu (0,965) giivenilirlige sahip oldugu tespit edilmistir.

Tablo 14:Hizmet inovasyonu Diizeyine iliskin Aciklayic1 Faktor Analizi Sonuglart

Faktorler ve Maddeler Aciklanan Oz Deger Faktor Yiikii
Varyans (%)  (A)
Hizmet inovasyonu (0=0,965)
Yeni hizmet projeleri yiriirliige konuldugunda, 63,186 11,374
yoneticiler ve 6n plandaki hizmet personeli yakin is ,855
birligi icerisindedirler.
Yeni bir hizmet gelistirmek i¢in uygun ortam

saglanmaktadir. 850
Tim birimler yeni hizmetler gelistirmek i¢in yeterli
. o A ,847
bir etkilesime sahiptir.
Miisterilere yonelik yeni hizmet gelistirilmesi igin 836
yeterli kaynak ayrilmaktadir. '
Miisteriye hatasiz hizmet sunulmasina ¢ok 6nem 817
verilmektedir. '
Yenilik¢i  diislincelerimi  is  arkadaslarimla 815
paylasirim. '
Calisanlar yeni hizmet gelistirilmesine tegvik edilir. ,813
Mevcut c¢aligan  yapist  yenilik¢i  hizmetlerin
A L S ,808
gelistirilmesi i¢in yeterlidir.
Yeni hizmetlerin gelistirilmesinde basarilt olan
s pes ol ,803
calisanlar odiillendirilir.
Yoneticilere gore hatasiz  hizmet sunumu 801
verimliligi arttirmaktadir. '
Isletmenin basarisi, hizmet inovasyonu ile 801
kesinlikle iliskilidir. !
Bana gore hatasiz hizmet sunumu verimliligi
,7196
arttirmaktadir.
Yaptigim isle ilgili yeni hizmet yontemlerini ve
ao L 77
tekniklerini arastiririm.
Yenilik¢i diisiinceler iiretirim. 771
Kendimi c¢alisgtigim bdlimiin yaratict bir iyesi 742

olarak goriirim.
Miisterilere verilen hizmetlerin seviyesi yeterlidir. 137
Miisterilere ~ verilen  hizmetlerde  yeterince

iyilestirme yapilmaktadir. 121
Hizmet inovasyonu rekabette basar1 icin 687
zorunludur. '
KMO0=0,948; x2(3) =4765,168; Bartlett Kiiresellik Testi (p) = 0.000

3
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3.5.3. Arastirmamn Sosyo-DemografikBulgulari

Calismaya katilan katilimcilarin cinsiyet, yas, medeni durum ve egitime gore
dagilimi Tablo 15’de verilmistir. Demografik bulgulara gore arastirmanin
katilimcilarinin cinsiyet dagilimlar1 incelendiginde katilimcilarin %74,7’sinin kadin
(195 kisi), %25,3’1iniin ise erkek (66 kisi) adaylardan olusmaktadir. Bu bulgulara goére
cagr1 merkezlerindeki calisanlarin agirliginin kadinlardan olustugu sdylenebilmektedir.
Katilimeilarin yas dagilimlart incelendiginde %41,4’liniin 25 yas ve altinda (108 kisi),
%58,6’s1n1n ise 26 yas ve lizerinde (153 kisi) oldugu gozlemlenmistir. Katilimeilarin
medeni durumlarma gore %21,1’inin evli (55 kisi), %78,9’unun ise bekar (206 kisi)
oldugu tespit edilmistir. Katilimcilarin egitim durumu bulgularina gore ilk siray:
%91,6’lik oranla (239 kisi) iniversite mezunlart almaktadir. Ayrica katilimeilarin
%7,3’tnlin (19 kisi) yiiksek lisans mezunu konumunda oldugu goriilmektedir. Bu
bulgulara gore cagri merkezi ¢alisanlariin egitim seviyesi yiiksek bireyler oldugu
soylenebilmektedir. Katilimecilarin egitim 6zelliklerinin genel olarak yiiksek egitim

diizeyine sahip oldugu goriilmektedir. (Tablo 15).

Tablo 15: Sosyo-Demografik Ozelliklerine Gére Dagilin

Sosyo-Demografik Ozellikler Siklik Yiizde
Cinsiyet Kadin 195 74,7
Erkek 66 25,3
Toplam 261 100,0
Yas 25 ve alti 108 41,4
26 ve lizeri 153 58,6
Toplam 261 100
Medeni Durum Evli 55 21,1
Bekar 206 78,9
Toplam 261 100,0
Ilk6gretim-Orta 2 0,8
Egitim Durumlan Lise 1 0,4
Universite 239 91,6
Lisansiistii 19 7,3
Toplam 261 100,0

Ankete katilan katilimcilarin sektérdeki calisma siirelerine gore dagilimi Tablo

16’da verilmistir. Katilimcilarin sektordeki ¢alisma siireleri dagilimi incelendiginde
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%92’sinin 5 yil ya da daha az siiredir bu sektdrde calistigi goriilmektedir. Bu
bulgulardan sektorde uzun siireli caligma tecriibesinin goreceli olarak az oldugu

sonucuna ulasilabilmektedir. (Tablo 16).

Tablo 16: Katilimeilarin Sektérde Calisma Siirelerine Gére Dagilimi

Sikhik Yiizde
5 yil ve alt1 240 92,0
6 yil ve iizeri 21 8,0
Toplam 261 100,0

Ankete katilan katilimcilarin kurumdaki calisma siirelerine goére dagilimi Tablo
17°de verilmistir. Kurumda ¢aligma siiresine dair bulgular bir onceki tabloda yer alan
sektorde ¢alisma siirelerine dair bulgularla bir paralellik goriilmektedir. Katilimcilarin
%95°1 5 yil ya da daha az siiredir ayni1 is yerinde ¢aligmaktadir (248 kisi). Tablo 17°de
yer alan bulgulara gore ¢agri merkezlerinde uzun siireli ¢alisma durumu daha diisiik

oranda goriilmektedir (Tablo 17).

Tablo 17: Katilimcilarin Kurumda Calisma Siirelerine Gore Dagilimi

Sikhik Yiizde
5 yil ve alt1 248 95,0
6 yil ve iizeri 13 5,0
Toplam 261 100,0

Ankete katilan katilimcilarin  gelir durumlarina gére dagilimi Tablo 18’de
verilmistir. Katilimcilarinin gelir durumlarinin yer aldigi Tablo 18’deki bulgulara gore
katilimcilarin %87°s1 (227 kisi) 2000 TL veya daha az bir iicret alirken, 2001 TL ve

tizerinde {icrete sahip olanlarin oraninin %13 (34 kisi) oldugu goriilmektedir (Tablo 18).

Tablo 18: Katilimcilarin Gelir Durumlari

Sikhk Yiizde
2000 TL ve alt1 227 87,0
2001 TL ve Uzeri 34 13,0
Toplam 261 100,0

Arastirmanin yiiriitiildigli ¢cagri merkezi isletmelerinin ¢alisan sayilarina dair
bulgularin yer aldig1 Tablo 19’a gore ilgili isletmelerin %96,6’1s1n1n (252 adet) 250 ve
daha fazla ¢alisan1 olan isletmeler oldugu goriilmektedir (Tablo 19).
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Tablo 19: Calisan Sayist

Sikhik Yiizde
249 ve alt1 9 3,4
250 ve iizeri 252 96,6
Toplam 261 100,0

3.5.4. Arastirmanin Tanimlayici Bulgular:

Arastirmanin isgéren tatminine dair tanimlayici bulgulari incelendiginde ilgili
Olcekte yer alan, katilimcilarin isgdren tatminine bakis agisini dlgme amacindaki
sorulara verilen yanitlarin ortalamalarinin tamaminin 6lgegin olumlu yoniinde yer aldigi
gortilmektedir. Caligilan yerde gorev tanimlarmin belirli olmasi, ¢alisilan yerde yetki
dagilimlarinin belirli olmasi, ¢alisilan yerde is i¢in gerekli malzeme ve materyallere
kolay erisimmaddelerinin yanitlart en olumlu ortalamalar olarak dikkat ¢cekmektedir.
Calisilan yerde calisanlarin isleri ile ilgili gelisimi igin yeterli egitimin verilmesi,
caligma ortaminin fiziksel kosullarindan ve calisma diizeninden memnuniyet, ¢aligilan
kurumun bir aile olarak goriilmesi, ¢alisilan kuruma yonelik hissedilen aidiyet seviyesi
gibi ifadelerin ortalamalarina bakilirsa ¢alisanlarin bir kisminin katildigi bir kisminin da
kararsiz kaldig1 goriilmektedir. Yapilan isten duyulan memnuniyet, yapilan is ile ilgili
gelecege dair duyulan giiven, alinan {icrete dair memnun olma durumu, calisilan yerde
basarinin takdir gormesi ifadelerinin ortalamalarina bakildiginda yanitlarin kararsiz
secenegi lizerinde yogunlastigr goriilmektedir (Tablo 20).

