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OZET

ULUSLARARASI BiR OTEL ZiNCiRINDE HiZMET YENILIiGi
PERFORMANSINA ETKi EDEN FAKTORLERIN INCELENMESI

Bu tez ¢alismasinda uluslararasi bir otel zincirinin Izmir ilinde bulunan
otelinde, galisanlarin hizmet yeniligi performansini etkileyen faktorlerin incelenmesi
amaclanmistir. Bu amaca ulasmak icin Izmir ilinde bulunan otelin calisanlarindan
anket yoluyla veri toplanmistir. Ankette yer alan bilgi paylasimi 6lg¢egi, ekip kiiltiirti
Olcegi ve hizmet yeniligi performansi 6lgegi Hu vd. (2004)’nin ve Tepeci ve Onag
(2013)’1n ¢aligmalarindan, g¢alisan isbirligi Glgegi ise Ordanini and Parasuraman
(2010)’un galismasindan uyarlanarak kullanilmistir. Toplanan verilerle elde edilen
faktor analizi sonucunda, bilgi paylasimi; bilgi paylasiminda itibar, fedakarlik ve
bilgi paylasimct olma boyutlarindan, ekip kiiltiirii; ekip uyumlulugu, ekip destegi ve
ekip koordinasyonundan, c¢alisan isbirligi de tek boyuttan olusmustur. Hizmet
yeniligi performansi ise; calisanlarin siire¢ ve kaynak olusturma davranisgi, yeni
hizmet gelistirme ve calisanlarin fikir iiretme davranisi boyutlarindan olusmustur.
Calisanlarin siire¢ ve kaynak olusturma davranisi tizerinde bilgi paylasime1 olmanin
aciklayict etkisi bulunmaktadir. Yeni hizmet gelistirme {izerinde fedakarlik ve
calisan igbirliginin agiklayici etkileri bulunmaktadir. Calisanlarin fikir tretme
davranig1 ilizerinde calisan igbirliginin ve ekip uyumlulugunun agiklayici etkileri
bulunmaktadir. Bu sonuglar, hizmet yeniligi performansi boyutlar1 lizerinde bilgi
paylasimi, ekip kiiltiirii ve calisan isbirligi boyutlarinin agiklayict etkisi oldugunu
gostermektedir. Calismada hizmet yeniligi performansi boyutlart bagimli degisken;
bilgi paylagimi, ekip kiiltiiri, calisan isbirligi boyutlar1 bagimsiz degisken olarak

incelenmistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet yeniligi performansi, bilgi paylasimi, ekip kiltiiri

calisan igbirligi



ABSTRACT

AN INVESTIGATION OF THE FACTORS AFFECTING SERVICE
INNOVATION PERFORMANCE OF EMPLOYEES IN AN
INTERNATIONAL HOTEL CHAIN

In this thesis, it is aimed to investigate the factors affecting service innovation
performance in an international hotel chain located in Izmir province. In order to
achieve this aim, data were collected from the hotel in izmir. The knowledge sharing
scale, team culture scale and service innovation performance scale in the
questionnaire were obtained from Hu et al. (2004) and Tepeci and Onag (2013). The
employee cooperation scale was adapted from Ordanini and Parasuraman (2010). As
a result of the factor analysis obtained with the data collected, knowledge sharing
includes reputation, altruism and symbiosis dimensions. Team culture contains team
cohesiveness, team support and team coordination dimensions.  Employee
cooperation emerged as one factor. Service innovation performance includes process
and resource creation behavior, new service development and idea generation
behavior. There is an explanatory effect of reputation on the process and resource
creation behavior of the employees. The altruism and employee cooperation
explained on new service development dimension of employee service innovation
performance. Team cohesiveness and employee cooperation explained on idea
generation dimension of employee service innovation performance. These results
suggest that team cohesiveness, altruism, and employee cooperation have exerted

influence on service innovation performance.

Key Words: Service innovation performance, knowledge sharing, team culture

employee cooperation
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1. GIRIS

Konaklama, yeme-igme, ulasim gibi hizmetler veren isletmeler, artan miisteri
isteklerini yerine getirmek ve pazardaki rekabete ayak uydurmak zorundadirlar.
Ozellikle hizmet isletmeleri bir taraftan miisteri taleplerini karsilarken bir taraftan da
yeni misteriler kazanma yollarin1 aramaktadir. Rekabete ayak uyduramayan
isletmeler piyasadan silinme durumuyla karsi karsiya kalmaktadirlar. Isletmeler
rekabetci kalabilmek icin yenilik yapmali, ¢alisma sistemlerini gelistirip rekabet

ortaminda 6ne gegmelidirler.

Hizmet sektoriinde gittikge biiyliyen bir pazar s6z konusudur. Bu yilizden her
isletme, hayatta kalabilmek amaciyla hizmet verecegi mevcut miisterilerini elinde
tutmak ve yeni miisteri sayisin1 da arttirmak durumundadir. Bunlar1 yaparken de
miisteri memnuniyetini de goz Oniinde bulundurmalidir. Miisteriler isletmelerden
daha essiz ve yeni hizmetler beklemektedirler. Isletmeler, beklenen hizmeti

karsilamak i¢in miisteri istekleri dogrultusunda yenilik yapmalidir.

Yenilik; tiriin veya siire¢ yeniligi, koklii veya artan yenilik, yonetimsel veya
teknolojik yenilik gibi ¢esitli sekillerde olabilir (Zaltman vd., 1973: Utterback, 1994:
Cooper, 1998; Wang ve Ahmed, 2004: 3). Yeniligi, Schumpeter (1934), yeni liriin
veya hizmet gergeklestirmek, yeni iiretim yontemleri gelistirmek, yeni pazarlar
tanimlamak, yeni tedarik kaynaklarmi kesfetmek olarak tanimlamistir. Miller vd.
(1983), yeni iiriin veya hizmet yeniligi, yeni iiretim yontemleri veya hizmet sunumu,
yoneticiler tarafindan risk alma ve yeni ¢oziimler arama boyutlarina odaklanmiglardir
(Wang ve Ahmed, 2004: 3). Wang ve Ahmed (2004)’e gore isletmelerin genel
yenilik¢iliginin olugsmasini saglayan bes ana alan vardir. Bunlar; iiriin yenilik¢iligi,
pazar yenilik¢iligi, silire¢ yenilik¢iligi, davramigsal yenilik¢ilik ve stratejik

yenilikg¢iliktir.

Yenilik ¢aligmalar1 genel olarak, daha c¢ok iiriin veya siire¢ yeniligi olarak
yapilmakta olup hizmet yeniligi ve hizmet yeniliginin saglayacag: firsatlar g6z ardi
edilmektedir. Oysaki hem hizmet hem de hizmet yeniligi isletmelere kapsamli bir

ekonomik biiylime saglar (Carlborg vd., 2014; Karakas, 2015: 2219).

Hizmet yeniligi konusunda ilk calismalar, Bell (1973) ve Pavitt (1984)

tarafindan yapilmis ve ihmal veya Ozensizlik (negligence) yaklasimi olarak



adlandirilmistir (Madeira vd., 2014; Karakas, 2015: 2220). 1980’lere kadarki
donemde hizmet yeniligi ile ilgili yapilan ¢aligmalar olduk¢a az olup teknoloji ve
ekipmanlarla iliskilendirilmistir. Ikinci yaklasim ise, 1980’lerin basi 1990’larin
sonunu kapsayan o6ziimseme yaklagimidir. Bu donemlerde yapilan ¢alismalar fazla
olup teknolojinin hizmet yeniligi lizerindeki etkisi arastirilmistir. Hizmete {iriin
tireten sektor bakis agisiyla bakilmigtir. Diger yaklasim ise 1990’larin sonunda
giinimiize kadar gelen sinirlar1 belirleme yaklagimidir. Bu yaklagimda hizmet
sektoriinlin liretim sektoriinden bir miktar farkli oldugu savunulmus, hizmetlerin
gercek ozelliklerinden o6tiirii yeni yaklasimlarin olmasi gerektigi vurgulanmistir. Son
yaklagim ise glinlimiiz zamaninin ifade eden sentez yaklasimidir. Bu yaklasim onceki

yaklagimlarin birlesimidir (Madeira vd., 2014; Karakas, 2015: 2220).

Hizmet yeniligi, heniiz bilinmeyen bir hizmetin veya var olan hizmette
yapilan yeniliklerin miisteriye sunulmasi, tedarik i¢in gerekli olan pazarlara yenilerin
katilmast, isletmelerin orgiitlesme sistemini yenilemesi, hizmet sunumunu yenilemesi
olarak tanimlanabilmektedir (Peters vd., 2006: 2; Tekin ve Durna, 2012: 93). Hizmet
sektorlindeki yenilik, yeni fikirleri kullanima sokma siireci olarak ifade edilmektedir.
Yeniden yapilanma, maliyet azaltma, gelisen iletisim fikirleri yenilik olarak kabul
edilmektedir (Baradarani ve Kilig, 2018: 901). Isletmelerin rekabet ortaminda
iistiinliik saglayabilmeleri icin hizmet yeniligini siirekli hale getirmeleri gerekir.
Stireklilik i¢in de, teknolojide olusan degisimleri takip etmeli, yeni siiregler
olusturulmali ya da var olan siireglere yenilik katilmali, ¢alisanlarla olan iletisim
aktif hale getirilmelidir. Hizmet yeniligini; Orglitsel siiregler, yonetim becerisi,
orgiitiin misyonu ve vizyonu gibi konular etkiler (Matear vd., 2004: 284; Ozsungur,

2017: 13).

Hizmet yeniligine somut ornekler vermek gerekirse, Yemeksepeti.com,
Ciceksepeti.com gibi internet araciligiyla ihtiyaglarin giderildigi bir sistem Ornek
olarak verilebilir. Ayni1 sekilde e-Devlet, e-Okul, e-Randevu sistemlerinin
olusturulmasi da hizmet yeniligine 6rnek olabilir. Otel isletmelerinde ise miisterileri
daha da memnun etmek amaciyla mimari, ses, teknoloji, ¢alisan, saglik, giivenlik
gibi birgok konuda yenilik yapilabilir. Ornegin; Isvec, Jukkasjarvi sakinleri turizmi

etkin hale getirebilmek i¢cin her Ekim aymda buzdan otel ingasi



gergeklestirmektedirler. Otelin igindeki her seyi buzdan yapip daha farkli bir ortam
yaratmiglardir (Gok, 2010: 161).

Rekabet avantaji i¢in karlilik ve sayisal veriler yetersiz kalmaktadir. Bunun
yant sira miisteriye doniis hizi, iirin veya hizmetin kalitesi, tasarimi, miisterinin
taleplerine gore ftretilen tiriin veya hizmetler de maddiyat kadar 6énemli bir hale
gelmistir. Iste bu nedenlerden dolay1 isletmelerin hizmette yenilik yapmalar
gerekmektedir (Elgi ve Karatayli, 2008: 13). Hizmet yeniligini siirekli biiylimenin
anahtar1 olarak gormek, isletmelere yaratici ve daha enerjik bir ortam olusturur ve
yeni istihdam olanaklar1 saglar (Gokgce, 2010: 2). Isletmelerin varligmi
stirdiirebilmesi, pazardaki konumunu koruyup kar oranini ylikseltmesi i¢in de hizmet

yeniligi gereklidir (Uzkurt, 2010: 38).

Isletmelerin ¢ogu birden fazla hizmet sundugundan birden fazla pazarda da
rekabet etmektedirler. Ozellikle yiiksek teknolojinin kullanildig1 firmalarda yenilik
kaginilmaz hale gelmektedir. Hizmet yeniligi, isletme verimliliginin arttirilmasinda
etkilidir. Teknolojileri gelistirmek, yeni siiregleri kullanmak, isletme yapisini yeniden
diizenlemek maliyetlerin azaltilmasinda etkili olabilen etkenlerdir. Maliyetlerin
azaltilmast da verimliligin artmasini ve kar oraninin yiikselmesini saglar (Gokge,

2010:2).

Hizmet yeniligi, hizmetlerin daha uygun fiyatlarda olusturulmasina ve daha
1yi bir pazarlama siireciyle miisteriye sunulmasina yardimer olur (El¢i ve Karatayli,
2008: 13). Hizmet yeniligi, kurumsallasma ve markalasma siirecini etkiler. Yaptigi
yeniliklerle fark yaratmasi, taklit edilemiyor olmasi isletmelerin kurumsal bir
kimlikle markalagsma yolunda biiyiik bir adim attigin1 gosterir (Gokge, 2010: 2).
Hizmet yeniligi ile miisterilerin isletmelere olan giiveni ve memnuniyet seviyesi artar

(Gokge, 2010: 3).

Isletmeler igin siirdiiriilebilir bir yenilik anlayis1 gerekmektedir (Drucker,
2003: 130-134; Demirel ve Seckin, 2008:190). Isletmelerin rekabet avantaji elde
etmek i¢in olusturduklar1 yenilikleri siirdiirebilme yetenegi hizmet yenilik
performansi olarak tanimlanabilir (Tian, 2016: 902; Isik, 2018: 357). Hizmet yenilik
performansini etkileyen temel faktorler bilgi paylasimi, ekip kiiltiirii ve calisanlar

aras1 isbirligidir. Rekabet giicli kazanmak ve daha ileri bir seviyeye gecmek igin



isletmeler, maddi varliklardan ¢ok bilgi paylasimi ve ekip calismasi kavramlarina
yonelmislerdir (Hu vd., 2009: 41). Ayrica calisanlar arasindaki isgbirligine 6nem
veren igletmeler daha yenilikgi bilgi ve beceriler gelistirebilmekte ve rekabet avantaji

elde edebilmektedirler (Ordanini ve Parasuraman, 2010: 7).

Miisterilerin gittikge artan isteklerini karsilamak ve pazardaki payim
koruyabilmek igin, isletmeler degisim yapmaya yonelmislerdir. Dogru degisimi
yapabilen isletmelerin yoneticileri, rekabette de biiyiik bir avantaj elde edip yeni ve
daha yaratici iiriin veya hizmet sunumu yapabilmektedirler. Isletme iginde yapilacak
olan degisimin ve olusturulacak yeniliklerin temelinde bilgi ve bu bilginin paylasimi
vardir. Dogru bilginin elde edilmesi ve bu bilgi paylasiminin gergeklesebilmesi ekip

calismasi ve ¢alisanlar arasindaki igbirligi ile miimkiindiir (Hu vd., 2009: 41).

Bilgi, bir sistem i¢inde deneyim ve becerilerin diizenlenip bir araya
getirilmesi islemidir (Davenport ve Prusak, 2001: 27). Yeniligin siirdiiriilebilir
olmasi bilginin var olmasina baglidir. Aktif olan bilginin deger kazanmasi, yeniligin
isletme i¢inde devam etmesini saglar (Drucker, 2003: 130-134; Demirel ve Seckin,
2008: 190).

Bilginin var olmasindan ziyade bilginin paylasilmasi1 daha degerlidir (Bryant,
2002: 14; Yenigeri ve Demirel, 2007: 222). Bilgi paylagimi, en az iki kisi arasindaki
aktarim islemidir. Bir taraf bilgiyi aktaran iken diger taraf da bilgiyi alandir (Ipe,
2003: 32; Yenigeri ve Demirel, 2007: 222). Bilgi paylasimi galisanlar arasinda
olabilecegi gibi isletmeler arasinda ya da isletme ve ¢alisan arasinda da olabilir. Bilgi
paylasimi, isletmelerin ve calisanlarin amaclarina ulagsmak, rekabet avantaji elde
edebilmek, basar1 seviyesini yiikseltmek igin gerekli bir unsurdur. Bilginin
paylasiminda isletme stratejileri ve c¢alisanlarin tutumlart  Onemlidir. Bilgi
paylasimini engelleyebilecek durumlar yonetim tarafindan kaldirilmalidir. Bunun

i¢cin de ¢alisanlara bilginin paylasilmasi konusunda egitimler verilmelidir.

Bilgi paylasiminin etkin gergeklesebilmesi icin ¢alisanlar arasinda gii¢lii bir
bagin olmasi gerekmektedir. Bu bag, ¢alisanlar arasindaki ekip kiiltiiriniin varhigiyla
kuvvetlenmektedir. Ekip kiiltiirti, isletme siireclerini gelistirmek ve iyilestirmek,
amagclar1 belirlemek ve kar oranini yiikseltmek, miisteri memnuniyetini saglamak,

rekabet avantaji elde etmek icin ¢alisanlar ve yoneticiler arasindaki takim caligmalari



olarak tanimlanabilir (Gard vd., 2003: 97, Ince vd., 2004: 424). Calisanlar arasindaki
iletisim ne kadar giiclii tutulursa isletme o kadar verim elde eder. Isletmelerde var
olan bilgi, deneyim ve becerilerin paylasilmasini ekip kiiltiirii saglamaktadir. Bu
verilerin birlestirilmesi, eksik olanlarin tamamlanip depolanmasi siiregleri aktif bir
ekip kiiltiirii anlayis1 gerektirir. Calisanlarin sisteme dahil olmasi ve bunun bilincinde
olmalari, motivasyonlarin1 ve isletmeye olan baghliklarin1 da arttirir. Yiiksek

motivasyona sahip calisanlardan elde edilen verim daha yiiksektir (Ince vd., 2004:

425).

Ekip kiiltliriiniin varliginin devami galisanlar arasindaki isbirligine baghdir.
Calisanlar kendilerini ekibe ne kadar ait hissederlerse ¢alisanlardan o kadar verim
almir. Calisanlar arasindaki isbirliginin kuvvetli olmasi, yeni hizmet gelistirme
stiresini kisaltirken, miisteri ihtiyaclari konusundaki bilginin elde edilmesinde hiz
kazandirir (Ordanini ve Parasuraman, 2010: 7). Ancak bazi durumlarda calisanlar
sisteme katilmak istemezler. Bunun baslica nedeni fazla is yiikii olusma korkusudur.
Calisanlar1 bu baglamda etkin kilabilmek i¢in, fikirlerine deger veren ve onlari tesvik
eden bir sistemin kurulmasi gerekmektedir. Boyle bir ortamda calisanlar kendilerini
daha giiclii hissederler. Problemlere daha fazla ¢6ziim Onerileri sunarlar. Boylelikle

caliganlardan alinan verim orani da yiikselir ( Hu vd., 2009: 41).

Bilgi paylasimi, hizmet sektoriinde isletmenin sundugu hizmetin kalitesini
arttirmak i¢in 6dnemli bir unsurdur. Hizmetin kalitesini arttirmak da c¢alisanlarin
miisteriler hakkinda var olan bilgilerini arttirip, sunduklari hizmete uyarlamalariyla
gerceklesir. Eger isletmeler, bilginin en iyi nasil ve ne kadarmin paylasilacag
konusunda kendilerini gelistirirlerse o zaman hizmet yeniligi konusunda da geligme
gosterirler (Bouncken, 2005; Tepeci ve Onag, 2013: 962). Ornegin; miisteri veri
tabanina tiim ¢alisanlarin ulasabiliyor olmasi, miisteri memnuniyetini arttirmak i¢in
iyl bir yontemdir. Etkin bir bilgi paylasimi, etkili bir ekip kiiltiirii ile gerceklesir.
Ekip i¢cinde bulunan calisanlar arasindaki giliven, iletisim yeni fikrin ortaya cikisin
hizlandirir ve fikrin gelismesine olanak saglar (Carrol vd., 1998; Tepeci ve Onag ,
2013: 963). Yeni fikirlerin uygulanmasi i¢in calisanlar arasinda isbirligi olmasi
gerekmektedir (Hooper vd.,2017: 997; Ozsungur, 2017: 14). Hizmet yeniliginin

tesvik edilmesinde, yeniligi engelleyici etmenlerin tespit edilip giderilmesinde



calisanlar arasindaki igbirligi stratejik agidan 6nemlidir (Alsudiri vd., 2013: 598;
Ozsungur, 2017: 14).

Ekonomik, sosyolojik, dogal vb. faktorlerden etkilenen otel isletmeleri,
rekabet edebilmekte zorlanmaktadirlar. Bunlara ek olarak turizm hareketlerinin
artmasi, turistlerin isteklerinin ve tercihlerinin birbirinden farkli olmasi isletmelerin
rekabet avantaji elde etmesini zorlastirmaktadir. Otel isletmeleri, ayni iirin veya
hizmetleri sunarak devamliliklarim1 saglayamazlar. Bundan dolay1 isletmeler, var
olan miisterilerini kaybetmemek ya da yeni miisteri kazanmak amaciyla yenilik

yapmak zorundadirlar. (Porter, 1991; Akdogan ve Kale, 2011: 166).

Kendilerini siirekli yenileyen otel isletmeleri, kiiresellesmenin getirdigi
olumsuz kosullardan daha az etkilenmekte ve pazardaki konumunu
koruyabilmektedirler (Tierney vd., 1999; Wong ve Pang, 2003a; Akdogan ve Kale,
2011: 166). Ancak otel isletmeleri yeniligi kolayca olusturamamaktadirlar. Ciinkii
yeniligi etkileyen birgok isletme ici veya isletme dis1 faktdr bulunmaktadir. Ornegin;
isletmenin ortak degerlerinin calisanlarca paylasilmasi, etkin ekiplerin olusturulmasi,
bilgi akisinin olmasi, calisanlar arasindaki iletisimin agik olmasi hizmet yenilik
performansini etkilemektedir (Amabile vd., 1996; Wong ve Pang, 2003a; Martins ve
Terblanche, 2003 ; Akdogan ve Kale, 2011: 167). Otel isletmesinde, hizmet yenilik
performansini etkileyen faktorler ne kadar arttirilip, engelleyen faktorler ne kadar

azaltilirsa o oranda igletme bagarili olup rekabet avantaji elde edebilir.

Yenilik¢i olmanin ve yeni hizmetler gelistirmenin dnemine ragmen, bunlarda
basarinin nasil saglanacagi ile ilgili bilgiler kisithdir (Johne ve Storey, 1998;
Ottenbacher vd., 2006: 115). Isletme yoneticileri, bilginin az olmasindan dolay
yenilik calismalarinda kendi tecriibelerine giivenmektedirler ve bu da basari oraninin
diismesine neden olmaktadir. Ortalama olarak isletmeler tarafindan {retilip
misterilere sunulan on yeni hizmetten dordii basarisiz olmaktadir (Griffin, 1997,
Ottenbacher vd., 2006: 115). Bu nedenle hizmet isletmelerinin yenilik konusunda
basarilarin1 6nemli 6l¢iide arttirmanin yolu, hizmet yenilik performansini etkileyen
faktorler hakkindaki ¢alismalarin arttirilmasiyla gerceklesecektir (Ottenbacher vd.,
2006: 115).



Bu c¢alisma ile otel isletmelerindeki hizmet yenilik performansi igin 6nem
teskil eden faktorler ve bu faktorlerin boyutlart belirlenip, hizmet yenilik

performansini ne 6l¢iide etkiledikleri incelenecektir.
1.1. Calismanin Amaci

Yenilik kavrami, gliniimiiz isletmeleri i¢in olduk¢a 6nemli bir konudur.
Ozellikle hizmet sunumu gergeklestiren isletmelerin rekabet avantaji elde edebilmesi
ve mevcut miisterilerini elde tutabilmesi i¢in yenilik yapmalar1 zorunluluk haline
gelmistir. Ornegin otel isletmeleri, miisterilerine yenilenmis hizmetler sunarak

rekabette lstiinliik saglamaya ¢alismaktadirlar (Erdem vd., 2011: 81).

Otel isletmelerinde hizmetin {iretimi ve tiikketimi ayn1 anda gergeklesmektedir.
Hizmeti tiiketen miisteriler de hizmet tiretimi siirecine dahil oldugundan hizmet
performansin1 dlgme isi de oldukca zor hale gelmektedir. Miisterilerin hizmet ile
ilgili beklentilerinin c¢alisanlara agik bir sekilde iletilmemesi ve otel i¢indeki bilgi
aligverisinin saglam olmamasi, yenilik silirecini olumsuz yonde etkiler ve bu da

performans 6l¢iimiinii zorlagtirir (Erdem vd., 2011: 81).

Bu ¢aligmanin amaci uluslararasi bir otelde bilgi paylasimi, ekip kiiltiirii ve

calisan igbirliginin hizmet yeniligi performansi tizerindeki etkilerini belirlemektir.
1.2. Cahsmanin Onemi

Otel isletmelerinin basar1 elde edebilmesi, degisen cevresel kosullart ile
rekabet sartlarina uyum saglayabilmesiyle mimkiin olabilmektedir. Hizmet
performansinin artisinda birgok yontem kullanilmakla birlikte yenilik¢i yaklagim, son

yillarda yoneticiler tarafindan tercih edilen 6nemli bir yontemdir.

Hizmet yeniliginin ticari karlar1 arttirmasina ragmen (Campo vd., 2014:
Baradarani ve Kilig, 2018: 898) az gelismis bir arastirma alan1 vardir. Ozellikle
turizm ve otelcilik sektoriinde yapilacak galigsmalar, hangi hizmet yeniliklerinin nasil
gelistirilebilecegi konusunda igletme yoneticilerine bilgi saglayabilecektir. Turizm ve
otel isletmelerinde hizmet yeniligi performansini etkileyen unsurlar smirli sayida
etkeni dikkate alirken bu ¢alismada bilgi paylasimi ve ekip kiiltiiriine ilaveten ¢alisan

igbirliginin de etkisinin arastirilmasi ¢alismanin 6nemini arttirmaktadir.



Yenilik ve performans iligkisini arastiran yeterli sayida arastirma
bulunmamaktadir (Cadwallader vd., 2010: Baradarani ve Kilig, 2018: 898). Hizmet
yeniliginin, isletme performansi iizerinde oynadigr roliin c¢ergevesinin ortaya
cikarilmasi, bu konudaki bilgi birikimine katki saglayacaktir. Yenilik kiiltiiri ve
performans {izerine yapilan arastirmalarin ¢ogu iiretim odakli oldugundan hizmet
sektoriinde yenilik kiiltiirii ve performans arasindaki dinamik iligkilerin ortaya
cikarilmasina ihtiyag duyulmaktadir. Bu c¢aligma, yenilik kiiltiirii ve performans
arasindaki iliskinin incelenmesi dogrultusunda kaynak olabilir. Her sekt6érde oldugu
gibi turizm ve otel isletmelerinde de yenilik yapmak, rekabette avantaj saglayacak bir
ara¢ haline gelmektedir. Akademik alanda arastirmacilarin hizmet yeniligi lizerine
yaptiklar1 arastirmalar, turizm ve otel isletmeleri tarafindan da yeniligin tam olarak
ne oldugunun anlagilmasina yardimci olmakta ve yenilik faaliyetlerinin
kullanilmasiin ne derecede dnemli oldugunu goéstermektedir (Zengin ve Dursun,

2017: 40).



2. LITERATUR TARAMASI

Bu boliimde hizmet yenilik performansini etkileyen faktdrler dort ana baslik
altinda incelenmistir. Ik kissmda hizmet kavramu, ikinci kisimda yenilik kavrami ve
yeniligi etkileyen faktorler, ticlincii kistmda hizmet yeniligi kavrami ve son olarak
dordiincii boliimde hizmet yeniligi performansit kavrami ve hizmet yeniligi
performansina etki eden faktorler incelenmistir. Bu faktorlerden bilgi paylasimi, ekip
kiiltiirli ve galisan igbirligi kavramlar alt baglik olarak incelenmis, faktdrlerin hizmet
yenilik performansi iizerindeki etkileri, 6l¢limleri ve unsurlart bu alt basliklarda

detaylanmistir.
2.1. Hizmet

Hizmet, somut bir mal tiiketimi olmayan, soyut faaliyetlerden meydana gelen
tirlin ¢esididir (Kotler, 2001: 291; Sayim ve Aydin, 2011: 246). Collier ise hizmeti
retildigi yerde tiiketilen is, sunum, sosyal olay olarak tanimlamistir (Sayim ve
Aydmn, 2011: 246). Kisacasi hizmet, insanlarin ihtiyaglarimi gidermek amaciyla
sunulan elle tutulmayan, soyut, stoklanamayan, ol¢iilemeyen faaliyetlerin timiidiir
(Sayim ve Aydin, 2011: 246).