Tablo 20: Isgoren Tatmini Olgegi Ortalama ve Standart Sapma

© -

£ S o
Isgoren Tatmini Olcegi S 2 g_

= S s

O n v
Calistigim yerde ¢aliganlarin gérev tanimlari belirlidir. 4,14 1,04
Calistigim yerde calisanlarin yetkilerinin dagilimi belirlidir. 4,00 1,08
Calistigim yerde calisanlarin isleri ile gelisimi i¢in yeteri kadar egitim | 3,84 1,06
verilmektedir.
Calistigim yerde isim ile ilgili malzeme ve materyallere kolayca erisilebilir. 4,01 1,02
Calisma ortamimin fiziksel kosullarindan memnunum. 3,76 1,14
Caligma ortamimin ¢aligma diizeninden memnunum. 3,69 1,14
Yaptigim isten memnunum. 3,59 1,11
Yaptigim is gelecegim icin bana giiven vermektedir. 3,46 1,18
Yaptigim is karsilifindan aldigim iicretten memnunum. 3,28 1,21
Calistigim yerde basari yeteri kadar takdir gérmektedir. 3,44 1,10
Calistigim kurumu bir aile olarak gortiriim. 3,75 1,09
Calistigim kuruma yonelik hissettigim aidiyet seviyesi yiiksektir. 3,75 1,07
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Bilgi paylasimi Ol¢egine dair tamimlayici bulgulart incelendiginde verilen
yanitlarin ortalamalar1 da isgoren tatmini dlgegine benzer bir dzellik gostermekte ve
yanitlar dlgegin olumlu ydniinde toplanmaktadir. Yeni bilginin ¢alisma arkadaslariyla
ve diger boliimdeki calisma arkadaglariyla paylasilmasi, is ile ilgili becerilerin is
arkadaslariyla paylasilmasi, is yeri Kkiiltiirliniin takim ¢alismasina uygun olusu

ifadelerine verilen yanitlar en olumlu ifadelerdir (Tablo 21).

Tablo 21: Bilgi Paylasimi Olgegi Ortalama ve Standart Sapma

g -
|-
) s | 28
Bilgi Paylasim Olgegi £ 8 g
O N0
Inovasyon kavrami hakkinda yeteri kadar bilgi sahibiyim. 3,75 1,05
Hizmet inovasyonu kavrami hakkinda yeteri kadar bilgi sahibiyim. 3,69 1,03
Yeni bir bilgi 6grendigimde mutlaka ¢alisma arkadaslarimla paylasirim. 4,08 0,89
Isimle ilgili becerilerimi ¢aligma arkadaslarimla paylasirim. 411 0,91

Yeni bir bilgi 6grendigimde diger boliimlerdeki calisma arkadaslarimla paylasirim. | 4,01 0,97

Isimle ilgili becerilerimi diger boliimlerdeki calisma arkadaslarimla paylasirim. 3,97 0,96
Calisma arkadaslarim bilgi ve becerilerini benimle paylagsmakta isteklidirler. 3,84 1,02
Calistigim yerde takim ¢alismasina uygun bir ¢alisma kiiltiirti vardir. 4,02 0,95

Yoneticilerimiz sahip olduklar1 bilgi ve becerileri c¢alisanlara aktarmakta | 3,84 1,05
isteklidirler.

Hizmet inovasyonuna bakis agisini 6lgmeye yonelik olarak hazirlanmis sorulara
verilen yanitlarin ortalamalar1 incelendiginde bu alt 6lgege verilen yanitlarin da 6lgegin
olumlu yoniinde oldugu goriilmektedir. Fakat ilgili alt dl¢egin yanit ortalamalarinin
“kararsiz ile katiltyorum” secenekleri arasinda yer aldig1 goriilmektedir. Hatasiz hizmet
sunumunun verimliligi arttirmasi, isletmenin basarisinin hizmet inovasyonuyla iliskili
olmasi, hizmet inovasyonunun rekabette basari i¢in zorunlu olmasi, miisteriye hatasiz
hizmet sunulmasina ¢ok Onem verilmesi ifadelerinin ortalamalarina bakildiginda en

olumlu yanitlar oldugu goriilmektedir (Tablo 22).
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Tablo 22: Hizmet Inovasyonu Olgegi Ortalama ve Standart Sapma

© -
. . 5 | S

Hizmet Inovasyonu Olgegi S -(% £

o & &
Miisterilere verilen hizmetlerin seviyesi yeterlidir. 3,75 0,99
Miisterilere verilen hizmetlerde yeterince iyilestirme yapilmaktadir. 3,75 1,00
Yeni bir hizmet gelistirmek i¢in uygun ortam saglanmaktadir. 3,82 1094
Tim birimler yeni hizmetler gelistirmek i¢in yeterli bir etkilesime sahiptir. 3,84 0,94
Miisterilere yonelik yeni hizmet gelistirilmesi i¢in yeterli kaynak ayrilmaktadir. 3,85 0,95
Mevcut ¢alisan yapisi yenilik¢i hizmetlerin gelistirilmesi igin yeterlidir. 3,81 0,98
Yeni hizmetlerin gelistirilmesinde basarili olan galisanlar 6diillendirilir. 3,81 0,96

Yeni hizmet projeleri yiirtirliige konuldugunda, yoneticiler ve 6n plandaki hizmet | 3,88 0,93
personeli yakin igbirligi icerisindedirler.

Calisanlar yeni hizmet gelistirilmesine tegvik edilir. 3,80 0,99
Yenilik¢i diigiincelerimi is arkadaslarimla paylasirim. 3,98 0,92
Yenilik¢i diisiinceler tiretirim. 3,88 0,92
Kendimi ¢alistigim boliimiin yaratici bir iiyesi olarak goriiriim. 3,83 0,93
Yaptigim isle ilgili yeni hizmet yontemlerini ve tekniklerini arastiririm. 3,83 | 0,96
Miisteriye hatasiz hizmet sunulmasina ¢ok 6nem verilmektedir. 4,06 0,91
Yoneticilere gore hatasiz hizmet sunumu verimliligi arttirmaktadir. 4,06 0,88
Bana gore hatasiz hizmet sunumu verimliligi arttirmaktadir. 4,11 0,93
Isletmenin basarisi, hizmet inovasyonu ile kesinlikle iliskilidir. 4,09 0,92
Hizmet inovasyonu rekabette basari i¢in zorunludur. 4,06 0,95

3.5.5. Sosyo-Demografik Ozelliklere Gore Isgoren Tatmini, Bilgi Paylasim

ve Hizmet Inovasyonu

Bu béliimde katilimcilarin sosyo-demografik 6zelliklerine (cinsiyet, yas, medeni
durum, egitim durumu, gelir durumu, sektorde ¢aligma siiresi, kurumda ¢aligma siiresi,
calisan sayisi) gore iggdren tatmini, bilgi paylasimi ve hizmet inovasyonuna iliskin

analiz sonuglar1 verilmistir.

Aragtirmaya katilanlarin iggéren tatmininin cinsiyet durumuna gore farklilagip
farklilasmadigint  belirlemek iizere, bagimsiz Orneklem t testi uygulanmistir.
Katilimeilarin cinsiyet durumuna gore isgéren tatmininin istatistiksel olarak anlamli bir
farklilik gosterdigi tespit edilmistir (p<0,05). Bu sonuca gore, H1 hipotezi kabul
edilmistir. Erkeklerin kadinlara gére isgdéren tatmin diizeyinin daha yiiksek oldugu
goriilmiistiir (Tablo 23).

82




Tablo 23: Isgéren Tatmini Olgeginin Cinsiyet Durumuna Gore Bagimsiz Orneklem T Testi Sonuglart

Std.
Cinsiyet N A.Ort. Sapma t p
. Kadin 195 3,66 0,81 2,025 0,044*
IsgorenTatmini
Erkek 66 3,92 1,09

“ p<0,05;

Aragtirmaya katilanlarin bilgi paylasiminin cinsiyet durumuna gore farklilasip
farklilasmadigin1  belirlemek iizere, bagimsiz Orneklem t testi uygulanmistir.
Katilimeilarin cinsiyet durumuna gore bilgi paylasiminin istatistiksel olarak anlamli bir
farklilik gosterdigi tespit edilmistir (p<0,05). Bu sonuca gore, H2 hipotezi kabul
edilmistir. Erkeklerin kadinlara gore bilgi paylasim diizeyinin daha yiiksek oldugu
gortilmektedir (Tablo 24).

Tablo 24: Bilgi Paylagimui Olgeginin Cinsiyet Durumuna Gére Bagimsiz Orneklem T Testi Sonuglari

Std.
Cinsiyet N A.Ort. Sapma t p
Bilgi Kadm 195 3,85 0,71 2,501  0,013*
Paylagim Erkek 66 4,13 0,91

* p<0,05;

Arastirmaya katilanlarin  hizmet inovasyonunun cinsiyet durumuna gore
farklilagip farklilasmadigini belirlemek tizere, bagimsiz 6rneklem t testi uygulanmstir.
Katilimcilarin  cinsiyet durumuna goére hizmet inovasyonunun istatistiksel olarak
anlaml bir farklilik gostermedigi tespit edilmistir (p>0,05). Bu sonuca gore, H3 hipotezi
kabul edilmemistir (Tablo 25).