Hizmetin birkag 6zelligi bulunmaktadir. Bunlar;

Hizmet soyut bir faaliyettir. Yani elle tutulamaz, 6lgiilemez, ambalajlanamaz,
tasinamaz. Hizmetin sunumdan sonra tiiketilmemesi durumunda olusacak maddi
kayiplar sonradan giderilemez (Assael, 1993: 368; Sayim ve Aydm, 2011: 247).

Ornegin; ugak seferlerinde bosta kalan koltuklarin diger giin satilamamast.

Hizmet iiretildigi an tiiketilir. Miisteri hizmet lretimi silirecinin i¢indedir.
Uretilen hizmet, hemen tiiketilir (Sayim ve Aydin, 2011: 248). Ornegin; ulagim,

saglik, bakim hizmetleri.

Hizmet heterojendir. Yani hizmet iiretimi standartlasamaz. Hizmeti sunan
kisiye, miisteriye ve zamana gore degiskenlik gosterebilir. Hizmetin basarisi sunulan
ile hizmeti satin alan arasindaki etkilesim ile dogru orantilidir (Palmer, 1997; Sayim
ve Aydm, 2011: 248). Ornegin; yolculuk hizmeti firmadan firmaya degiskenlik

gosterir.



Hizmete olan talep degiskendir. Bu talep mevsime, yila, aya hatta saatlere
gore degisim gosterebilir. Bazen talep fazla olup hizmet yetersiz kalirken, bazen de
fazla hizmet karsiliginda talep az olabiliyor. Ornegin; otellere tatil zamanlarinda olan

talep fazladir (Sayim ve Aydin, 2011: 248).

Hizmet insana baghdwr. Hizmette kalite, ¢alisanin performansina, egitimine,
deneyimine baglhdir. Hizmet iireten ile hizmeti satin alan arasindaki iliski yakinlik
gerektirir. Dolayistyla hizmette insan varligi kaginilmazdir (Sayim ve Aydin, 2011:

248).
2.2. Yenilik

Yenilik kavrami ilk olarak ekonomist ve politika bilimcisi Joseph Schumpeter
tarafindan “bilinmeyen bir {iriiniin olusturulmasi ya da var olan {iriin iizerinde
farkliliklar olusturarak miisteriye sunulmasi, yeni pazar yollarinin bulunmasi, yeni
iiretim yontemlerinin bulunmasi ve uygulanmasi, yeni miisterilerin bulunmasi,
Orgiitiin yeniden yapilandirilmasi veya yeniden olusturulmasi™ olarak tanimlanmigtir

(El¢i ve Karatayli, 2008:1 ).

Yenilik, orgiit icinde yeni yapilandirmalar olusturulmasi, maliyetleri
minimize edecek yollarin bulunmasi, ekipler olusturup ekipler arasindaki iletisimin
giiclendirilmesi, yeni iiriin veya hizmet {Uretiminin gergeklestirilmesi olarak
tanimlanabilir. Yeniligin kalici olabilmesi igin orgiit icinde bu fikirlerin uygulanmasi
ve benimsenmesi gerekmektedir (Chen vd., 2008:5; Tepeci ve Onag , 2013: 963).
Peter Drucker’a gore yenilik, yeni bir hizmet yada {iriin iretmeye neden olan firsat
olarak tanimlanir (Ottenbacher vd., 2005: 206; Tekin ve Durna, 2012: 94). Yenilik,
fikirleri {irin veya hizmet haline donistiirmektir (Hjalager, 2002: 465; Tekin ve
Durna, 2012: 94). Yenilik, bilginin iiriinlere, siireglere, hizmetlere doniistiiriilmesidir.
Bu doniistiimde etkili olan kavramlar bilgi, isglicii ve altyapt unsurlaridir
(TUSIAD,2003; Iraz ve Yildirim, 2004: 91). Yenilik, bir birey tarafindan yeni olarak
kabul edilen ve yeni bir problem ¢6zme kavramini bir uygulamaya doniistiiren fikir,
siire¢ veya triindiir (Rogers, 2010: Chen, 2017: 476). Burgelmann vd. (1996: 2)’e
gore “yenilik; yeni, pazarlanabilir {iriin ve hizmetlere veya yeni tiretim ve dagitim
sistemlerine yol agan birlesik faaliyetler olarak tanimlanabilen inovasyon siirecinin

sonucudur” (Chen, 2017: 476). Kisaca yenilik, problem ¢6ziimii i¢in yeni bir yontem

10



gelistirilmesi, isletme icinde yeni yapilandirilmalar olusturulmasi, yeni pazar

yollarinin bulunmasi olarak tanimlanabilir.

Big¢imsel anlamda yenilik ile yaraticilik es anlamli olsa da, yaraticilik
yeniligin temel unsurlarindan biridir (Naktiyok, 2007: 213). Yaraticilik bir fikir
iretmek olarak tanimlanirken, yenilik bu fikrin uygulanmasidir (Peters vd., 1982:
206; Naktiyok, 2007: 213). Yenilik, yaratilan fikrin uygulama haline doniistiiriilerek
kar etme amaciyla pazara sunulmasi, fikrin iiriin veya hizmet haline dontistiiriilmesi
veya var olan hizmet veya iirlin iizerinde degisikliklerin yapilmasidir (Schermerhon,
2007: 332; Naktiyok, 2007: 213). Sonug olarak bir isletme yeni bir mal veya hizmet

iiretimi gergeklestirir ya da var olan bir seyde degisiklik yaparsa yenilik yapmis olur.

OSLO Kilavuzuna gore yenilik, {iriin yeniligi, siire¢ yeniligi, pazarlama

yeniligi, organizasyonel yenilik olmak tizere dort tiire ayrilir (Oslo Kilavuzu, 2005).

Uriin  Yeniligi; bir iriin ya da hizmetin istenilen &zellikte yeniden
olusturulmasi ya da mevcut 6zelliklerinin iyilestirilmesidir. Bu iyilestirmeler, teknik,
yazilim, kullanim, sunum kolaylig1 olabilir. Ornegin; bankacilik sektdriinde internet

hizmetlerinin kullanimi.

Stire¢ Yeniligi; bir {irlin ya da hizmet {liretiminin siireclerinde yapilan biiyiik
derecedeki iyilestirmeler veya siireclerin yeniden olusturulmasidir. Ornegin; kalite

kontrol i¢in olusturulan bilgisayarli sistemler.

Pazarlama  Yeniligi; iriiniin veya hizmetin fiyatlandirilmasi, {iriiniin
ambalajlanmasi, konumlandirilmasi, {irliniin veya hizmetin tamitiminda yapilan
biiyiik iyilestirmeler veya yeni olusumlardir. Ornegin; sadece firmaya 6zel indirim

kartlariyla yapilan aligverislerdeki indirimler.

Organizasyonel  Yenilik;  bir  firmanin  igyeri  organizasyonunda,
ticarilesmesinde, miisterilerle ve tedarikgilerle olan iliskilerinde yaptig1 yeniliklerdir.

Ornegin; dis kaynaklardan bilgi sistem islerinin saglanmasi.

Bir orgiit yenilik yapmak istiyorsa oncelikle farkindalik, mutabakat, strateji
ve sistemden olusan dort 6nemli adimi atmasi gerekir (Elgi ve Karatayli, 2008: 18).
Farkindalik, yeniligin ne oldugunun ve Oneminin Orgiit yonetimi ve calisanlar

tarafindan benimsenmesidir. Sadece karlilik i¢in degil ¢alisanlarin hatta iilkenin
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cikarlar1 dogrultusunda olacag: bilincinin olusturulmasi gerekir (El¢i ve Karatayl,
2008: 18). Mutabakat, bu yenilik siirecinde isletmenin tim ¢alisanlarinin ve
yoneticilerinin 6zveriyle ¢alisacaklarina dair fikir birligine varmasi siirecidir. Strateji,
yenilik yapmak i¢in ¢alisanlar ile birlikte nasil bir yol izlenebilecegine dair fikirlerin
ortaya konulmasidir. Bu fikirler dogrultusunda ortak bir strateji belirlenip o yol
tizerinden harekete gecilir (Elci ve Karatayli, 2008: 18). Sistem, yenilik dongiisiinii
yonetmek i¢in sistemin olusturulmasidir. Bu sistem ile yeni firsatlarin yakalanmasi
saglanir, bunlardan hangisinin isletmeye en uygun oldugu bulunup uygulanma
asamasina gegilir. Isletmelerde gerceklesecek yenilik siirecinin adimlar1 Sekil 1°de
verilmigtir. Sekil 1’¢ goére yenilik siirecinin ilk adimi, olusan firsatlarin
belirlenmesidir. ikinci adim, firsatlar arasindan stratejik agidan ©nemli olanin
segilmesidir. Uglincii adim, belirlenen yenilik fikriyle ilgili bilginin toplanmasidir.
Dordiinci  adim, toplanan bilgilerin biraraya getirilerek yenilik projesinin
belirlenmesi ve uygulamaya gegene kadar gelistirilmesidir. Besinci adim, yenilik
projesinin uygulanmasidir. Son adim ise yeniligin siirekliligi acisindan 6nemli olan

Ogrenmedir.

Sekil 1. Yenilik Dongiisii (Elgi ve Karatayli, 2008: 18)

Firsatlarin
Yakalanmasi

. } Stratejik Secimin
Ogrenme
Yapilmasi
I YENILIK ﬂ
Uygulamaya Gerekli Bilginin
Koyma/Pazara Edinilmesi
Sunma

Coziimiin
Gelistirilmesi

Yenilik ile bir fikirden avantajlar elde edilmeye calisilir (Thompson, 2001:

468; Naktiyok, 2007: 213). Yeniligin isletmeler i¢in birgok avantaji vardir. Bunlar,
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daha az maliyetle daha Kkaliteli ve daha hizli (riin veya hizmet {retimi
gerceklestirmek, is¢i maliyetlerini minimize etmek, daha az girdi tiiketimini
saglamak, daha az enerji tiiketimini saglamak, pazar payini arttirmak, rekabet
avantaji elde etmektir (Cetin ve Gedik, 2017: 163). Bunlarin yani sira yiiksek
performanshi  oOrgiit olusturmak, ¢alisanlarin  performanslarini  arttirmak  gibi

avantajlar1 da vardir (Naktiyok, 2007: 213).
2.3. Hizmet Yeniligi

Son yillarda diinya ekonomisi, iiretim ekonomisinden hizmet ekonomisine
dogru doniismektedir. Ciinkii hizmet sektorii, kiiresel ekonominin biiylik bir
yiizdesine hakim olmustur (Chen vd., 2016; Baradarani ve Kilig, 2018: 898).
Geligmis iilkelerin ekonomileri de tiretim odakliliktan hizmet odakliliga dogru gegis
gostermektedir (Ottenbacher, 2010; Baradarani ve Kilig, 2018: 898). isletmeler bu
yiizden hizmet tretmeye baslamig, hizmet {iretmeye basladikga da yenilikler
yapmaya, hizmet yatirimlarin arttirmaya yonelmislerdir (Hu vd., 2009: 42). Hizmet
yeniligi, yeni veya Ozellikleri agisindan 6nemli 6l¢iide degistirilmis bir hizmetin
pazara sunulmasidir (Kiimeler icin inovasyon ve Ar-Ge Yénetimi Kilavuzu, 2009:
6). Hizmet yeniligi, uygulanan hizmetlerin iyilestirilmesidir (Isik, 2018: 356).
Ozellikle otel sektdriinde 20. yy’in sonlarina kadar énemli olan kaliteydi. Ancak
gelisen pazar ve artan rekabet yenilik yapmay1 zorunlu hale getirmistir (Tseng vd.,

2008; Zopiatis ve Theocharous, 2018: 10).

Yenilik, otel isletmelerinde basarinin temel anahtaridir. Ciinkii yenilik;
iriinlerin kalitesini, satis ve karlilig1 arttirip maliyetleri diigiiriir. Miisterilerin degisen
ithtiyaglarim1  karsilar, pazardaki pay1 arttirir, isletmelerin rekabet ortaminda
rakiplerinden farkli bir konuma gelmesine tardimci olur (Ottenbacher vd., 2005:
Chen, 2017: 476). Gittikce daha da 6nemli bir konuma gelen yenilik, otel sektorii
literatiiriinde hala yeterince arastirilmamis bir konudur (Rodgers, 2007: Chen, 2017:
476).

Rekabet avantaji elde etmenin en biiylik gerekliklerinden biri olan yenilik,
birgok diisiiniir tarafindan farkli sekillerde yorumlanmistir (Huse vd., 2005: Zopiatis
ve Theocharous, 2018: 10). Turizm ile ilgili literatiirde Hjlager (2010), iiriin veya

hizmet, siireg, idari, kurumsal ve yonetimsel olmak {izere bes farkli kategori tanirken,
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Chen (2011) ise Anderson ve West (1998)’in vizyon, katilimc1 giivenligi, destek,
gorevlendirme, etkilesim olmak tizere bes sekilde inceledigi diisiinceyi One
stirmiistiir (Zopiatis ve Theocharous, 2018: 10). Vila vd. (2012), iirlin yeniligi, siire¢
yeniligi, pazar bilgisi ve yonetim yeniligi olmak iizere dort boyutta incelemislerdir
(Akdogan ve Kale, 2017: 4). Butranu vd. (2012) ise yeni ve modern friinlerin
olusturulmasi, mimari yenilik, teknolojik ve c¢evresel yenilik gibi unsurlarla
miisterinin bu yenilikler karsisindaki tutumunu incelemislerdir (Akdogan ve Kale,

2017: 4).

Hizmet yeniligi yapmanin birincil dinamigi ise calisanlara ve miisterilere
ulagsmanin yeni yollarin1 bulmaktir (Hu vd., 2009: 42). Yeniligi tesvik etmek i¢in
calisanlar 6nemli bir noktadirlar (Lee vd., 2016: Baradarani ve Kilig, 2018: 898).
Ozellikle otel endiistrisi icin insan kaynaklar1 hizmet yeniligini etkileyen en 6nemli
kaynaktir (Ottenbacher, 2007; Chen, 2017: 475). Insan kaynaklari, yeniligin
geligsmesinin onciilleri arasindadir ( Chang vd., 2011: Chen, 2017: 475). Misterilerle
birebir iletisim halinde olan galisanlar, miisterilerin ne istediklerini bilir, onlarin
problemlerine ¢oziim saglayabilirler. Bundan dolay1 calisanlar, hizmet yeniligi
acisindan isletmeler i¢in 6nemli bir konumdadirlar (Karlsson vd, 2015; Baradarani ve
Kilig, 2018: 898). Ancak her zaman hizmet yeniligi siireci olumlu devam
etmemektedir. Bunun en biiyiikk nedenlerinden biri ¢alisanlarin degisimden
korkmalaridir. Bu korku da sistemin ilerlemesini yavaslatabilir. Bu nedenle
isletmeler, calisanlarin1 benimsemeli ve tesvik etmelidirler (Cadwallader, 2010;
Baradarani ve Kilig, 2018: 898). Calisanlarin bilgi ve becerilerini gelistirip, onlar1
sistemin i¢ine entegre eden isletmeler, hizmet yeniliginde basar1 elde ederler.
Calisanlarin bilgi ve becerilerini arttirmak i¢in de egitim en Onemli etkendir.
Yoneticiler, calisanlarin egitim faaliyetlerine katilmalarini saglamak i¢in onlar

motive edecek i¢ ve dig faktorleri belirlemelidirler (Chen, 2017: 475).

Isletmeler, devamli piyasaya yeni ve farkli iiriinler veya hizmetler
sunmaktadirlar. Dolayisiyla rekabet ortaminda elde ettikleri avantajin da temel
kaynag1 yenilik olmustur. Siirekli ve kaliteli yapilan yenilikler ve bu yeniliklerin
dogru yonetilmesi sayesinde rakiplerinden {istiin bir konuma gelmislerdir (iraz ve
Yildirim, 2004: 86). Ozellikle de konaklama isletmelerinde Victorino vd. (2005)’e

gore hizmet yeniligi yapilmasi ¢ok dnemlidir. Bunun ii¢ temel nedeni vardir. Birinci
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neden, ayni sektorde rekabet gosteren isletmelerin birbirine benzemesidir. Bu yiizden
miisterilere farkli bir hizmet gdsteren firmalar tercih edilir. Ikinci nedeni, hizl
gelisen teknolojidir. Isletmelerin miisteri taleplerini, teknolojik degisimi de takip
ederek en iyi sekilde karsilamalar1 gerekir. Ugiincii nedeni ise, miisteriler memnun

kaldiklar1 isletmeleri tercih ederler (Akdogan ve Kale, 2017: 5).

Hizmet yenilik siirecine etki eden faktorlerin incelenmesi adi altinda birgok
calisma yapilmistir. Bunlardan bazilar1 soyledir. Zdunczyk vd. (2007), yenilige etki
eden faktorleri strateji, yapi, destek mekanizmalar1 ve davranig olarak dort farkli
sekilde incelemislerdir. Martins vd. (2003), strateji (vizyon ve misyon, amag), yap1
(esneklik, oOzgirlik, etkilesim, uyum), destek mekanizmalar1 (kaynaklarin
kullanilabilirligi ve yonetimin destegi), yeniligi tesvik eden davranislar (fikir iiretme,
stirekli 6grenme kiiltiirdi, risk alma, degisim destegi), iletisim (agik ve net iletisim)
olmak iizere bes farkli sekilde yenilik siirecini etkileyen faktorleri incelemislerdir.
Andriopoulos (2001) ise yenilige etki eden faktorleri; orgiit iklimi, liderlik stili, orgiit
kiiltiiri, kaynaklar1 ve becerileri, isletmenin yapist olmak {izere bes boyutta
incelemistir (Akdogan ve Kale, 2017: 6). Bu calismalarin sonucunda Akdogan ve
Kale (2017) ise yeniligi etkileyen faktorleri alti kategoride incelemislerdir. Bunlar,
orgiit kiiltiirii ve iklimi, strateji, misyon ve vizyon, liderlik, iletisim, orgiitsel yap,

destek mekanizmalaridir.

Yeniligi etkileyen en Onemli faktorlerden biri orgiit kiiltiirii ve iklimidir.
Orgiit iklimi ve kiiltiirii {izerine bir¢ok arastirma yapilmis olup, orgiit iklimi ve
kiiltiiriiniin yenilik performansimi énemli 6l¢iide etkiledigi ortaya ¢ikmistir. Ornegin;
Miron vd. (2004)’nin yaptiklar1 arastirmaya gore yaratici performansi etkileyen en
Oonemli Ol¢iit, orgiit kiiltiirli ve iklimidir. Onlar i¢in ¢alisanlarin risk alabilmeleri,
isletmelerin hatalara olan toleranslari, diisiik biirokrasinin olmasi, ¢aliganlara taninan
yiiksek 06zerklik duygusu gibi boyutlar yenilik¢i oOrgiit kiiltiiriinlin  olmazsa
olmazlaridir. Chang ve Lee (2017), destekleyici ve yenilik¢i orgiit kiiltiiriiniin bilgi
edinme ve paylasiminda, biirokratik kiiltiire gore daha etkili oldugunu One
stirmislerdir. Subramaniam (2015), Avustralya’daki otel endiistrileri lizerine yaptig1
arastirmada Orgiitsel yenilik ve orgiitsel iklim arasinda anlamli bir iliski oldugunu

ortaya koymustur (Akdogan ve Kale, 2017: 6).
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Strateji, misyon ve vizyon, yenilik i¢in 6nemli bir konudur. Yenilik odakli
stratejiye sahip isletmeler, risk almayi tesvik etmekte ve yeni fikir tiretimi igin
firsatlar olusturmaktadirlar. Bu bakis agisiyla hareket eden isletmeler, problemleri
kisa siirede ¢oziimleyip, yenilik olusumunu hizlandirmaktadirlar ( Alves vd., 2017;
Akdogan ve Kale, 2017: 6). Ayrica c¢alisanlar tarafindan, isletmenin misyon ve
vizyonunun algilanip benimsenmesi, isletmede yaraticitligin ve yeniligin
gelismesinde temel bir faktordir (Anderson vd.,1998: Pearce vd.,2004: Mathisen
vd.,2006: Powell vd., 2007; Akdogan ve Kale, 2017: 6).

Liderlik ve lider destegi yenilik icin dikkate deger bir konudur. Elenkov vd.
(2005), yaptiklar1 arastirmada liderlik ve yenilik arasinda kuvvetli bir iliskinin
oldugunu kanitlamiglardir. Amabile vd. (1995,1999), liderligi orgiitsel yaraticilik i¢in
destekleyici bir faktor olarak vurgulamislardir. Oldham vd. (1996)’ya gore liderlik
sekilleri de yeniligi etkileyen bir husustur. Ornegin destekleyici liderlik yaraticiligt
attirirken, kontrolcii liderlik ise yaraticihi@i ortadan kaldirir. Benzer sekilde
calisanlarin yetenek ve becerilerini ortaya ¢ikarip, calisanlarin 6zgilivenlerinin
arttirtlmasini saglayan doniistimcii liderlik de yeniligi ve yaraticiligi olumlu yonde
etkilemektedir (Shin vd.,2003: Jung, 2000: Al-Beraidi vd., 2006: Giimiisoglu
vd.,2009; Akdogan ve Kale, 2017: 6).

Iletisim, yenilikgiligi etkileyen baska bir faktdrdiir. Kivimaki vd. (2000),
orgiitsel iletisimin yenilikle dogrudan iligkisi oldugunu savunmustur. Kratzer vd.
(2004), calisanlar arasindaki iletisimin yaraticilik iizerindeki etkisini arastirmis, alt
gruplardaki etkilesim siklig1 ile iletisim tiirleri ve yaraticilik arasinda negatif bir iliski
oldugunu kanitlamislardir. Sonug olarak, yenilik icin iletisim siklig1 ve kalitesi de

onemlidir (Akdogan ve Kale, 2017: 7).

Orgiitsel yapr da diger faktorler gibi yeniligi etkileyen énemli bir faktordiir.
Arad vd. (1997), uzlagsmaci, destekleyici ve isbirlik¢i Orgiit yapisinin yeniligi
mekanizmalarin isletmelerde yaraticiligi ve yeniligi gelistirmede biiyiik rolleri vardir.
Birincisi 6diil mekanizmasidir. Odiil, ¢alisanlarin performanslarm arttirir. Odiil, i¢
motivasyonu ve yaraticth@ arttirir. Odiille tesvik edilen yaraticilik motivasyonu,
yenilik performansinin artmasina yardimci olur (Eisenberg vd.2003: Akdogan ve
Kale, 2017: 7). Abbey vd. (1983)’lin arastirmalarina gore 6diil sistemi ile yenilik

siireci arasinda anlamli bir iliski vardir. ikinci mekanizma ise yeterli kaynaktir.
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Burnside vd. (1988), calisanlarin yaraticiligini gelistirecek ilk temel faktoriin, yeterli
kaynak oldugunu savunmuslardir. Zaman baskisini, yaraticilik i¢in en tehlikeli etken
olarak ele almiglardir. Ekvall vd. (1999), yeterli kaynak ve yaraticilik arasinda
anlamli bir iliski oldugunu ortaya koymuslardir. Naktiyok (2007), yenilikei
isletmelerin yenilik i¢in daha fazla kaynak ayirdigini savunmustur. Richertner vd.
(2013) ise yeni iirlin gelistirecek calisanlarin bilgi iiretebilmesi i¢in yeterli kaynaga

ihtiyaci olduklarint savunmuslardir (Akdogan ve Kale, 2017:7).

Hizmet yeniligi, uygulanan hizmetlerin iyilestirilmesi anlamina gelen bir
kavram olmakla birlikte, miisterilerin taleplerine gore de sekillenen bir durumdur.
Isletmelerin rekabet avantaji elde etmesi igin de bilyiik bir kaynaktir. Hizmet
yeniliginin gerceklestirilmesi igin misterilerden, rakiplerden ve orgiitten elde edilen
bilginin kullanilmas1 gerekmektedir (Isik, 2018: 356). Isletmeler miisterilerin
ihtiyaglarin1 karsilamak igin yenilik yaparlar ve bu siirecte olusan rekabette avantaj
elde ederler. Miisterilere hizmet yeniligi ile daha kaliteli, daha uygun hizmetler
sunulur. Ayrica yenilik ile birlikte yeni bir sistem, yeni bir konsept imkan1 saglanir

(Jian vd., 2015: 305; Isik, 2018: 356).

Giliniimiizde isletmeler, pazardaki rekabet giiclinli arttirabilmek icin yenilik
yapmaya ihtiya¢ duymaktadirlar. Ozellikle otel isletmelerinde bu durum daha yiiksek
diizeyde yasanmaktadir. Yenilik yapma ihtiyaci, otel isletmelerini yenilik¢i diislince
ve uygulamalara zorlamaktadir (Zengin ve Dursun, 2017: 39). Turizm sektorii ile
yenilik arasindaki iligkiyi yapilan ¢alismalar da desteklemektedir. Abernathy ve
Clark (1985) yaklasimi1 ve Hjalager tarafindan otelcilik sektoriine uyarlanan model
Tablo 1’°de verilmistir. Tablo 1, yeniligin otel isletmeleri i¢in dnemli oldugunu ortaya
koymaktadir. Otel isletmelerinde konaklayacak miisterilerin cesitlilik aramasi, inang,
kiiltiir, zevk ve aliskanliklarina gore faaliyetlere katilmasi, isletmelerin bu konularda
verecekleri  hizmetlerde  yenilik  yaratmasmi  gerektirmektedir.  Ornegin;
Miislimanlarin inanglar1 dogrultusunda helal turizm konsepti olusturmak. Bu
konsepti sadece Miisliiman iilke otelleri olusturmuyor. Diger tiim iilke otelleri de
rekabette Oncli olabilmek i¢in helal turizm konsepti dogrultusunda yeni tesisler

olusturuyor veya var olan sistemi yeniliyorlar (Zengin ve Dursun, 2017: 45).

Otel isletmelerinde yeniligi etkileyen en onemli unsur miisterilerdir. Onlarin

istekleri dogrultusunda otel isletmeleri, yenilik faaliyetlerini sekillendirirler.
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Miisterilerin yanmi sira devletin turizm politikalar1 ve isletmenin biiyiikliigi, yeniligi
etkileyen diger 6nemli unsurlardir (Zengin ve Dursun, 2017: 40). Otel isletmelerinde
yenilikgi uygulamalarin, rakip isletmeler tarafindan benzerlerinin yapildigi
gozlenmektedir. Yenilik uygulamalarinin kolay taklit edilmesi nedeniyle turizm ve
otel isletmeleri i¢in yenilik yapilmasi biiyiik risk tasimaktadir (Nykiel, 2005: 57;
Tekin ve Durna, 2012: 94). Ancak yapilan yeniliklerin rakip firmalar tarafindan fark
edilmesine kadar gegen siirede, isletmeler pazarda 6nemli bir kazang saglayabilirler.
Rakip isletmeler, yenilikleri fark ettiginde, isletmeler daha yeni iriin ve hizmetler

sunarak rekabette onemli bir konum elde edebilirler (Tekin ve Durna, 2012: 94).

Tablo 1. Turizm Perspektifiyle Abernathy ve Clark’in Modeli

Diizenli yenilik Nis yenilik
« Uretkenligi arttiran yeni yatirimlarin * Yeni girisimcilerin yatirimlarinin
olusturulmasi desteklenmesi
* Calisanlarm verimlilik konusunda ¢ Firmalarin yeni pazarlama isbirlikleri
egitilmesi kurmasi
» Kalite ve standartlarin gelistirilmesi * Var olan iirlinlerin birlesimlerinin
yapilmast
Devrimsel yenilik Yapisal yenilik
* Yeni teknolojinin firmalar tarafindan * Yeniden yapilanma gerektiren yeni
uygulanmasi etkinliklerin diizenlenmesi
* Yeni metotlarin uygulanmasi * igletme yapisinin yeniden tanimlanmasi
* Ayni pazara farkli yenilikler ile girilmesi | « Bilgi birikiminin yayilmasinin saglanmasi
i¢in iletisim merkezlerinin olusturulmast

Kaynak: Hjalager, 2002: 467; Zengin ve Dursun, 2017: 45

Miisterilerin isteklerini ve ihtiyaglarimi karsilayacak yeni tiriin ve hizmeti
sunarak miisteri memnuniyetini, misteri sadakatini kazanmak icin gergeklestirilen
AR-GE calismalari, isletmelerin yenilik¢i olmalarinda biiylik 6neme sahiptir (Tekin
ve Durna, 2012: 100). Ancak Tekin ve Durna (2012)’nin yaptiklar1 arastirmada
incelenen otellerin sadece %19,2’sinde AR-GE faaliyetleri gergeklesmektedir. Yine
ayn1 arastirmaya gore otel isletmelerinde yapilan yeniliklerin biiyiik kisminin miisteri

iligkileri ve satig-pazarlama alanlarinda gergeklestigi gozlemlenmistir. Bu alanlari
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takip eden yenilik alanlari, mutfak, bilgi islem ve yiyecek-igecek alanlaridir (Tekin
ve Durna, 2012: 102).