Tablo 25: Hizmet inovasyonu Olgeginin Cinsiyet Durumuna Gore Bagimsiz Orneklem T Testi Sonuglar

Std.
Cinsiyet N A.Ort. Sapma t p
Hizmet Kadm 195 3,86 0,68 1,714 0,088
Inovasyonu Erkek 66 4,04 0,91

* p<0,05;

Aragtirmaya katilanlarin isgoren tatmini 6l¢eginin yas durumuna gore farklilasip
farklilasmadigint  belirlemek iizere, bagimsiz Orneklem t testi uygulanmistir.
Katilimcilarin yag durumuna gore isgdren tatmini Olgegi arasinda istatistiksel olarak
anlamli bir farklilik gostermedikleri tespit edilmistir (p>0,05). Bu sonuca gore, H4

hipotezi kabul edilmemistir (Tablo 26).
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Tablo 26: Isgoren Tatmini Olgeginin Yas Durumuna Gore Bagimsiz Orneklem T Testi Sonuglart

Std.
Yas N A.Ort. Sapma t p
isgoren 25 yas ve alti 108 3,79 0,89 999 319
Tatmini 26 yas ve iistii 153 3,68 0,89
“ p<0,05;

Arastirmaya katilanlarin bilgi paylasimi 6lgeginin yas durumuna gore farklilasip
farklilasmadigin1  belirlemek iizere, bagimsiz Orneklem t testi uygulanmistir.
Katilimcilarin yas durumuna gore bilgi paylasimi olgegi arasinda istatistiksel olarak
anlamli bir farklilik gostermedikleri tespit edilmistir (p>0,05). Bu sonuca gore, H5
hipotezi kabul edilmemistir (Tablo 27).

Tablo 27: Bilgi Paylasimi Olgeginin Yas Durumuna Gore Bagimsiz Orneklem T Testi Sonuglari

Std.
Yas N A.Ort. Sapma t p
Bilgi 25 yas ve alt1 108 3,92 0,83 -0,053 0,958
Paylagimi 26 yas ve listii 153 3,93 0,74

* p<0,05;

Arastirmaya katilanlarin hizmet inovasyonunun yas durumuna gore farklilasip
farklilagsmadigini  belirlemek {izere, bagimsiz Orneklem t testi uygulanmistir.
Katilimcilarin yas durumuna gore hizmet inovasyonu 6l¢egi arasinda istatistiksel olarak
anlamli bir farklillk gostermedikleri tespit edilmistir (p>0,05). Bu sonuca gore,

Hshipotezi kabul edilmemistir (Tablo 28).

Tablo 28: Hizmet Inovasyonu Olgeginin Yas Durumuna Gére Bagimsiz Orneklem T Testi Sonuglari

Yas N A.Ort. Std. Sapma t p
Hizmet 25 yas ve alt1 108 3,94 0,79 0,737 0,462
Inovasyonu 26 yas ve iisti 152 3,87 0,72

" p<0,05;

Arastirmaya katilanlarin iggdren tatmini 6lgeginin medeni duruma gore farklilasip
farklilasmadigint  belirlemek iizere, bagimsiz Orneklem t testi uygulanmistir.
Katilimcilarin medeni durumlarina gore isgoren tatmininin istatistiksel olarak anlaml
bir farklilik gostermedigi tespit edilmistir (p>0,05). Bu sonuca gore, H7 hipotezi kabul
edilmemistir (Tablo 29).
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Tablo 29: Isgoren Tatmini Olgeginin Medeni Duruma Gére Bagimsiz Orneklem T Testi Sonuglari

Std.
Medeni durum N A.Ort. Sapma t p
isgoren Evii 55 3,76 0,98 0331 0,741
Tatmini Bekar 206 3,72 0,87
“ p<0,05;

Aragtirmaya katilanlarin bilgi paylagiminin medeni duruma gore farklilagip
farklilasmadigint  belirlemek iizere, bagimsiz Orneklem t testi uygulanmistir.
Katilimcilarin medeni durumlarina gére bilgi paylasiminin istatistiksel olarak anlaml
bir farklilik gostermedigi tespit edilmistir (p>0,05). Bu sonuca gore, Hs hipotezi kabul
edilmemistir (Tablo 30).

Tablo 30: Bilgi Paylasimi Olgeginin Medeni Durumuna Gére Bagimsiz Orneklem T Testi Sonuglari

Std.
Medeni durum N A.Ort. Sapma t p
Bilgi Evli 55 4,01 0,75 0,973 0,331
Paylagimi  gekar 206 3,89 0,78

* p<0,05;

Arastirmaya katilanlarin hizmet inovasyonu oOl¢eginin medeni duruma gore
farklilasip farklilasmadigini belirlemek iizere, bagimsiz drneklem t testi uygulanmstir.
Katilimeilarin medeni durumlarina gére hizmet inovasyonunun istatistiksel olarak
anlamli bir farklilik gostermedigi tespit edilmistir (p>0,05). Bu sonuca gore, Ho hipotezi
kabul edilmemistir (Tablo 31).

Tablo 31: Hizmet Inovasyonu Olgeginin Medeni Duruma Gére Bagimsiz Orneklem T Testi Sonuglar

Medeni durum N A.Ort. Std.Sapma t p
Hizmet Evli 55 3,96 0,79 0,604 0,564
Inovasyonu  Bekar 205 3,89 0,74

* p<0,05;

Arastirmaya katilanlarin iggbren tatmini Olg¢e8inin egitim durumuna Qore
farklilagip farklilagsmadigini belirlemek tlizere, bagimsiz 6rneklem t testi uygulanmistir.
Katilimcilarin egitim durumlarina gore isgoren tatmininin istatistiksel olarak anlamli bir
farklilik gostermedigi tespit edilmistir (p>0,05). Bu sonuca gore, Hio hipotezi kabul
edilmemistir (Tablo 32).
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Tablo 32: Isgéren Tatmini Olgeginin Egitim Durumuna Gore Bagimsiz Orneklem T Testi Sonuglari

Std.
Egitim Durumu N A.Ort. Sapma t p
isgoren  Universite 239 3,74 0,88 0570 0,569
Tatmini [ jsansiistii 19 3,61 1,00
“ p<0,05;

Arastirmaya katilanlarin bilgi paylasiminin egitim durumuna gore farklilasip
farklilasmadigin1  belirlemek iizere, bagimsiz Orneklem t testi uygulanmistir.
Katilimcilarin egitim durumlarina gore bilgi paylasiminin istatistiksel olarak anlamli bir
farklilik gostermedigi tespit edilmistir (p>0,05). Bu sonuca gore, Hi1 hipotezi kabul
edilmemistir (Tablo 33).

Tablo 33: Bilgi Paylasimi Olgeginin Egitim Durumuna Gére Bagimsiz Orneklem T Testi Sonuglari

Std.
Egitim Durumu N A.Ort. Sapma t p
Bilgi Universite 238 3,92 0,76 -0,240 0,811
Paylasimi | jsansiistii 19 3,96 0,93

" p<0,05;

Aragtirmaya katilanlarin hizmet inovasyonu oOl¢eginin egitim durumuna gore
farklilasip farklilasmadigini belirlemek tizere, bagimsiz 6rneklem t testi uygulanmustir.
Katilimcilarin  egitim durumlarina gore hizmet inovasyonunun istatistiksel olarak
anlamli bir farklilik gostermedigi tespit edilmistir (p>0,05). Buna gore, H12 hipotezi
kabul edilmemistir (Tablo 34).

Tablo 34: Hizmet inovasyonu Olgeginin Egitim Durumuna Gore Bagimsiz Orneklem T Testi Sonuglar

Egitim Durumu N A.Ort. Std.Sapma t p
Hizmet Universite 239 3,91 0,74 0,702 0,483
Inovasyonu [ jsansiistii 19 3,79 0,88

"p<0,05;

Aragtirmaya katilanlarm isgdren tatmininin gelir durumuna gore farklilagip
farklilagmadigini belirlemek tizere, Mann-Whitney U testi uygulanmistir. Arastirmada
katilimcilarin iggoren tatmininin gelir durumuna gore istatistiksel olarak anlamli
farklilik gostermedigi gorilmektedir (p>0,05). Bu sonuca gore, Hi3 hipotezi kabul
edilmemistir. Bu durum bize gelir durumunun isgoren tatmini iizerinde 6énemli bir rol

oynamadigmin gostergesidir (Tablo 35).
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Tablo 35: Isgéren Tatmini Olgeginin Gelir Durumuna Gére Mann-Whitney U Testi Sonuglari

Sira
Gelir Durumu N Ortalamasi U p
. 2000 TL ve alt1 227 129,01 3407,500 0,271
Isgdren Tatmini
2001 TL ve iistii 34 144,28

* p<0,05;

Aragtirmaya katilanlarin bilgi paylasimmin gelir durumuna gore farklilasip
farklilagsmadigini  belirlemek iizere, bagimsiz Orneklem t testi uygulanmistir.
Katilimcilarin gelir durumlarina gore bilgi paylasiminin istatistiksel olarak anlamli bir
farklilik gostermedigitespit edilmistir (p>0,05). Bu sonuca goére, Hi4 hipotezi kabul
edilmemistir (Tablo 36).

Tablo 36: Bilgi Paylasimi Olgeginin Gelir Durumuna Gére Bagimsiz Orneklem T Testi Sonuglari

Std.
Gelir Durumu N A.Ort. Sapma t p
Bilgi 2000 TL ve alt1 227 3,91 0,77 -0,825 0,410
Paylasimi 2001 TL ve iistii 34 4,03 0,78

* p<0,05;

Aragtirmaya katilanlarin hizmet inovasyonunun gelir durumuna gore farklilagip
farklilagsmadigini  belirlemek iizere, bagimsiz Orneklem t testi uygulanmistir.
Katilimeilarin gelir durumlarina gére hizmet inovasyonunun istatistiksel olarak anlaml
bir farklilik gostermedigi tespit edilmistir (p>0,05). Bu sonuca gore, His hipotezi kabul
edilmemistir (Tablo 37).

Tablo 37: Hizmet Inovasyonu Olgeginin Gelir Durumuna Gére Bagimsiz Orneklem T Testi Sonuglari

Gelir Durumu N A.Ort. Std. Sapma t p
Hizmet 2000 TL ve alts 226 3,89 0,74 -0,724 0,470
Inovasyonu 2001 TL ve iistii 34 3,99 0,79

* p<0,05;

Arastirmaya katilanlarin iggéren tatmininin sektorde calisma siirelerine gore
farklilagip farklilasmadigini belirlemek tizere, Mann-Whitney U testi uygulanmistir.
Aragtirmada katilimcilarin  isgdren tatmininin sektorde c¢aligma siirelerine gore
istatistikselolarak anlamli farklilik gdstermedigi goriilmektedir (p>0,05). Bu sonuca
gore, Hie hipotezi kabul edilmemistir. Bu durum bize sektorde ¢alisma siirelerinin is

tatmini puanlari izerinde 6nemli bir rol oynamadiginin gostergesidir (Tablo 38).
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Tablo 38: Isgoren Tatmini Olgeginin Sektdrde Caligma Siirelerine Gére Mann-Whitney U Testi

Sonuglari
Sektorde Sira
Calisma Siiresi N Ortalamasi ) p
) 5 yil ve alti 240 131,30 2448,500 0,829
Isgoren Tatmini
6 yil ve iistii 21 127,60
“ p<0,05:

Arastirmaya katilanlarin bilgi paylasiminin sektorde calisma siirelerine gore
farklilasip farklilasmadigini belirlemek iizere, bagimsiz 6rneklem t testi uygulanmustir.
Katilimcilarin sektérde ¢alisma siirelerine gore bilgi paylasiminin istatistiksel olarak
anlamli bir farklilik gostermedigi tespit edilmistir (p>0,05). Bu Sonuca gore, Hi7
hipotezi kabul edilmemistir (Tablo 39).

Tablo 39: Bilgi Paylasimi Olgeginin Sektdrde Calisma Siirelerine Gore Bagimsiz Orneklem T Testi

Sonuglari
Sektorde Calisma
Siiresi N A.Ort. Std.Sapma t p
5 yil ve alt1 240 3,86 0,78 -1,782 0,076
Bilgi Paylagimi
6 yil ve sti 21 421 0,64
* p<0,05;

Arastirmaya katilanlarin hizmet inovasyonunun sektorde calisma siirelerine goére
farklilagip farklilasmadigini belirlemek tizere, bagimsiz 6rneklem t testi uygulanmstir.
Katilimeilarin sektorde galigma siirelerine gore hizmet inovasyonununistatistiksel olarak
anlamli bir farklilik gostermedigi tespit edilmistir (p>0,05). Bu sonuca gore, His
hipotezi kabul edilmemistir (Tablo 40).

Tablo 40: Hizmet inovasyonu Olgeginin Sektérde Calisma Siirelerine Gére Bagimsiz Orneklem T Testi

Sonuglari
Sektorde  Calisma
Siiresi N A.Ort. Std. Sapma t p
Hizmet 5 yil ve altt 239 3,89 0,76 -1,224 0,222
Inovasyonu 6 yil ve iistii 21 4.09 0,64

" p<0,05;

Arastirmaya katilanlarin igsgéren tatmininin kurumda c¢alisma siirelerine gore
farklilagip farklilagsmadigini belirlemek tizere, bagimsiz 6rneklem t testi uygulanmistir.
Katilimcilarin kurumda ¢alisma siirelerine gore isgoren tatmininin istatistiksel olarak
anlamli bir farklilik gostermedigi tespit edilmistir (p>0,05). Bu sonuca gore, Hi9
hipotezi kabul edilmemistir (Tablo 41).
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Tablo 41: isgéren Tatmini Olgeginin Kurumda Caligma Siiresine Gore Bagimsiz Orneklem T Testi

Sonuglar1
Kurumda Calisma Std.
Siiresi N A.Ort. Sapma t p
. 5 yil ve alt1 248 3,71 0,89 -0,973 0,332
Isgoéren Tatmini
6 yil ve sti 13 3,96 0,82

“ p<0,05;

Arastirmaya katilanlarin bilgi paylasimlarinin kurumda calisma siirelerine gore
farklilasip farklilagsmadigini belirlemek iizere, bagimsiz 6rneklem t testi uygulanmustir.
Katilimcilarin kurumda ¢alisma siirelerine gore bilgi paylasiminin istatistiksel olarak
anlamli bir farklilik gostermedigi tespit edilmistir (p>0,05). Bu sonuca gore, H20
hipotezi kabul edilmemistir (Tablo 42).

Tablo 42: Bilgi Paylagimi Olgeginin Kurumda Caligma Siiresine Gore Bagimsiz Orneklem T Testi

Sonuglari
Kurumda Calisma Std.
Siiresi N A.Ort. Sapma t p
5 yil ve alt1 248 3,91 0,78 -1,139 0,256
Bilgi Paylagimi
6 yil ve Usti 13 4,16 0,60
“ p<0,05;

Aragtirmaya katilanlarin hizmet inovasyonunun kurumda g¢alisma siirelerine goére
farklilasip farklilasmadigini belirlemek iizere, bagimsiz drneklem t testi uygulanmstir.
Katilimcilarin kurumda ¢alisma siirelerine gore hizmet inovasyonunun istatistiksel
olarak anlamli bir farklilik gostermedigitespit edilmistir (p>0,05). Bu sonuca gore, H21
hipotezi kabul edilmemistir (Tablo 43).

Tablo 43: Hizmet Inovasyonu Olgeginin Kurumda Caligma Siiresine Gére Bagimsiz Orneklem T Testi

Sonuglari
Kurumda Std.
Calisma Siiresi N A.Ort. Sapma t p
Hizmet 5 yil ve alt1 247 3,89 0,76 -1,088 0,278
Inovasyonu 6 yil ve usti 13 412 057
* p<0,05;

3.5.6. Korelasyon Analizi Bulgular

Tablo 47’de yer alan isgéren tatmini, bilgi paylasim ve hizmet inovasyonu
ortalamalar agisindan degerlendirildiginde bilgi paylasimi ve hizmet inovasyonunun
birbirlerine yakin ve is tatmini degiskenine gore daha yiliksek olduklari goriilmektedir.

Arastirmanin degiskenlerinin korelasyon katsayilarina bakildiginda isgoren tatmini ve
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bilgi paylasimi 6lgekleri arasinda istatistiksel olarak anlamli ve pozitif yonli (r=0,667;
p<0,05), Isgdren tatmini ve hizmet inovasyonu arasinda istatistiksel olarak anlaml1 ve
pozitif yonlii (r=0,767; p<0,05) bir iliski goriilmektedir. Yani isgoren tatmini diizeyi
arttikca, bilgi paylasimi ve hizmet inovasyonu diizeyi de artmaktadir. Bilgi paylasimi
ve hizmet inovasyonu arasinda istatistiksel olarak anlamli ve pozitif yonli (r=0,878;
p<0,05) giiclii bir iligki gortldigi tespit edilmistir. Bu sonuglara gore, H2s, H2e, H27
hipotezleri kabul edilmistir.