Teknoloji alaninda yapilan en 6nemli yenilikler siiphesiz akilli telefonlar ve
tabletlerdir. Otel isletmeleri de bu durumu ele alarak yenilik¢i uygulamalar
olusturmaktadir. Samsung marka telefon ile Fingi yazilimlar1 otellerde kullanilarak
en kolay yenilik ortaya ¢ikmistir. Bu sistemin en biiyiik avantaji tasinabilir olmasidir.
Bu yenilige gore tiim misterilerin kendilerine ait bir telefonu bulunmaktadir.
Miisteriler otele giris yapmadan miisterilere ayarlanan telefonlara tiim bilgileri girilir.
Miisteri bu telefon ile oda kapisini agabilir, odasinin i¢ini kontrol edebilir ve yemek
siparisi verebilir. Miisteriler yaninda tasidiklar1 bu telefon ile otelin disinda
bulunduklar1 yerleri bulabilirler ve tiim ulasim hizmetlerine ulasabilirler. Bu sistem
misterilere otel tarafindan ilgilenildigi hissi verir (Anonymous, 2012; Bilim ve

Adabal1, 2015: 724).

Mimari alanda yapilan yeniliklere verilebilecek bircok érnek vardir. Ornegin;
sadece konaklama icin tercih edilen otellerin yaptiklar1 yenilikler. Bu tip oteller
miisterilerin konaklama ihtiyacim1 karsilarken ayrica odanin sira dist1 ve sade
olmasina dikkat ederler. Oda da miisterilerine yatak, televizyon, internet, klima gibi
hizmetler sunarlar. Tek kisinin kalabilecegi sekilde olusturulmus kapsiil tipindeki bu
odalar, kisa siireligine konaklama yapmak isteyen miisterilerin tercihleri arasindadir.
Japonya’da bulunan bu tip oteller genelde merkezlerde bulunup, is amaclh seyahat
edenler icin idealdir. Tercih edilmesinin en biiyiik nedenlerinden biri, oda
maliyetinin az olmasindan dolayr miisterilere sunulan fiyatin ¢ok ucuz olmasidir

(Anonymous, 2012; Bilim ve Adabali, 2015: 725).

Hjalager (2002) yaptig1 calismada, yeniligin ¢evrenin siirdiiriilebilirligine
katki saglamasi gerektigini vurgulamistir. Ornegin; doga turizmi yapan isletmeler
kullandiklar1 trtinleri dogal kaynakli {riinlerden olusturmalidirlar. Ayrica yesil
tesisler olusturup bunun ile ilgi yenilik¢i triinler gelistirmelidirler (Anonymous,
2012; Bilim ve Adabali, 2015: 724).

Isletmelere gore hizmet yeniligi farklilik gdstermektedir. Ornegin bazi otel
yoneticileri farkli bir hizmet sunumu saglarken bazilari da mevcut bir hizmetin

iyilestirilmis halini pazara sunabilirler (Oslo Kilavuzu, 2006: 51).
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Otel isletmeleri iizerine yapilan yenilik arastirmalarina gore yeniligin
performans {izerine etkisi olumlu yondedir (Jong vd., 2003: 846, Orfila-Sintes vd.,
2009: 380-394; Erdem vd., 2011: 87). Ancak bu alanda yapilan ¢alismalar sinirli
sayidadir. Gray vd. (2000), Yeni Zelanda’daki oteller {izerinde, isletme
performansini etkileyen Ozellikleri tespit etmek icin c¢alisma yapmislardir. Bu
arastirmaya gore yoneticilerin miisteri odakli olmalart ve ¢alisanlar1 yenilik
konusunda  cesaretlendirmeleri, isletme  performansini  olumlu  ydnde
etkilemektedirler. Agarval vd. (2003), 201 otel tizerinde pazar yonliiliigiiniin isletme
performansin1  nasil etkiledigini bulmaya ¢alismiglardir. Arastirmada pazar
yonliiligiiniin isletme performansini olumlu yonde etkiledigi savunulmustur. Olumlu
etkilenme isletmenin hem maddi performansinda hem de maddi olmayan
performansinda olugsmustur. Maddi performans doluluk orani, pazar payi, kar oranm
iken maddi olmayan performans ise hizmet Kkalitesi, c¢alisan tatmini, misteri
memnuniyetidir. Victorino vd. (2005) ise, miisterilerin hizmet yeniliinin otel
tercihleri lizerindeki etkisini arastirmiglardir. Bu arastirmaya gore hizmet
yeniliklerinin, en ¢ok ekonomik otellerde kalan miisteriler iizerinde etkisi vardir.
Ayrica tatil amacgl seyahat eden miisteriler, is amacli seyahat eden miisterilere gore,
cocuklar icin hazirlanmigs uygulamalar gibi yenilik¢i uygulamalart daha Onemli
bulmaktadirlar. Grawe vd. (2009), hizmet isletmelerinde rakiplerin yonliliigi,
misterilerin yonliiliigii, maliyet yonliiliigli, hizmet yeniligi ve pazar performansi
arasindaki iligkiyi aragtirmislardir. Aragtirma sonucunda da hizmet yeniligi ve pazar

performansi arasinda anlamli bir iligki bulmuslardir (Erdem vd., 2011: 87).

Erdem vd. (2011), Antalya ilinde faaliyet gosteren 5 yildizli otel
isletmelerinde c¢alisan iist diizey yoneticilerine yonelik bir arastirma yapmislardir.
Arastirmada hizmet yeniliginin isletme performansi iizerindeki etkisi incelenmis ve
yenilik ile performans arasinda anlamli bir iliski bulunmustur. Zopiatis ve
Theocharous (2018)’in yaptiklar1 arastirmada isletmenin algilanan yenilik kiltiird,
ekip kiiltiirli, destek uygulamalar ile calisanlarin yenilik¢i davraniglar arasindaki
iliski incelenmistir. Arastirma Kibris’taki 3,4,5 yildizli otellerin yonetici kadrosuna
uygulanarak yapilmistir. Bu calismaya gore, otel isletmelerinde yenilik faaliyetleri,
kurumlarm algilanan yenilik kiiltiirlinden ve orgiitsel destegin varligindan olumlu
yonde etkilenir. Sonug olarak orgiitsel destek, calisanlari yenilik yapmaya tesvik eder

ve bu konuda risk alma isteklerini arttirir. Baradarani ve Kili¢ (2018) ise hizmet
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yenilik kiiltiirii ile ¢alisanlarin yenilik performansi arasindaki iliskiyi test etmislerdir.
Bu arastirmaya gore otel isletmelerindeki hizmet yenilik siirecinde ¢alisanlarin rolii
¢ok Onemlidir. Calisanlarin isletmenin degerlerini benimseyip, ortak hedef
dogrultusunda c¢alismalari, hizmet yenilik performansini arttiracagini gostermistir.
Ayrica hizmet yenilik kiiltiirline sahip isletmelerde, c¢alisanlarin  yenilik

performansini olumlu yonde etkiledikleri ortaya ¢ikmustir.
2.4. Hizmet Yeniligi Performansi

Hizmet endiistrisinde yenilik, imalat endiistrisindekine gore farklidir.
Hizmetin sunumu, dagitimi, pazarlanmasi konularinda yenilik yapilabilmesi i¢in ileri
teknoloji kadar insan kaynaklar1 becerilerinin de arttirilmasi gerekmektedir. Cilinkii
hizmetin iiretimine hizmeti tiikketen de dahildir. Tiiketici ile hizmeti sunan arasinda
sosyal bir etkilesim bulunmaktadir. Hizmet firmalarinin yenilik¢i davranisi, yeni bir
hizmet yaklasimi ya da biiylik 6l¢iide degistirilmis bir hizmet davranis1 seklinde
yorumlanabilir. Bu dogrultuda Scott ve Bruce (1994), yenilik¢i davranisi olusturan
etkenleri belirlemek ve Olgmek amaciyla c¢alisan hizmet yeniligi 6lgegini

gelistirmislerdir (Tepeci ve Onag, 2013: 964).

Scott ve Bruce (1994), yenilik¢i davranislarn kesfetmek i¢in firmalarin st
diizey yoneticileriyle  goriisiip  c¢alisanlart  hizmet  yeniligi  konusunda
giclendirmislerdir. Enz ve Siguaw (2003), otel sektoriinde basarili bir lider
konumuna erigen yoneticilerin, diger yoneticilere yol gosterici olabilecegini ve
yenilik konusunda onlara ilham verici olabileceklerini 6ne siirmiislerdir. Chan vd.
(1998), otel, turizm gibi isletmelerin yenilikten ziyade 1iyilestirmeye yonelik
davraniglar sergilediklerini 6ne siirmislerdir. Jeong ve Oh (1998), hem hizmeti
tilketenlerin hem de hizmeti sunanlarin ihtiyaglarina odaklanarak yeni hizmet
tasarimini yada eski hizmetlerin iyilestirilmesi gerektigini 6nermislerdir (Hu vd.,
2009: 42). Baradarani ve Kili¢ (2018)’in yaptiklar1 arastirmaya gore hizmet yenilik
performansinin boyutlari; calisanlarin hizmet yenilik davranist ve yeni hizmet

gelistirme olarak belirlenmistir.

Hizmet yeniligi performansi, Orgiitin hizmet becerilerini gelistirmek ve
desteklemek amagli birkag 6l¢iit ile degerlendirilmesidir (Hussain vd., 2016: 37; Isik,

2018: 356). Sun Ying, hizmet yenilik performansini, isletmelerin rekabet avantaji
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elde edip bu iistiinliigii korumak amaciyla, yeni hizmetler gelistirmesi veya var olan

hizmeti gelistirmesi yetenegi olarak tanimlamistir (Tian, 2016: 902; Isik, 2018: 357).

Hizmet yenilik performansini etkileyen orgiit i¢i birgok faktdr bulunmaktadir.
Bunlar, risk alma, siirekli 6grenme, yOnetimin hatalara karsi toleransi, ¢alisanlarin
giiven tatmini, farkhi fikirlerin varligi, igyeri ortaminin benimsenmesi gibi bir¢ok
etken vardir (Bates vd., 2005; Ismail, 2005; Amabile vd., 1996; Anderson vd., 1998;
Ahmed, 1998 ;Akdogan ve Kale, 2017: 3). Ayrica yenilik odakli olmak, ¢alisanlar ile
hedeflerin paylasilmasini, onlarin fikirlerine deger ve destek verilmesini, bilgi
paylasimi ve agik iletisimin oldugu bir ortam olusturulmasini gerektirir (Amabile vd.,
1996; Wong vd., 2003; Martins vd., 2003; Akdogan ve Kale, 2017:3). Bunlarin yan1
sira yetersiz kaynak, asir1 baski, baskin biirokratik yapi, kat1 kurallarin varligi, fazla
is yiikii, yetersiz destek ve oOdiillendirme sisteminin olmamasi hizmet yeniligi
performansini1 olumsuz yonde etkileyen faktorlerdendir (Amabile, 1998; Wong vd.,

2003b; Huang, 2013; Akdogan ve Kale, 2017: 4).

Literatiirde hizmet yeniligi performansini etkileyen faktorler tizerinde yapilan
calismalar gittikce artmaktadirlar. Bu c¢alismalarda; yenilik performansi, yenilik
kiiltiirli, calisanlarin takdire bagli davranigi, sorumluluk alabilen g¢alisanlar (Chen,
2010), liderlik sekilleri (Zumitzavan vd., 2013), bilgi yonetimi, paylasimi ve takim
kiiltiiri (Hu vd., 2009), bilgi teknolojisi (Grissemann vd., 2013), iletisim, giiven
kiltiirii, paylasilan hedefler (Tang vd., 2015), insan kaynaklari ydnetimi
uygulamalari1 (Ottenbacher vd., 2006) ele alinmiglardir. Baradarani ve Kili¢ (2018)
ise hizmet yenilik performansini etkileyen faktorleri, hizmet yenilik kiiltiiri,
calisanlarin davraniglar1 adi altinda incelenen calisanlar1 tesvik eden davraniglar ve
yeni hizmet gelistirme odakli davranis olarak ele almuslardir. Orgiitsel siirec ve
sistemler, projenin yonetilmesi, orgiitsel kiiltiir ve orgilit vizyonu hizmet yenilik

performansim etkileyen faktorlerdir (Matear vd., 2004: 284; Ozsungur, 2017: 13).

Hizmet yenilik kiiltiirii, hizmet isletmelerinde yaratici diistinceyi, uygulamay1
destekleyen, kararli, mantikli bir sistemdir (Lyons vd., 2007; Baradarani ve Kilig,
2018: 901). Hizmet yenilik kiiltiiriine sahip isletmelerde miisterilerle birebir iletisim
halinde olan ¢alisanlar, ihtiyaglar dogrultusunda bilgileri toplayip, yeni hizmet igin
fikirler iretebilirler (Toivonen, 2009; Baradarani ve Kilig, 2018: 901). Hizmet

yenilik performansini etkileyen faktorler Sekil 2°de verilmistir. Sekil 2’ye gore
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hizmet yenilik kiiltiiriiniin bes temel 6zelligi bulunmaktadir. Bunlar; vizyon, katilim
giivenligi, yenilik, gorevlendirme (West, 1990) ve etkilesim (Kivimaki vd., 1997) dir
(Baradarani ve Kilig, 2018: 901). Hizmet yenilik kiiltiirdi, tesvik edici davranislar ve
hizmet gelistirme odakli davraniglar ise hizmet yenilik performansini etkileyen

faktorlerdir.