Tablo 44: Korelasyon analizi

Degiskenler N Ort S. Sapma 1 2 3
isgoren Tatmini 261 3,73 0,89 1
Bilgi Paylastm: 261 392 077 0,667** 1

261 3,90 0,75 0,767** 0,878** 1

Hizmet Inovasyonu

p<0,05*;p<0,01**

3.5.7. Arastirmanin Hipotez Sonuclar:

Arastirmanin hipotez sonuglarina gore tablo 45’de goriildiigii gibi H1, H2, H22,
H23 ve H24 hipotezleri desteklenmistir.
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Tablo 45: Arastirma Hipotez Sonuglari

Hipotez Sonug¢
Hi: Isgoren tatmini cinsiyete gore istatistiksel olarak anlamh farkhlik | Desteklendi
gostermektedir.
H2: Bilgi paylasinm cinsiyete gore istatistiksel olarak anlamh farkhihk | Desteklendi
gostermektedir.
H3: Hizmet inovasyonu cinsiyete gore istatistiksel olarak anlamli farklilik | Desteklenmedi
gostermektedir.

Ha: Isgdren tatmini yasa gore istatistiksel olarak anlamli farklilik gostermektedir.

Desteklenmedi

Hs: Bilgi paylasimi yaga gore istatistiksel olarak anlamli farklilik gostermektedir.

Desteklenmedi

Heé: Hizmet inovasyonu yaga gore istatistiksel olarak anlamli farklilik gostermektedir.

Desteklenmedi

H7: Isgdren tatmini medeni duruma gore istatistiksel olarak anlamli farklilik
gostermektedir.

Desteklenmedi

H8: Bilgi paylasimi medeni duruma gore istatistiksel olarak anlamli farklilik
gostermektedir.

Desteklenmedi

H9: Hizmet inovasyonu medeni duruma gore istatistiksel olarak anlamli farklilik
gostermektedir.

Desteklenmedi

H10: Isgdren tatmini egitim durumuna gore istatistiksel olarak anlamli farklihik
gostermektedir.

Desteklenmedi

H11: Bilgi paylasimi egitim durumuna gore istatistiksel olarak anlamli farklilik
gostermektedir.

Desteklenmedi

H12: Hizmet inovasyonu egitim durumuna gore istatistiksel olarak anlamli farklilik
gostermektedir.

Desteklenmedi

H13: Isgoren tatmini gelir durumuna gore istatistiksel olarak anlamli farklilik
gostermektedir.

Desteklenmedi

H14: Bilgi paylasimi gelir durumuna gore istatistiksel olarak anlamli farklilik
gostermektedir.

Desteklenmedi

H15: Hizmet inovasyonu gelir durumuna gore istatistiksel olarak anlamli farklilik
gostermektedir.

Desteklenmedi

H16: Isgdren tatmini sektdrde calisma siiresine gore istatistiksel olarak anlamli
farklilik gostermektedir.

Desteklenmedi

H17: Bilgi paylasimi sektérde calisma siiresine gore istatistiksel olarak anlamli
farklilik gostermektedir.

Desteklenmedi

H18:Hizmet inovasyonu sektérde calisma siiresine gore istatistiksel olarak anlamli
farklilik gostermektedir.

Desteklenmedi

H19: Isgéren tatmini kurumda calisma siiresine gore istatistiksel olarak anlamli
farklilik gostermektedir.

Desteklenmedi

H20: Bilgi paylasimi kurumda c¢alisma siiresine gore istatistiksel olarak anlamli
farklilik gostermektedir.

Desteklenmedi

H21:Hizmet inovasyonu kurumda calisma siiresine gore istatistiksel olarak anlamli
farklilik gostermektedir.

Desteklenmedi

H22:isgoren tatmini ile bilgi paylasimi arasinda pozitif yonde istatistiksel olarak | Desteklendi
anlamh iliski vardir.

H23:Isgéren tatmini ile hizmet inovasyonu arasinda pozitif yonde istatistiksel | Desteklendi
olarak anlamh iliski vardir.

H24: Bilgi paylasim ile hizmet inovasyonu arasinda pozitif yonde istatistiksel | Desteklendi

olarak anlambh iliski vardir.
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SONUC VE TARTISMA

Hizmet sektorii, miisterilere verilen hizmetin nasil daha fazla iyilestirilecegine
dair degisikliklere ¢ok agik bir sektdr olmasindan dolay: inovatif yaklagimlara da uygun
bir sektordiir. Dolayisiyla hizmetlerde gerceklestirilen degisiklikler kalici isletme
modellerine de déniisebilmektedir (Lcecke, 2003:101). Inovasyon kapsaminda yenilik,
isletmenin yetkin calisan ve miisteri bagimliligini arttiran, ayni zamanda miisteri
memnuniyetini saglayan bir unsurdur. Isletmelerin, agik birer sistem olmalari nedeniyle
¢evreye ve zamana uyum saglamasinda da en 6nemli unsurlardan biri inovasyondur.

Inovatif olmayan bir firmanin siirekliligi saglamas1 ve gelismesi miimkiin degildir.

Isgéren tatmini, birey beklentilerine uygun calisma kosullarinin saglanmasi
sonucunda ortaya ¢ikan memnuniyettir. Tatmin, hem bireysel hem de orgiitsel hayat
iizerinde &nemli etkilere sahiptir. “Tatminin, insan saghig ile iliskili oldugu; Is tatmini,
verimlilik, devamsizlik ve isgdéren devir hiz1 gibi isle ilgili davranislan etkiledigi igin
onemli oldugu ifade edilmektedir (Oshagbemi, 1999:388). Ayrica tatmin, oOrgiitsel
etkililik, verimlilik ve is performansi agisindan énemli kabul edilmektedir (Steers and
Porter, 1991; Aktaran Tutar, 2007:108).

Isletmeler agisindan bilgi, her tiirlii drgiitsel faaliyetin en temel girdisidir. Ayni
zamanda rekabette istiinliik saglayan kritik 6neme sahip kurumsal bir kaynaktir. Bilgi
kaynaklarmin bilingli bir sekilde yonetilmesi kurumsal basariyr artiran en Onemli
faktordiir. Yani isletmelerin basarisi, bilginin elde edilmesine ve bu bilginin Orgiit
amaglar1 dogrultusunda kullanilmasina baglidir. Bu ise bilginin payasilmasini gerektirir.
Bilginin yararli hale gelmesiancak bagkalariyla paylasilmasi ile miimkiindiir. Bilginin

paylasilmasi ise, hem is tatminini hem de basariy1 olumlu yonde etkileyebilecektir.

Bir ¢agri merkezinde 261 kisi ile yapilan bu ¢alismanin amaci, ¢agri merkezi
Ozelinde hizmet inovasyonu uygulamalarinda, bilgi paylasimi ve isgdren tatmininin
etkisinin ortaya konmasidir. Tanimlayict 6zellikte olan arastirmada 6rneklem se¢iminde
basit tesadiifi Ornekleme yoOnteminden yararlanilmis olup arastirmada katilimcilara
internet iizerinden uygulanan bir anket yoluyla ulasilmstir. Tlgili anket formu 4 temel
boliimden olusmaktadir. Birinci bolim, katilimeilarin demografik ozelliklerine dair
sorular1 igerirken, ikinci boliim, ¢alisma kosullar1 ve isgéren tatminine iliskin 15

sorudan olusmaktadir. Ugiincii béliim is yerinde bilginin paylasimina dair hazirlanmis 9
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soruigermekte; dordiincii boliim ise hizmet inovasyonuna bakis acgisini belirlemeye

yonelik 19 sorudan olugmaktadir.

Arastirmanin demografik bulgular1 incelendiginde katilimcilarin %74,7 sinin
kadinlardan, % 25,3’lin{i ise erkeklerden olustugu goriilmektedir. Bu sonuglara gore
aragtirmanin gergeklestigi calisma alaninin agirlikli olarak kadinlarin ¢alistigt bir hizmet
sektorii alan1 oldugu sOylenebilmektedir. Katilimcilarin yaslarina dair bulgular
incelendiginde ise katilimcilarin %58,6’sinin 26 yas ve iizerindeki katilimcilar, %41,4’1
ise 25 yas ve altindaki katilimcilar olusturmaktadir. Medeni durumlarmna gore
katilimeilarin bityiik cogunlugunu %78,9’unun bekar oldugu, %21,1’inin ise evli oldugu
goriilmektedir. Cagri merkezlerindeki calisanlarin egitim seviyelerine 151k tutabilecek
bir veri olan katilimcilarin egitim durumlarini ifade eden bulgulara goére, katilimeilar
arasinda ilk swrayr %91,6’lik oranla iiniversite mezunlar1 almaktadir. Ayrica
katilmcilarin = %7,3’iintin - (19 kisi) yiiksek lisans mezunu konumunda oldugu
goriilmektedir. Bu bulgulara gore cagri merkezi calisanlarinin egitim seviyesi yiiksek
bireyler oldugu sdylenebilmektedir. Sektorlere dair verileri inceleme noktasinda en
onemli verilerden biri ¢alisanlarin ayn1 sektorde ve ayni kurumda calisma siireleridir.
Bu alanda elde edilen veriler ve sonuglar sektorlerin ya da ilgili sektorde istihdam
yaratan isletmelerin calisgan devir hizlarinin yorumlanabilmesi a¢isindan Onemlidir.
Calismanin ilgili bulgular incelendiginde katilimcilarin %92’°sinin 5 yil ya da daha az
stiredir bu sektorde calistig1 goriilmektedir. Bu bulgulardan sektorde uzun siireli calisma
tecriibesinin goreceli olarak az oldugu sonucuna ulasilabilmektedir. Bunun yam sira
caligmanin bulgularina gore katilimcilarin %95°1 5 yil ya da daha az siiredir ayni is
yerinde ¢aligmaktadir. Katilimcilarin gelir durumlarina bakildiginda, %87’s1 (227 kisi)
2000 TL veya daha az bir ticret alirken, 2001 TL ve {izerinde iicrete sahip olanlarin
oraninin %13 oldugu goriilmektedir. Arastirmanin  yiriitiildiigli cagri merkezi
isletmelerinin c¢aligan sayilarina dair bulgulara gore, ilgili isletmelerin %96,6’simin 250
ve daha fazla ¢alisani olan isletmeler oldugu goriilmektedir.

Arastirmadaki degiskenlerin yap1 gegerliligini belirlemek amaciyla yapilan
aciklayici faktor analizi sonucunda, isgoren tatmininin toplam varyansin %65,533 {inii,
bilgi paylasimi toplam varyansin %65,533’tinii, hizmet inovasyonunun ise toplam

varyansin %84,451’ini agikladigi bulunmustur.

Arastirmanin isgéren tatminine dair tanimlayici bulgulari incelendiginde ilgili

Olcekte yer alan, katilimcilarin iggéren tatminine bakis acisim1 6lgme amacindaki
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sorulara verilen yanitlarin ortalamalarinin tamaminin 6lgegin olumlu yoniinde yer aldigi
goriilmektedir. Calisilan yerde gorev tanimlarinin ve yetki dagilimlarmin belirli olmasi
ile is icin gerekli malzeme ve materyallere kolay erisim maddeleri, en olumlu
ortalamalara sahiptir. Ancak yapilan is karsiliginda alinan ticretten memnun olma
durumu, “kararsiz” segenegine en yakin maddelerden biri olarak bulgulanmistir. Yine,
isten duyulan memnuniyet, yapilan is ile ilgili gelecege dair duyulan giiven ile ilgili
sorularmn ortalamalar1 “kararsiz” secenegi iizerinde yogunlasmaktadir. Isgdren tatmini
ile ilgili diger sorularin yanitlar1 genel olarak olumlu ortalamalara sahip olmasina
ragmen ticret memnuniyeti konusunda goreceli olarak daha olumsuz sonuglar dikkat
cekicidir. Bu durum, isgoren tatmini agisindan yapilan is karsiliginda alinan {icretten

memnun olmanin 6nemini ortaya koymaktadir.

Isyerinde bilgi paylasimma bakis acisini dlgmeye yonelik olarak hazirlanmig
sorulara verilen yanitlarin ortalamalar1 da isgoren tatmini dlgegine benzer bir 6zellik
gostermekte ve yanitlar 6l¢cegin olumlu yoniinde toplanmaktadir. Bu yanitlar arasinda en
dikkat ¢ekenler, yeni bilginin is arkadaslariyla paylasilmasi; is ile ilgili becerilerin is
arkadaslariyla paylasilmasi; is yeri kiiltirtinlin takim ¢aligmasina uygun olusu; yeni bir
bilgi 6grenildiginde is arkadaslariyla paylasilmasidir. Sonuglardan da anlagilacagi gibi
aragtirmanin gerceklestirildigi ¢agri merkezlerinin Orgiitsel yapisi, bir acidan yapilan
isin dogas1 geregi olarak da degerlendirilebilecek sekilde bilgi paylasimina agik,
calisanlarin elde ettikleri tecrilbbe ve bilgileri is arkadaslariyla paylasma egilimi

gosterdikleri bir yapiya isaret etmektedir.

Hizmet inovasyonuna bakis agisin1 dlgmeye yonelik olarak hazirlanmis sorulara
verilen yanitlarin ortalamalar1 incelendiginde bu alt 6lgege verilen yanitlarin da 6lgegin
olumlu yoniinde oldugu goriilmektedir. Fakat ilgili alt dl¢egin yanit ortalamalarinin
“kararsiz ile katiliyorum” segenekleri arasinda yer aldigi goriilmektedir. Olgekteki
onemli maddeler arasinda miisterilere verilen hizmetlerin seviyesi yeterlidir ve
miisterilere verilen hizmetlerde yeterince iyilestirme yapilmaktadir maddelerinin yanit
ortalamalar1 katilimcilarin miisterilere verilen hizmet inovasyonun yeterli olmadigini
diistindiiklerini ortaya koymaktadir.

Katilimcilarin cinsiyet durumuna gore isgdren tatmininin istatistiksel olarak
anlamli bir farklilik gosterdigi tespit edilmistir. Erkeklerin kadinlara gore isgdren tatmin
diizeyinin daha yiiksek oldugu goriilmiistiir. Brush, Moch ve Pooyan (1987), cinsiyetin
1$ tatmininin azalmasina ya da artmasina neden oldugunu ifade etmektedirler.
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Erkeklerin kadinlara gore, ©zel sektorde daha fazla is tatmini yasadiklarimi

belirtmektedirler (Aktaran Sun, 2002:40).

Katilimeilarin cinsiyet durumuna gore bilgi paylasiminin istatistiksel olarak
anlamli bir farklilik gosterdigi tespit edilmistir. Erkeklerin kadinlara gore bilgi paylasim
diizeyinin daha yiiksek oldugu bulunmustur. Oneren ve digerleri, (2016:143) tarafindan
mobilya sektoriinde faaliyet gosteren ¢alisanlarda bilgi paylasiminin, yenilik¢i
davranisa ve Orgiitsel giivene etki edip etmedigini belirlemek amaciyla yapilan bir
calismada, erkek katilimcilarin kadmn katilimcilara gore bilgi paylasimi diizeylerinin
daha yiliksek oldugu bulunmustur. Bu sonu¢ bizim bulgumuzla benzerlik

gostermektedir.

Aragtirmadan elde edilen bir diger bulgu, cinsiyet durumuna goére hizmet
inovasyonunun anlaml bir farklilik gostermedigidir. Adana ilinde iiretim sektoriinde
faaliyet gosteren ticari isletmeler kapsaminda rastgele secilen isgorenlerde etik liderlik,
hizmet inovasyon davranisi ve psikolojik sermaye arasindaki iligkiyi belirlemek
amaciyla yapilan ¢alismada, hizmet inovasyon davranisinin cinsiyete gore anlamli bir
farklilik gdstermedigi tespit edilmistir (Karadal ve Ozsungur, 2017:670). Arastirma
sonuclart bu konuda literatiirle benzerlik gostermektedir. Yine bulgulara gore,
katilimcilarin  yas durumuna gore isgoren tatmini agisindananlamli bir farklilik
gostermedigi tespit edilmistir. Brush, Moch ve Pooyan (1987), bireysel demografik
degiskenler ve is tatmini iligkisini belirlemek amaciyla yaptiklari analizler sonucunda,
yas degiskeninin hizmet sektoriinde is tatmini ile ¢ok Onemli bir baglantisinin

bulunmadigini ifade etmislerdir (Aktaran Sun, 2002:36).

Aragtirmaya katilanlarin bilgi paylasimimin yas durumuna goére farklilasip
farklilasmadigini belirlemek {izere yapilan analiz sonucunda, yas durumuna goére bilgi
paylasiminin anlamh bir farklilik gdstermedigi tespit edilmistir. Yenigeri ve Demirel
(2007:231), Bursa ilinde tekstil sektoriinde faaliyet gosteren bir isletmede orgiit i¢i bilgi
paylasiminda etkili olan bireysel ve oOrgiitsel engelleri ortaya ¢ikararak bu engellerle
isletmenin yonetim tarzi ve ¢alisanlarin sosyo-demografik 6zellikleri arasindaki iliskiyi
belirlemek {izere bir ¢alisma yapmislardir. Bu ¢alismada, calisanlarin yagslarina gore
bilgi paylasimina yonelik bireysel engeller arasinda anlamli bir farklilik olmadig: tespit
edilmistir. Yine katilimcilarin yas durumuna gére hizmet inovasyonunun anlamli bir

farklilik gostermedigi tespit edilmistir.
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Arastirmaya katilan isgérenlerin tatmininin medeni duruma goére farklilasip
farklilagmadigin1 belirlemek {izere yapilananaliz sonucunda, medeni duruma gore
isgoren tatmininin anlamli bir farklilik gostermedigi tespit edilmistir. Bilgi¢ (1998:555)
is tatmini ve bireysel Ozellikler iligkisini Tiirkiye kapsaminda farkli kurumlarda
inceledigi arastirmasinda, medeni durumun is tatmini {izerinde bir etkisinin olmadigini

bulgulamistir ki, bu sonug¢ sonuglarimizla ortiismektedir.