Sekil 2. Hizmet Yenilik Performansini Etkileyen Faktorler

TESVIK EDICI
DAVRANISLAR
VIZYON |
GOREVLENDIRME |\
|
KATILIM — | eMED HIZMET YENILIK
) YENILIK
GUVENLIGI CULTORD PERFORMANSI
YENILIK |/
ETKILESIM |
HIZMET
GELISTIRME
ODAKLI
DAVRANISLAR

Kaynak: Baradarani ve Kilig, 2018: 901

Hu vd. (2009)’un yaptiklar1 arastirmaya gore hizmet yenilik performansi iki
boyuttan olusmaktadir. Bunlar yeni hizmet gelistirme (Matear vd., 2004) ve calisan
hizmet yenilik davranisidr (Scott vd., 1994).

Calisan hizmet yenilik davranigi, orgiitsel davranis bi¢imidir (Baradarani ve
Kilig, 2018: 903). Bu davranis, calisanlarin fikirlerini korkmadan dile getirebildigi,
iyilestirmeye yoneliktir (Van Dyne vd., 1998; Baradarani ve Kilig, 2018: 903).
Morrison (2011)’e gore ise isletmenin nasil gelisebilecegine dair Onerilerin
sunulmasidir (Baradarani ve Kilig, 2018: 903). Yeni hizmet gelistirme boyutu ise,
Sethi vd. (2001) taraflarindan ¢alisanlarin hevesle ve birlikte miitkemmel bir gelisim
ortaya ¢ikarmak i¢in katilim gdstermeleri olarak tanimlanmistir (Baradarani ve Kilig,

2018: 904). Yeni hizmet gelistirme odakli davranisa sahip c¢alisanlar, daha biiyiik bir
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zevkle islerine odaklanip, yaptiklar1 ¢aligmalarin onemli bir seyle sonuglanacagina

inanirlar (Leavitt vd., 1995; Baradarani ve Kilig, 2018: 904).

Tepeci ve Onag (2013)’1n yaptiklari ¢alismada hizmet yenilik performansi ti¢
boyut olarak ortaya ¢ikmistir. Hizmet yenilik performansiin bu ii¢ boyutu; yeni
hizmet gelistirme, ¢alisan hizmet yeniligi davranisil (fikir tiretme) ile ¢alisan hizmet
yeniligi davramisi2 ( slire¢ ve kaynak olusturma) olarak isimlendirilmistir. Hu
vd.(2009) ve Kim ve Lee (2013) c¢alismalarinda ¢alisan hizmet yeniligi davranigini
tek boyut olarak incelemislerdir (Tepeci ve Onag, 2013: 970).

2.4.1. Bilgi Paylasimi

Bilgi paylasimindan oOnce bilgi kavraminin incelenmesi gerekir. Bilgi
kavrami, M.O. 5.yy. da Sokrates’in “Bilginin sinirlar1 nedir?” sorusunu irdelemesiyle
baslamistir (Malhotra, 1997: 241; Giiclii ve Sotirofski, 2006: 352). ilk zamanlarda
bilginin kullanilan aletlere, imalat siireclerine uygulanmasi ile sanayi devriminin
olusmasi saglanmustir. Ikinci Diinya Savasi’ndan sonra bilgi, iiretimin en 6nemli
faktorii haline gelmis, maddi varliklarin da 6niine gegmistir (Drucker, 1993: 34;
Giiglii ve Sotirofski, 2006: 352).

Literatiirde bir¢ok bilgi tanimi vardir. Bunlardan birkac¢i soyledir. Bilgi,
calisgma ya da deneyim sonucuyla kazanilmis giictiir (Ghaziri, 2004: 33; Giglii ve
Sotirofski, 2006: 352). Bilgi, belli bir sistem i¢indeki deneyimlerin, degerlerin biraya
getirilip degerlendirilmesidir (Davenport ve Prusak, 2001: 27). Bilgi, bireylerin yada
gruplarin, isletme 1i¢i yada isletme disindaki degerlerinin, birikimlerinin,
deneyimlerinin ve uzman goriislerinin degerlendirilip bir biitiin haline getirilmesidir
(Small vd., 2005/2006: 154; Demirel ve Se¢kin, 2008: 191). Bilgi dogru inanglarin
paylasilmasidir ( Starbuck, 1992; Késeoglu vd., 2009: 218). Bu tanimlar1 ¢ogaltmak
miimkiindiir. Tim tanimlarin vurguladigi nokta, bilginin yalnizca dosyalarda,
arsivlerde depolanmadigi, isletmenin tiim siireclerinde, zihinlerde var oldugudur

(Demirel ve Segkin, 2008: 191).

Bilgi kavramimnin temelleri veri ve enformasyon ile iliskilidir. Veri; yapilan
islemlerin, gézlem ve arastirmalarin islenmeden, yorumlanmadan kaydedilmesidir.
Modern isletmelerde veri, teknolojik sistemler ile depolanmaktadir (Barutcugil,

2002: 57). Enformasyon ise verinin islenmis halidir. Veriye gore daha anlamlidir ve
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konuya gore sekillenmistir. Calisanlar arasinda internet yoluyla paylasimi yapilir
(Awad, 2004: 36; Giigli ve Sotirofski, 2006: 353). Veri ve enformasyon igin
kullanilan sorular “kim, ne, nerede, ne zaman?”dir. Bilgi icin ise “neden, ni¢in?”
sorular1 kullanilir (Malhotra, 2000: 15; Giiglii ve Sotirofski, 2006: 353). Ozetlemek
gerekirse elde edilen verinin islenip diizene girmesiyle enformasyon olusur.
Enformasyonun yorumlanip konu ile ilgili ise yarar hale gelmesiyle de bilgi elde
edilir. Sekil 3’te de bilginin olusmasi gosterilmistir. Bilginin var olmasinda ya da

kaybolmasinda veri ve enformasyon ¢ok énemlidir.

Sekil 3. Bilginin Olusturulmasi

VERI | diizenleme | ENFORMASYON |yorumlama|  BILGI

Kaynak: Gtiglii ve Sotirofski, 2006: 354
Bilgi, cesitli kriterlere gore siniflandirilir.

Sig ve Derin Bilgi; Si1g bilgi, problemin en az anlasildigr bilgidir. Problem
¢coziimiinde etkili degildir. Derin bilgi ise s1§ bilgiye gore daha detayli ve tecriibeye
dayali bilgi cesididir. Zor kararlarda ve problemlerin ¢ozlimiinde etkin olarak

kullanilir (Awad, 2004: 42; Giiglii ve Sotirofski, 2006: 354).

Teknik ve Uygulanabilir Bilgi; Deneyimler sonucu elde edilen ve uzmanlik
bilgisine ulagmak igin gerekli olan bilgi ¢esididir (Hariharan, 2002: 1; Giglii ve
Sotirofski, 2006: 354 ).

Ortak Anlayis Olarak Bilgi; Ortak anlayis, konu ile ilgili var olan farkli
diistince ve tutumlardir (Ghaziri, 2004: 44; Giiglii ve Sotirofski, 2006: 35).

Acik ve Ortiilii Bilgi; Ortiilii bilgi, agik bir sekilde olmayan ya da ima edilen
bilgidir. (Stankosky, 2004: 15; Demirel ve Segkin, 2008: 191). Acik bilgiyi
olusturmak icin kullanilan bilgidir. Bu bilgi fark edilmesi kolay, kisisel ve kolay
ifade edilebilir bir bilgidir. Bagkalariyla paylasimi zordur ( Giiglii ve Sotirofski,2006:
354). Agik bilgi ise bir araya getirilmis ortiilii bilgilerin belgelenmis halidir (Nickols,
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2000: 2; Demirel ve Seckin, 2008: 191). A¢ik bilgi ortiili bilgiye gére daha hizh

iletilir ve diizenlenebilmesi daha kolaydir.

Stratejik Bilgi; Isletmelerin gelecek planlartyla ilgili, uzun donemli
faaliyetlerini igeren bilgi ¢esididir. Genis kapsamli bir bilgidir (Karakaya, 2002:
307).

Sahipsiz Bilgi; Isletme iginde degerli olmayan, ihmal edilen ancak
kaybolmayan bilgidir (Yenigeri, 2004: 36; Demirel ve Segkin, 2008: 191).

Bireysel Bilgi; Problemler karsisinda her ¢alisanin sundugu, kendine ait
bagimsiz bilgisidir (Ipe, 2003: 18; Demirel ve Segkin, 2008: 191).

Bilgi kavramu igletmeler i¢in belirleyici bir kavramdir (Barca, 2003; Koseoglu
vd., 2009: 218). Ciinkii bilgi, isletmeler icin énemli bir konumdadir. i¢ ve dis
faktorlerden elde edilen bilginin birlestirilip stirekli bir bilgi {iretimi saglanmasi,
olusacak firsatlardan yararlanmay1 saglar. Bir isletmenin varligim1 siirdiirebilmesi,
bilgiyi tiim siire¢ler i¢inde etkili bir sekilde kullanmasiyla miimkiin hale gelmistir.
Bundan dolay1 bilgiye yatirim yapan isletmeler, rekabet ortaminda da bir adim 6ne
gecmektedirler. Dogru bilginin elde edilmesi, bilginin paylasilmasi ve yonetilmesi
konular1 isletmeler igin Onemli bir konuma gelmislerdir. Miisteri beklentileri
degistikce ve gelistikge teknoloji, iirlin, hizmet ve siirecler de bu c¢erceve
dogrultusunda degismektedirler. Isletme yoneticileri, bu degisim siirecini takip
edebilmek ve degisimde basarili olabilmek i¢in bilginin yonetimini etkin ve dogru bir

sekilde gerceklestirmelidirler (Demirel, 2007: 101).

Bilgi yonetimi, isletmelerin ve ¢alisanlarin bilgi ve becerilerinin,
deneyimlerinin, paylagimlarimin birlestirilip siirecler igerisine dogru bir sekilde
uygulanmasidir (Hu vd., 2009: 42) ve bilgi yonetimi, sosyal ve kiiltiirel tim
degerlerin hesaba katildigi sosyal bir siiregtir (Clarke ve Rollo, 2001; Tepeci ve
Onag, 2013: 961). Bilginin deger yaratmasi ve ortaya ¢ikmasi i¢in dogru kosullarda
paylasilmasini saglayan sistematik yaklasimdir (Buckman, 2004: 17; Gicli ve
Sotirofski, 2006: 355). Bilgi yonetimi, bilgi kapasitesini giincelleyen, yeni bilgi
tiretimini ve bunlara ulasilmasini saglayan, isletme i¢inde paylasimini miimkiin kilan

bir disiplindir (Harrison vd., 2004:39 ; Giiglii ve Sotirofski, 2006: 355).
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Bilgi yonetiminin amaci, eldeki bilginin yeni bilgi iiretmek amaciyla
kullanilmasidir (Mason vd., 2003: 38; Tepeci ve Onag, 2013: 961). Diger bir amag
ise gereken bilgiyi bulup, c¢alisanlar arasindaki bu bilginin paylasiimasini
saglamaktir. Eger bir orgiit bilgiyi bulup paylasabiliyorsa sonsuz bir avantaj sagliyor

demektir (Daghfous, 2003: 1; Giiglii ve Sotirofski, 2006: 356 ).

Isletmelerde bilgi yonetiminin uygulanmasi igin birka¢ adim olusturulmustur
(Giiglii ve Sotirofski, 2006: 362). ik adim, bilgi vizyonu olusturarak isletmelerin
bilgiyi elde etme amaglarinin belirlenip, calisan ve miisteri bilgi kapasitelerini de
dikkate alarak bir ¢alisma programi olusturmaktir (Buckman, 2004: 59; Giicli ve
Sotirofski, 2006: 362) . Ikinci adim, bilgi yonetiminin devami igin bir takim ve takim
liderinin belirlenmesidir. Boylelikle yonetim siirecinin uygulanmasi kolaylasacaktir
(Awad vd., 2004: 165; Giiglii ve Sotirofski, 2006: 362). Ugiincii adim, eldeki bilgi
verilerinin gozden gegirilip en iyi bilgiye ulasmaktir (Barutgugil, 2002: 114; Giiglii
ve Sotirofski, 2006: 362). Dérdiincii adim, olusturulan deger, vizyon ve amaglarin
gelistirilmesidir (Barutgugil, 2002: 114; Giglii ve Sotirofski, 2006: 362). Besinci
adim, yeni bilgi yonetimine ait siireclerin belirlenmesidir (Ogiit, 2001: 53; Giiglii ve
Sotirofski, 2006: 362). Son adim ise bilgi yonetimine uygun oOrgiitsel kiiltiiriin
olusturulmasidir (Tiwana, 2000: 6; Giiglii ve Sotirofski, 2006: 362).

Bilgi yonetimi siireglerine ek birkag goriis daha vardir. Davenport vd. (1996),
bilgi yoOnetim siirecini bes faktdrde incelemislerdir. Bunlar da sirasiyla bilgiyi
edinme, olusturma, depolama, uygulama ve bilgiyi yeniden kullanma siirecleridir.
Grover vd. (2001), bilgiyi iretme, kodlama ve iletme, Alavi ve Leidner (2001),
bilginin tretilmesi, paylasiimas: ve uygulanmasi, Barth (2003), bilgiyi elde etme,
analiz etme, sorunlar1 ortaya ¢ikarma, birlikte calisma ve giivence altina alma olarak

incelemislerdir (Kdseoglu vd., 2011: 220).

Bilgi yonetimini etkileyen faktorler incelendiginde teknoloji, isteklendirme,
liderlik, is birligi goze ¢arpmaktadir. Ancak en Onemlisi paylasimdir (Mason ve
Pauleen, 2003: 38; Hu vd., 2009: 42). isletmelerde bilginin varlig1 kadar paylasilmasi
da onemlidir. Eldeki bilgi verimli bir sekilde paylastirildigr siirece deger kazanir.
Bilgi paylasimi, ¢alisanlar arasinda olabilecegi gibi isletmeler ve miisteriler arasinda

da olabilmektedir (Yenigeri ve Demirel, 2007: 222). Isletmeler igin hangi bilginin,
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kimler arasinda, neden, ne zaman paylasilmasi da ¢ok Onemlidir. Bilginin

paylasilmasi, bilgiye sahip olma giiclinii arttirabilir (Kdseoglu vd., 2011: 220).