Arastirmaya katilanlarin bilgi paylasiminin medeni duruma gore farklilasip
farklilagsmadigini belirlemek iizere yapilan bagimsiz 6rneklem t testi sonucunda, medeni

duruma gore bilgi paylagiminin anlamli bir farklilik géstermedigi tespit edilmistir.

Arastirmaya katilanlarin hizmet inovasyonunun medeni duruma gore farklilasip
farklilasmadigini belirlemek {izere yapilan bagimsiz 6rneklem t testi sonucunda, medeni

duruma gore hizmet inovasyonunun anlamli bir farklilik gostermedigi tespit edilmistir.

Aragtirmaya katilanlarin isgdren tatmininin egitim durumuna gore farklilagip
farklilasmadigini belirlemek tizere yapilan bagimsiz 6rneklem t testi sonucunda, egitim
durumuna gore isgdren tatmininin anlamli bir farklilik gostermedigi tespit edilmistir.
Bilgi¢ (1998:554) is tatmini ve bireysel Ozellikler iliskisini inceledigi Tiirkiye’deki
farkl kurumlarda ¢alisanlarla yaptig1 arastirmada, egitim durumunun is tatmini iizerinde
bir etkisinin olmadigin1 bulmustur. Egitim diizeyi yiiksek olan ¢alisanlarin verimlilikle
daha fazla ilgili olduklar1 ve islerine karsi daha az olumsuz duygulara sahip olduklar1
goriilmiistiir. Bagka bir deyisle, egitim diizeyi yiiksek olan insanlar, isle ilgili konularda
pek fazla sikayet etmezken; is performanslarinin kalitesiyle daha fazla ilgilidirler.

Arastirmaya katilanlarin bilgi paylasiminin egitim durumuna gore farklhilagip
farklilasmadigini belirlemek {izere yapilan bagimsiz 6rneklem t testi sonucunda, egitim
durumuna gore bilgi paylasiminin anlamli bir farklilik géstermedigi tespit edilmistir.
Oneren ve digerleri (2016:146) tarafindan mobilya sektdriinde faaliyet gosteren
calisanlarda bilgi paylasiminin, yenilik¢i davranisa ve Orgiitsel giivene etki edip
etmedigini belirlemek amaciyla yapilan bir ¢alismada, egitim durumunun c¢alisanlar

arasinda bilgi paylagimi ilizerinde bir etkisinin olmadigi bulunmustur.

Aragtirmaya katilanlarin hizmet inovasyonunun egitim durumuna gore farklilasip
farklilasmadigini belirlemek tizere yapilan bagimsiz drneklem t testi sonucunda, egitim
durumuna gore hizmet inovasyonunun anlamli bir farklilik gostermedigi tespit
edilmistir. Karadal ve Ozsungur (2017:670) tarafindan Adana ilinde iiretim sektdriinde

faaliyet gosteren ticari isletmelerden rastgele secilen isgorenlerde etik liderlik, hizmet
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inovasyon davranist ve psikolojik sermaye arasindaki iligskiyi belirlemek amaciyla
yapilan g¢alismada, hizmet inovasyon davranisinin egitim durumuna gore farklilik
gosterdigi bulunmustur. Lisans egitimi alanlarin ortalamalarinin daha yiiksek oldugu
bulunmustur. Bu ¢alismada lisans egitimi alanlar %91,6 gibi yiiksek bir orana sahiptir.
Orneklemin ¢ogunlugu iiniversite mezunlarindan olustugu igin diger calismadan farkli

bulunmustur.

Arastirmaya katilanlarin iggéren tatmininin gelir durumuna gore farklilasip
farklilasmadigini belirlemek {izere yapilan Mann-Whitney U testi sonucunda, is
tatmininin gelir durumuna gore anlamh farklilik gostermedigi tespit edilmistir. Uppal
(2005), 1sgorenler i¢in gelirin motive edici bir unsur oldugunu ama tatmini belirleyen
temel etken olmadigini belirtmistir. Herzberg ve arkadaglari (1959) tarafindan yapilan
bir arastirmada ise, isgorenlerin aldiklar1 {icretin is tatminini belirleyen unsurlar arasinda
olmadigini tatminsizligi engelleyen faktorler arasinda besinci sirada bulundugunu ifade
etmislerdir. Yunanistan’da 6gretmenler arasinda yapilan bir ¢alismada, 6gretmenlerin
aldiklar1 ticretin is tatminine diisiik diizeyde etki ettigini ortaya koymuslardir (Aktaran
Oztiirk ve Alkis, 2011:440).

Arastirmaya katilanlarin bilgi paylasiminin gelir durumuna gore farklilasip
farklilasmadigint belirlemek {izere yapilan bagimsiz Orneklem t testi sonucunda,
katilimcilarin - gelir durumlarima gore bilgi paylasiminin anlamli  bir farklilik
gostermedigi tespit edilmistir.

Aragtirmaya katilanlarin hizmet inovasyonunun gelir durumuna gore farklilagip
farklilagsmadigin1 belirlemek iizere yapilan bagimsiz Orneklem t testi Ssonucunda,
katilimeilarin  gelir durumlarna gére hizmet inovasyonunun anlamli bir farklilik
gostermedigi tespit edilmistir.

Arastirmaya katilanlarin iggdren tatmininin sektorde caligma siirelerine gore
farklilagip farklilasmadigini belirlemek tizere yapilan Mann-Whitney U testi sonucunda,
katilimcilarin igsgoren tatmininin sektorde calisma stirelerine gore anlamli farklilik

gostermedigi goriilmektedir.

Arastirmaya katilanlarin bilgi paylasiminin sektorde c¢alisma siirelerine gore
farklilasip farklilasmadigini belirlemek {izere yapilan bagimsiz Orneklem t testi
sonucunda, katilimcilarin sektérde ¢alisma siirelerine gore bilgi paylasiminin anlaml
bir farklililk gostermedigi tespit edilmistir. Benzer sekilde, Yeniceri ve Demirel

(2007:231), Bursa ilinde tekstil sektoriinde faaliyet gdsteren bir isletmede Orgiit i¢i bilgi
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paylasiminda etkili olan bireysel ve orglitsel engelleri ortaya ¢ikararak bu engellerle
isletmenin yonetim tarzi ve c¢alisanlarin sosyo-demografik 6zellikleri arasindaki iligkiyi
belirlemek amaciyla yaptiklari calismada, sektérde c¢alisma siiresine gore bilgi

paylasiminin anlamli bir farklilik gostermedigini tespit etmislerdir.

Arastirmaya katilanlarin hizmet inovasyonunun sektorde ¢aligma siirelerine gore
farklilagip farklilasmadigin1 belirlemek tizere yapilan bagimsiz orneklem t testi
sonucunda, katilimcilarin sektorde calisma siirelerine gore hizmet inovasyonunun

anlamli bir farklilik gostermedigi tespit edilmistir.

Arastirmaya katilanlarin isgéren tatmininin kurumda calisma siirelerine gore
farklilagip farklilagmadigin1 belirlemek {iizere yapilan bagimsiz Orneklem t testi
sonucunda katilimcilarin kurumda ¢alisma siirelerine gore isgoren tatmininin anlaml

bir farklilik gdstermedigi tespit edilmistir.

Aragtirmaya katilanlarin bilgi paylasimlarinin kurumda c¢alisma siirelerine gore
farklilagip farklilasmadigini belirlemek {izere yapilan bagimsiz Orneklem t testi
sonucunda, katilimcilarin kurumda ¢alisma siirelerine gore bilgi paylasiminin anlaml

bir farklilik gostermedigi tespit edilmistir.

Arastirmaya katilanlarin hizmet inovasyonunun kurumda calisma siirelerine gore
farklilagip farklilasmadigini belirlemek {izere yapilan bagimsiz Orneklem t testi
sonucunda, katilimeilarin kurumda calisma siirelerine gore hizmet inovasyonunun

anlamli bir farklilik gdstermedigi tespit edilmistir.

Arastirmaya katilanlarin isgdren tatmininin, bilgi paylasiminin ve hizmet
inovasyonunun calisan sayisina gore farklilagip farklilasmadigini belirlemek iizere
yapilan Mann-Whitney U testi sonucunda, isgéren tatmininin, bilgi paylagiminin ve
hizmet inovasyonununcalisan sayisina gore istatistiksel olarak anlamli farklilik

gostermedigi goriilmektedir.

Arastirmanin iliski analizlerinden elde edilen sonuca gore, isgdren tatmini ve
bilgi paylasimi arasinda anlamli ve pozitif yonlii bir iliski goriilmektedir. Isgdren
tatmini ve hizmet inovasyonu arasinda anlamli ve pozitif yonli bir iliski
goriilmektedir. Yani iggéren tatmini diizeyi arttikg¢a, bilgi paylasimi ve hizmet
inovasyonu diizeyi de artmaktadir. Bilgi paylasimi ve hizmet inovasyonu arasinda

anlamli ve pozitif yonlii giiglii bir iliski goriildigii tespit edilmistir.
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Isletmelerde 6zellikle de hizmet isletmelerinde rekabet icerisinde var olabilmenin
temel yolu miisteri tatminin saglanmasi ve bu yolla rakiplerin 6niine gegilmesidir.
Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren isletmeler igin miisterilerin verilen hizmetlere
yonelik olarak stirdiiriilebilir bir sekilde memnun olmasinin yolu ise hizmet siireglerine

dair siirekli yapilacak iyilestirmelerden gegmektedir.

Hizmet inovasyonu temelli gergeklestirilen faaliyetlerin tamami isletmenin 6rgiit
yapist i¢erisinde kacinilmaz bazi1 degisimleri, siireglerde farklilasmay1 gerektirmektedir.
Bu durum da isletmenin orgiit yapisi igerisinde ¢alisanlarin inovasyon uygulamalarina
verecekleri tepkiler ile dogrudan iligkilidir. Hizmet inovasyonu uygulamalarimin etkin
ve verimli bir sekilde ilerleyebilmesi, sonuca baglanabilmesi ise isletme igerisinde
tatmin seviyesi yiiksek isgorenlerden ve bu isgorenlerin isletme igerisindeki bilgi

akigina verecekleri katkilardan gegmektedir.

Isgdren tatmini ve bilgi paylasimia dair unsurlar hizmet isletmelerinde inovasyon
uygulamalarinin olumlu sonuglar yaratabilmesi adina biiyilkk 6nem tasimaktadir. Bu
anlamda basarili olmayi hedefleyen isletmelerin Orgiit igerisinde isgdren tatmin
seviyelerini ylikselterek yine isletme bilinyesindeki bilginin serbest sekilde aktarilmasini

saglamalar1 kaginilmaz bir zorunluluktur.
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Ek1

Hizmet Inovasyonu Uygulamalarinda Bilgi Paylasinm ve Isgoren Tatmini:

Bir Cagr1 Merkezi Ornegi

akrowbdPE

I. DEMOGRAFIK OZELLIKLER

Cinsiyetiniz : 1 () Erkek 2 () Kadin

Yasimz: 1( )25 ve alta 2( ) 26-35 3( ) 36-45 4( ) 46 ve ustii
Medeni Durumunuz:1 () Evli 2 () Bekar

Egitim Seviyeniz:  1( )ilk-Orta  2( )Lise 3( ) Universite 4( )Lisans Ustii
Kac yildir bu sektorde ¢cahsmaktasimz? 1() 1-5 yil  2( ) 6-10 y113( ) 11-15 y1l4( ) 16 y1l ve
usti

Su anki kurumunuzda ¢alisma siireniz: 1() 1-5yil  2( ) 6-10 yil 3( ) 11-15 y1l4( ) 16 y1l ve
ustu

Gelir Diizeyiniz: 1() 0-1500 TL 2()1501-2000 TL 3()2001-2500 TL 4()2501 TL ve istii
Isletmenizin Cahsan Sayisi: 1( ) 0-9 2( ) 10-49 3( ) 50-249 4( ) 250 ve iizeri
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II. CALISMA KOSULLARI VE iS TATMININE BAKIS ACISI

Asagidaki ifadelerle ilgili diisiincelerinizi;

1=Kesinlikle Katilmiyorum 2= Katilmiyorum 3=Kararsizim 4=Katiliyorum 5=Kesinlikle

Katilryorum Olgeginde degerlendiriniz.

Onermeler

Kesinlikle

katiliyyorum

Katiliyorum

Karasizim

Katilmiyorum

Kesinlikle

katilmiyorum

CALISMA KOSULLARI VE IS TATMINI

1 Calistigim yerde calisanlarin gérev tanimlari belirlidir
2 Calistigim yerde ¢alisanlarin yetkilerinin dagilimi belirlidir
Calistigim yerde ¢alisanlarin igleri ile gelisimi igin yeteri kadar egitim
3 verilmektedir
4 Calistigim yerde isim ile ilgili malzeme ve materyallere kolayca erisilebilir
5 Calisma ortamimuin fiziksel kosullarindan memnunum
6 Calisma ortamimin ¢alisma diizeninden memnunum
7 Caligma ortamimda yenilestirme ve iyilestirmeye ihtiyag¢ vardir
8 Yaptigim isten memnunum
9 Yaptigim is gelecegim i¢in bana giiven vermektedir
10 Yaptigim is karsiligindan aldigim ticretten memnunum
11 Calistigim yerde basari yeteri kadar takdir gérmektedir
12 Calistigim kurumu bir aile olarak goriiriim
13 Calistigim kuruma yonelik hissettigim aidiyet seviyesi yiiksektir
14 Firsatim olsa bagka bir yerde ¢aligmay1 diistiniirdiim
15 Miisteriye verilen hizmet kosullart daha iyi olan bir yerde ¢aligmak isterim
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III. iS YERINDE BIiLGININ PAYLASIMI

Onermeler

Asagidaki ifadelerle ilgili diisiincelerinizi;1=Kesinlikle Katilmiyorum 2=

Katilmiyorum 3=Kararsizim 4=Katiliyorum 5=Kesinlikle Katilryorum

Olgeginde degerlendiriniz.

Kesinlikle

katiliyorum

Katiliyorum

Karasizim

Katilmiyorum

Kesinlikle

katilmiyorum

BILGININ PAYLASIMI

Inovasyon kavran hakkinda yeteri kadar bilgi sahibiyim

Hizmet inovasyonu kavrami hakkinda yeteri kadar bilgi sahibiyim

Yeni bir bilgi 6grendigimde mutlaka ¢calisma arkadaslarimla paylagirim

Isimle ilgili becerilerimi ¢aligma arkadaslarimla paylasirim

Yeni bir bilgi o6grendigimde diger bdoliimlerdeki calisma arkadaglarimla

paylasirim

Isimle ilgili becerilerimi diger béliimlerdeki ¢alisma arkadaslarimla paylasirim

Caligma arkadaglarim bilgi ve becerilerini benimle paylasmakta isteklidirler

Calistigim yerde takim ¢alismasina uygun bir ¢aligma kiiltiirti vardir

Yoneticilerimiz sahip olduklar1 bilgi ve becerileri calisanlara aktarmakta

isteklidirler
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IV. HIZMET INOVASYONUNA BAKIS ACISI

Onermeler

Asagidaki  ifadelerle ilgili  diisiincelerinizi,1=Kesinlikle =~ Katilmiyorum?2=

Katilmiyorum 3=Kararsizim 4=Katiliyorum 5=Kesinlikle Katiliyorum
Olgeginde degerlendiriniz.

Calistigim isyerimde............oooiiiiiiiiiiiiiiiie (ilk 16 6nerme igim)

Kesinlikle katiliyorum

Katiliyorum

Kararsizim

Katilmiyorum

Kesinlikle katilmiyorum

HiZMET iNOVASYONU

Miisterilere verilen hizmetlerde iyilestirmeye ihtiya¢ vardir

Miisterilere verilen hizmetlerin seviyesi yeterlidir

Miisterilere verilen hizmetlerde yeterince iyilestirme yapilmaktadir

Yeni bir hizmet gelistirmek i¢in uygun ortam saglanmaktadir

Tim birimler yeni hizmetler gelistirmek i¢in yeterli bir etkilesime sahiptir

Miisterilere yonelik yeni hizmet gelistirilmesi igin yeterli kaynak ayrilmaktadir

Mevcut ¢alisan yapist yenilik¢i hizmetlerin gelistirilmesi i¢in yeterlidir

Yeni hizmetlerin gelistirilmesinde basarili olan ¢alisanlar 6diillendirilir

Yeni hizmet projeleri yiiriirliige konuldugunda, yoneticiler ve 6n plandaki hizmet
personeli yakin igbirligi igerisindedirler

© (O N oo W | INF

10 | Calisanlar yeni hizmet gelistirilmesine tesvik edilir

11 | Yenilikgi diisiincelerimi is arkadaslarimla paylasirim

12 | Yenilikgi diisiinceler iiretirim

13 | Kendimi ¢alistigim boliimiin yaratici bir liyesi olarak goriiriim

14 | Yaptigim isle ilgili yeni hizmet yontemlerini ve tekniklerini arastiririm
15 | Miisteriye hatasiz hizmet sunulmasina ¢ok dnem verilmektedir

16 | Yoneticilere gore hatasiz hizmet sunumu verimliligi arttirmaktadir

17 | Bana gore hatasiz hizmet sunumu verimliligi arttirmaktadir

18 | Isletmenin basaris1, hizmet inovasyonu ile kesinlikle iligkilidir

19 | Hizmet inovasyonu rekabette basari i¢in zorunludur
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