Bilgi paylasimiyla ilgili literatiirde birgok tanim mevcuttur. Bilgi paylasimi,
isletmenin yada ¢alisanlarin basarisini arttirmak i¢in ¢alisanlar arasinda yada isletme
ve calisanlar arasindaki degisim, aktarimdir (Lee vd., 2005: 75 ; Demirel, 2007: 101).
Bilgi paylasimi, bir bireyden baska bir bireye bilginin taginmasi ve bu bilginin bir
kismimin kullanilmasidir (Marouf, 2005: 39; Yenigeri ve Demirel, 2007: 223). Ne
kadar ¢ok paylasilirsa degerinin o kadar ¢ok artacag tek isletme varlig bilgidir. Bu
“kartopu etkisi” olarak da aciklanabilir. Kiigiik bir kartopu yuvarlandik¢a nasil
bliyliyorsa, bilgi de paylastikca o kadar deger kazanir. Ancak bilgi paylasiminin
gerceklesmesi i¢in c¢alisanlara rahatca diisinme ve fikirlerini paylagma firsati

verilmelidir (Davenport ve Prusak, 2001: 41; Demirel, 2008: 196).

Bilgi paylasimi bilgi transfer isleminden farklidir. Transfer islemi, bilginin
caliganlar arasinda  dagilmasidir. Takibi yapilmaz. Calisanlarin  isteyip
istememelerine bagl degildir. Bilgi paylasimi ise ¢alisanlarin istekleri dogrultusunda

gerceklesir. Yani calisanlarin goniillii olmasi gerekir (Yenigeri ve Demirel, 2007:

222).

Bilgi paylasimi iki sekilde yapilmaktadir (King, 2001; Demirel, 2007: 102).
Bunlardan biri bigimsel olmayan bilgi paylasimidir. Big¢imsel olmayan bilgi
paylasiminda planlanmis bir durum yoktur. Herhangi iki kisi arasinda aniden gelisen
bir durumda, belli bir konu olmaksizin sohbet halinde aktarim yapilir. Bigimsel
olmayan bilgi paylasimi e-mail ortaminda da olabilmektedir. Bu tiir bilgi
paylasimlari isletmeler i¢in dezavantajlidir. Ciinkii takibi zordur. Diger bir paylasim
tiirii ise bigimsel olan bilgi paylasgimidir. Bu paylagim tiirii planlanarak, toplanti
halinde ve isletmenin tiim gerekli c¢alisanlar1 esliginde yapilir. Stratejik amagclar
dogrultusunda yapilan bu paylasimla isletmeler avantaj elde edebilmektedirler.
Yapilan paylasimin denetimi ve takibi daha kolaydir (King, 2001; Demirel, 2007:
102). Bigimsel bilgi paylasiminda, odiillendirme, g¢alisanlar arasindaki iletigim,
isletmenin yapisi, teknoloji, isletmenin verdigi giiven duygusu, destegi ¢ok etkilidir

(Ipe, 2003: 40-41; Yenigeri ve Demirel, 2007: 223).

28



Bilgi paylasimi, isletmelerde boliimler arasinda farkli  sekillerde
gerceklesebilir. Paylasim sirasinda c¢alisanlarin tutumu da ¢ok etkilidir. Isletme
yoneticileri, paylasima tesvik edici ya da paylasimi engelleyici faktorleri saptayarak
paylasim isleminin en verimli sekilde yapilmasini saglayabilirler (Yenigeri ve
Demirel, 2007: 222). Hu vd. (2009)’a gore otel isletmelerinde, bilgi yonetimi ve bilgi
paylasimi kavramlar1 ¢ok &nemli bir boyuta ulasmislardir. Ornegin; calisanlar,
isletme misterileri hakkinda ne kadar ¢ok dogru bilgiye sahip olurlarsa verecekleri
hizmet de o orantida kaliteli olacaktir. Isletmeler bu konuda tiim calisanlarinin
egitimini saglayip, dogru bilgiye ulagsmanin yolunu gostermelidirler. Calisanlar
yapilan egitimler sonucunda kendi farkindaligina varip daha verimli ve iiretken hale

gelebilirler.

Isletme icinde bilgi paylasimmm etkileyen bircok faktdr vardir. Bunlar,
teknoloji, motivasyon, liderlik ve igbirlik¢i kiiltiir ve isletme ortamidir. Bu faktorler

asagida acgiklanmistir.

Teknoloji (Choi vd., 2010; Tepeci ve Onag , 2013: 961), isletmelerin
teknolojik sistemlerinin eksikligi nedeniyle is yapma yontemlerinin gelistirilmemesi,
paylasimi saglayacak iletisim igin gerekli olan teknigin yetersizligi, ¢alisanlarin
teknoloji olanaklarin1 bilmemesi, teknolojiyi kullanmada yetersiz egitim, teknolojik

sistemlerin yetersiz tanitimi gibi faktorler bilginin paylagimini etkiler. (Koseoglu vd.,
2011: 222).

Motivasyon (Ardichvili vd., 2003; Tepeci ve Onag , 2013: 961), ¢alisanlarin is
giivenligini tehlikeye atmak istememeleri, calisanlarin sahip oldugu bilgiyi, karsi
tarafin degersiz bulma korkusu, c¢alisanlar iizerinde kurulan baski, deneyimlerdeki
farkliliklar, zamanin az olmasi (Koseoglu vd., 2011:222), degisime kars1 direnme,
risk alma korkusu, giliven yetersizligi, bilgi paylasiminin giic azalmasina neden
olabilecegi korkusu, ddiillendirme sisteminin yetersizligi, sosyal baglarin olmamasi,
calisanlar arasinda rekabetin varlig1 (Yenigeri ve Demirel, 2007: 223) gibi etkenler

bilgi paylasiminda etkilidirler.

Liderlik ve Isbirlik¢i kiiltiir ( Yang, 2007; Tepeci ve Onag , 2013: 961),
isletmenin bilgi paylasimina yonelik acik politikalar izlememesi, bilgi paylagiminm

destekleyen bir liderlik anlayisinin olmamasi, bilgi paylasimini destekleyen oOrgiit
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kiltliriiniin olusmamasi, isletme igi iletisimin giliclii olmamasi, nitelikli isgiliciiniin
olusturulmamasi, tesvik edici politikalarin yetersizligi (Yeniceri ve Demirel, 2007:
223), isletmeler arasindaki rekabet, isletmenin hiyerarsik yapist (Koseoglu vd., 2011:
222) gibi faktorler bilgi paylasimini etkilerler.

Isletme ortami ( Lee vd., 2005; Tepeci ve Onag , 2013: 961, teknik altyapinin
olmamasi, bilgi paylagiminda fiziksel ortamin yetersiz olmasi (Yenigeri ve Demirel,
2007: 223), calisma ortamlarmin diizensizligi (Koseoglu vd., 2011: 222) gibi
faktorler bilgi paylagimini etkilerler.

2.4.1.1. Bilgi Paylasiminin Unsurlar1 ve Olciimii

Otel sektoriinde bilgi paylasimi ile ilgili aragtirmalar yeterli seviyede degildir
(Hu vd., 2009: 42). Literatirde de aym seckilde oOrgiitlerin var olan bilgiyi
degerlendirmesiyle ve paylagmasiyla ilgili aragtirmalar azdir (Tepeci ve Onag, 2013:
961). Genellikle hizmet sektoriinde yapilan arastirmalar, calisan1 giiclendirme,
calisanin yetkisini arttirma, kalite, miisteri memnuniyeti, ¢alisanin ise sahip ¢ikma

giiciiyle alakali konulardir ( Yang, 2008: 346; Tepeci ve Onag, 2013: 961).

Hu vd. (2009) bilgi paylasim1 unsurlarini, Davenport vd. (1998) ve Walz vd.
(2000)’nin yaptiklar1 ampirik ¢alismalardan yararlanarak olusturmuslardir. Toplamda
11 bilgi paylasimi ifadesi kullanmislardir. 11 ifadenin kullanimi sonucu 3 boyut
ortaya c¢ikmistir. Bunlardan birincisi bilgi paylasimer olma, ikincisi bilgi
paylasiminda itibar, tciinciisii ise fedakarliktir. Ancak yapilan giivenilirlik analizi
sonucunda bilgi paylagimci olma ve itibar boyutlarmi tek boyut olarak kabul
etmislerdir. Sonug olarak bilgi paylasimini iki boyut olarak ele almislardir (Hu vd.,
2009: 44).

Bilgi paylagimci olma davranisi, bir ¢alisanin bilgi birikimini isletmenin diger
calisanlara iletmesidir (Hsu vd., 2007; Cetin ve Sentiirk, 2016: 243). Isletme
sireglerinin verimli bir sekilde yiritiilmesini saglayan istege bagl c¢alisan
davranigidir (Organ, 1988: 4-5; Karaaslan vd., 2009: 138). Bilgi paylasimci olma,
calisanlara ya da isletmeye yoneliktir. Ortiik bilginin paylasilmas: agik bilgiye gore
daha zor oldugu i¢in, bu tiirde bilginin paylasilmasi i¢in yeterli zaman harcanmasi ve
caba gosterilmesi gerekir (Yi, 2009: 68; Cetin ve Sentiirk, 2016: 243). Bilgi

paylasimer olma davranislari yonlendirilebilir, cesaretlendirilebilir ancak paylasim
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konusunda zorlama yapilamaz. Ciinkii insanoglunun yapisinda bilgiyi saklama

ozelligi vardir (Huang vd. 2008: 1; Altindis ve Agca, 2011: 47).

Itibar, isletme icindeki bilgi paylasimini etkileyen kisisel boyutlardan biridir.
Calisanlar bilgi paylasimi yapmaya motive eden ekonomik olmayan 6zellikler, artan
itibar, kariyerde ilerleme ve ¢alisan tatminidir (Cetin ve Sentiirk, 2016: 245). Hsu vd.
(2007)’nin yaptiklar1 arastirmaya gore, c¢alisanin itibar artisi, kisisel beklentiyi
kargiladig1 siirece bilgi paylagimi ile anlamli iliski igerisindedir. Faraj (2005) ise
itibar kazanmanin bilgi paylagimimi etkiledigini dile getirmistir (Cetin ve Sentiirk,

2016: 243).

Fedakarlik boyutu ise, gerek calisanlar arasindaki rahatsizliklarin gerek
yoneticilerle olusan sikintilarin, hosnutsuzluklarin hosgorii ile karsilanmasidir

(Organ, 1988; Karaaslan vd., 2009: 140).

Tepeci ve Onag (2013)’mn yaptiklar arastirmaya gore ise bilgi paylagimin
Olcen 11 ifade bulunmaktadir. Bu arastirmanin sonunda 6z degeri 1’in iizerinde olan
iki boyut olusmustur. Bunlardan birincisi bilgili ve bilgi paylasimci olma, ikincisi

fedakarliktir.
2.4.1.2. Hizmet Yeniligi ve Bilgi Paylasim

Degisim arttikca, isletmeler yeni hizmetler iiretmek, yeni pazarlara girmek
durumunda kalmislardir. Rekabet avantaji elde etmek de yenilik yapmak ve bu
yeniligi siirdiiriilebilir hale getirmekle miimkiindiir. Yenilik yapmak, daha dnceleri
sadece yeni bir {irin ortaya ¢ikartmak veya var olan bir tirlinii gelistirmek olarak
diisiiniiliiyordu. Ancak son yillarda isletmenin devamini saglamak i¢in yeni {iriin
olusturmadan ziyade yenilik yapmayr miimkiin kilan ve siirekli hale getiren

faktorlere odaklanilmigtir (Brown, 2003: 136; Demirel ve Segkin, 2008: 194).

Bu konuyla ilgili Hertog (2000), yeniligi destekleyen uzman danismanlik ve
tecriibe paylasimi dahil olmak iizere bir ¢cok farkli kavrami tanimlamistir. Yapilan
deneysel calismalar, calisanlar arasindaki bilgi ve bilginin paylasimmnin daha iyi
koordine ve daha iyi bir ekip ¢alismasini olusturdugunu gostermislerdir (Bank vd.,
2000; Hu vd., 2009: 42). Bartol ve Srivastava (2002), calisanlarin bilgi paylagimi

aracilifiyla isletmedeki diger calisanlara var olan bilgiyi aktarabilecegini

31



belirtmislerdir. Rekabet avantaji saglamak i¢in bilginin stratejik degeri yliksek olan
kaynak tabanli isletmelerde, bilgi paylasiminin da 6nemli bir siire¢ oldugu kabul
edilir (Osterloh vd., 2000; Hu vd., 2009: 43). Chi ve Holsapple (2005), isletmelerin
devami i¢in yenilik yapmanin gerekliligini bunu da bilgi paylasimi ile
gerceklesebilecegini vurgulamislardir (Hu vd., 2009: 43). Bu arastirmalar 1s1ginda
bilgi paylasimi ve hizmet yeniligi arasinda pozitif bir iligski s6z konusudur (Hu vd.,
2009: 43). Hu vd. (2009) yaptiklar arastirmada, hizmet yeniligi ile bilgi paylagimi
arasindaki iliski i¢in dort hipotez kurmuslardir. Arastirmanin sonucuna gore, ampirik
verilerle bilgi paylagimi ve hizmet yenilik performansi arasinda anlamli bir iliski

oldugu ortaya ¢ikmistir.

Isletmenin basarisi, devamli 6grenmeye bagl hale gelmistir (Argyris, 2001:
84; Demirel ve Seckin, 2008: 196). Ogrenme de acik bilgilerin yaninda bireylerin
kapal1 bilgilerinin de paylasilmasi ile gerceklesecektir. Bilgi paylagilmasini saglayan
bilgi teknolojilerinin gelismesi, ¢alisanlarin bilgiye ulasmasini1 da kolaylastiracaktir.
Sadece oOrgiit i¢i bilginin paylasilmasi yenilik i¢in yeterli degildir. Bunlara ek olarak
dis kaynaklardan edinilen bilgilerin de elde edilip, depolanmasi ve paylasilmasi
gerekmektedir. Ornegin turizm isletmelerinde miisterilerle iletisim halinde olan
calisanlar, onlar hakkinda edindigi bilgi 1s18inda yenilik yapmak icin fikirler
tiretebilirler (Stewart, 1997: 121; Demirel ve Seckin, 2008: 196). Bilgi paylasimi ve

hizmet yeniligi arasindaki iliski asagidaki sekilde gosterilmistir.

Sekil 4. Bilgi Paylasim ve Hizmet Yeniligi

AN

Bireysel Faktorler

Bilgi Hizmet Yeniligi
Paylagim

Isletme Faktorleri

Siireci

Teknolojik
Faktorler

Kaynak: Lin, 2007:317; Demirel ve Seckin, 2008: 197

Sekil 4’e gore bilgi paylasim siireci bireysel, isletme ve teknolojik

faktorlerden etkilenir. Bireysel faktorler, calisanlar arasindaki isbirligi, birbirlerine
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olan yardimlari, bilgi paylasimlar1 konusunda birbirlerini tesvik etmeleri, bilgi
paylasmada istekleri, bilgi paylasiminin énemini bilmeleri gibi faktdrlerdir. Isletme
faktorleri, bilgi paylasim konusunda yonetimin destegi, yonetimin ¢alisana verdigi
giiven, bilgi paylasma kaynaklarinin zenginligi, bilgi paylasma Kkiiltiiriniin varhigi,
calisanlar tesvik etme yontemleri gibi faktorlerdir. Teknolojik faktorler ise, isletme
icinde ya da disinda bilgiye ulasmak icin kullanilan teknolojik alt yapinin varlig1 ve
bu teknolojik yapinin gelistirilmesi i¢in olusturulan kaynak gibi faktorlerden olusur

(Demirel ve Segkin, 2008: 197).
2.4.2. Ekip Kiiltiirii

Gliniimiizde daha kaliteli trin daha hizli bir sekilde iiretiliyorsa
sebeplerindne biri isletme i¢indeki ekip kiiltiirii anlayisidir (Fettahligil, 2003). Ekip
kiltlri, isletme yoOnetiminin ve ¢alisanlarinin birlikte hareket ederek siireglerin
devamli iyilestirilmesinin saglanmasidir (ince vd., 2004: 424). Ekip kiiltiirii, ekip
tiyelerinin paylastiklar1 ve hareket ettikleri basitlestirilmis kurallar, normlar,

beklentiler ve roller olarak tanimlanabilir (Earley ve Mosakowski, 2000; Hu vd.,
2009: 42).

Ekip calismasi, iki veya daha fazla bireyin ortak bir amag¢ dogrultusunda
birlesmeleri sonucunda olusur. Ekip ¢alismasinda bulunan bireylerde ortak hedefler,
dolayli ya da dogrudan iletisim, paylastiklar1 sorumluluklar vardir (Ozkalp, 2002: 98-
99; Ozbay ve Arslan, 2007: 294). Isletmeler, takim calismasini rekabet avantaji elde
etmek icin yapmalidirlar. Ciinkii gelisen rekabet ortaminda olusabilecek problemler,

ekip kiiltliriiniin saglam bir temel {izerine kurulmasiyla ¢oziilebilir. Ayrica isletmeler;

e  Verimliliklerini arttirmak,

e (alisanlarin motivasyonunu arttirmak,

e  Orgiite olan baghilig1 arttirmak,

e Kaliteyi arttirmak,

e Yapilan isin takibini kolaylastirmak,

e (Calisanlar1 liderlik konusunda tesvik etmek i¢in ekip ¢alismasini

yapmaktadirlar (Ince vd., 2004:427).

Isletmelerin oniine ¢ikan firsatlar1 da istenilen sekilde degerlendirebilmesi

yetenekli ¢alisanlarin ekip calismasina katilimiyla orantilidir (Sarthan, 1998: 276;
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Ince vd., 2004: 424) Ekip kiiltiirii; bilgi, beceri, gdrev ve sorumluluklarin paylasimini
gerektirir. Bu  Ozelliklerin  ekip iiyeleri arasinda tamamen paylagilmasi
gerekmemektedir, tipki kiiltiirel degerlerin toplumun {iiyeleri arasinda tekdiize bir
sekilde paylasilmadigi gibi. Ama giiclii bir ekip kiiltiiri onemli bir derecede
ortiismeyi gerektirir (Hu vd., 2009: 42).

Isletmelerde daha verimli bir takim anlayis1 olusmasi igin isletmelerin belli

ozelliklere sahip olmalar1 gerekmektedir.

Ortak bir amag¢ ve vizyona sahiptirler: EKip iginde bulunan calisanlarin,
isletmenin amaglar1 ve vizyonu hakkinda bilgi sahibi olmalar1 gerekmektedir (Ensari,
1999: 105; Ince vd., 2004: 427). Amaglar1 gerceklestirmek igin gerekli olan adimlar

konusunda calisanlar bilgilendirilmelidir.

Ekip iiyeleri arasinda etkili bir iletisim vardir: Farkli diisiince, duygu ve
inangtaki calisanlarin bir araya gelerek ortak bir anlayisa sahip olmasi iletisim ile
miimkiindiir (Sabuncuoglu, 1995: 49; ince vd., 2004: 427). Calisanlar arasinda
kesintisiz ve agik bir iletisim olmas1 gerekmektedir (Larsen, 1994: 84 ; Ince vd.,
2004: 427). Boyle bir iletisim sisteminin oldugu isletmelerde problem ¢oziimii de
daha kolaydir. Ciinkii problemin ¢ézlimii i¢in sunulan Oneriler ve goriisler serbestce

ifade edilir ve verimli bir sekilde degerlendirilir (Ince vd., 2004: 427).

Verimli bir ¢catisma alanmi ve yaraticthgi vardir: Isletme icindeki onerilerin
sunuldugu alan, problemleri ¢oziimsiizliige ulastirmadigi siirece ekip c¢alismasina
olumlu katkida bulunur. Problem hakkindaki ¢6ziim 6nerileri sayesinde, ¢alisanlarin

diisiincelerini gelistirmeleri saglanir. Yaraticiliklar: artar (Gordon, 1998: 41; Ince vd.,
2004: 428)

Calisanlar gorevleri konusunda yetkilendirilmistir: Ekip ruhunu benimsemis
isletmeler, c¢alisanlar1 ¢alistiklar1 isler konusunda yetkilendirirler. Boylelikle
calisanlar, sorumluluk ve karar verme hakki elde etmis olurlar (Eppler vd., 2000: 2;
Ince vd., 2004: 428).

Ekip iiyelerinde ait olma duygusu vardir: Insanlar igin ait olma duygusu

onemli bir ihtiyagtir. Isletmede ¢alisan bireyler kendilerini ne kadar ¢ok o isletmeye
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yada ekibe ait hissederlerse, ortak amaclar1 gergeklestirmek i¢in sarf ettikleri ¢caba da

o kadar biiyiik olur (Y1lmaz, 1999: 32; Ince vd., 2004: 428).

Ekip tiyeleri ortak sorumluluklar: paylasirlar: EKIip i¢inde is goren ¢alisanlar
ortak karar verme disinda olusturduklari sonuglardan da ortak sorumludur. Ekip
tiyelerinin hepsi gorev ve sorumluluklarini ¢ok iyi bilen bireylerden olusur.
Paylasilan sorumluluk bireyi isletmeye daha bagli hale getirir (Kegecioglu, 2000: 14,
Ince vd., 2004: 429).

Calisanlarin bireysel gelisimi de desteklenir: Isletme icindeki bireylerin
gelisimi sadece maddiyat ile gerceklesmez. Calisana verilen deger, terfi, takdir
edilme g¢alisanlarin kendilerini daha 6zgiivenli hissetmelerini saglar ve ¢alisanlarin
kendilerini gelistirmelerine yardimeci olur. Takimlar da ekip iiyelerinin bireysel
gelisimini destekleyip tecriibelerinden faydalanir (Giizelcik, 1999: 126-127; Ince vd.,
2004: 429).

Isletmelerde birden fazla amagla kurulmus cesitli ekipler bulunmaktadir. Bu

ekipler asagidaki gibidir.

Problem ¢ozme ekipleri, bu tiir ekipler, ayn1 meslek gurubundan olan 5-10
bireyden olusur. Goniillii olarak katilan isletme c¢alisanlari, problemin neden
olustugunu bulurlar ve sorunun ¢oziimiinii yaptiklari toplantilarda degerlendirip iist
kurula rapor olarak verirler (Efil, 1995: 171; Ince vd., 2004: 429). Problem ¢dzme
ekipleri, yoneticilerin c¢alisanlara olan giivenini de gosterirler. Yoneticilerin
calisanlara verdikleri karar verme, ¢oziim liretme yetkisi ¢alisanlarin igletmeye olan
bagliliklarini arttirir. Boylece daha verimli hizmet veya {irlin liretimi gergeklestirirler
(Yenersoy, 1997: 94; Ince vd., 2004: 430). Problem ¢dzme ekiplerinin popiiler olma
nedeni yaptiklar1 gorevleridir. Isletmede ¢ikan problemlerin nedenlerini belirleyip,
daha az maliyetle bu problemlerin ¢oziimiinii gerceklestirip, c¢ikan sonuglardaki

sorumluluklari paylasirlar (Yenigeri, 1993: 196; Ince vd., 2004: 430).

Capraz fonksiyonlu ekipler, glinimiizde kalite ve miisteri memnuniyeti
isletmeler i¢in 6nemli bir konu haline gelmistir. Daha kaliteli iirlinler ve hizmetler
sunmak icin isletmeler ¢apraz fonksiyonlu ekipler olustururlar. Her departmandan
ayni hiyerarsik kademeye sahip calisanlarini bir araya getirip problem tizerine beyin
firtinas1 yaparlar (Kegecioglu, 2000: 27; Ince vd., 2004: 430). Capraz fonksiyonlu
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ekipler daha karmasik problemlerin ¢oziimleri i¢in olusturulurlar. Ydneticilerin,
isletme i¢indeki tiim departmanlar hakkinda bilgi sahibi olmalarini saglarlar (Eren,

1993: 158; Ince vd., 2004: 430).

Kendi kendini yoneten ekipler, genellikle 5 ile 10 kisi arasinda olusmaktadir.
Tek bir liriin veya hizmet lizerine odaklanip, o iretim ile ilgili planlarin1 yapip,
uygulamaya gecerler (Acar, 2000: 28; Ince vd., 2004: 431). Bu tarz ekipler, kendi
yonetici kadrosunu olusturup, ekip i¢inde yetkilendirme yaparlar. Bir nevi isletme
icinde kiiciik isletmelerdirler. Her bir ekip diger ekibi miisterisi olarak gormektedir.
Boyle ekipleri olusturmanin temel amaci, ¢alisanlar1 kendi kendini yonetebilen, daha
kararli, motive olmus ve sorumlu bireyler haline getirip daha karli ve verimli iiretim
yada hizmet gergeklestirmektir. Bu ekipler kendi iiyelerini kendileri belirleyip,
performans degerlendirmesi yapabilirler (Tranfield vd., 2003: 35-36; Ince vd., 2004:
431).

Sanal ekipler, giiniimiizde internetin ve ileri teknolojinin isletmeler i¢inde
kullanilmas: sanal ekiplerin olusmasmi gerektirmistir (Eroglu, 2003: 1; Ince vd.,
2004: 431). Sanal ekipler aracilifiyla c¢alisanlar bir araya gelmeden,
merkezilesmeden daha demokratik bir calisma anlayigina sahip olmusturlar. Ses,
video ve konferans alternatifleriyle iletisim halindedirler. Maliyetinin diisiik olmasi,
hizl1 iletisim ve duygusal etmenlerden ¢ok gercekei diisiinceleri barindirdigr icin

daha avantajlidir ( Kutanis, 2002: 250; Ince vd., 2004: 432).

Bir isletmede ekip kiiltiirii kavraminin siirdiiriilebilir olmasi i¢in birka¢ unsur
gerekmektedir. Bunlardan ilki, ekipte bulunan galisanlarin ise uygunluguna gore
secilmesidir. Calisanlarin kisisel o6zelliklerine ve becerilerine gore gorevlendirilmesi
basar1 seviyesini olumlu ydnde etkiler (Ozbay ve Arslan, 2007: 296). ikincisi,
isletme yapisinin ¢alisanlarin ¢alismasini engellemeyecek, onlari kisitlamayacak
sekilde olusturulmasidir. Ciinkii isletmenin yonetimsel yapisinin baskict ve kati
olmasi, calisanlarin 6zglivenlerinin azalmasina neden olacaktir. Bu nedenden dolay1
isletmenin yonetim ve calisanlar arasindaki uyumu ne kadar kuvvetli olursa ortak
hedefe ulasmak da o kadar kolay olacaktir (Ozbay ve Arslan, 2007: 296). Ugiinciisii,
isletme i¢indeki denetimin c¢alisanlara yol gosterici sekilde olmasidir. Yapilan
denetim faaliyetlerinde duygusal davranilmamali, ¢alisanlarin basar1 ve yetenekleri

dikkate alinmalidir (Sahin, 1993: 403; Ozbay ve Arslan, 2007:2 96). Dérdiinciisii
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calisanlara ekip kiiltiirli, isletmenin ortak hedefleri hakkinda bilginin verilmesidir.
Calisana verilen egitim sonrasinda ig verimliligi, calisanlarin motivasyonu artarken,
yapilan denetim calismalariyla is kazalari azalir (Ozbay ve Arslan, 2007:297).
Besincisi, calisanlarin  kariyer ve terfi planlamalarimin adaletli bir sekilde
yapilmasidir. Ekip caligmasinda bulunan ¢alisanlarin kariyer planlamasi ve terfileri,
yeteneklerine ve gosterdikleri performansa gore ekip amirleri ve yonetimin ortaklasa

karar vermesiyle yapilmalidir (Ozbay ve Arslan, 2007: 297).
2.4.2.1. Ekip Kiiltiiriiniin Unsurlar ve Olgiimii

Hu vd. (2009)’e gore orgiit igindeki heterojenlik, yenilik yapmanin en 6nemli
adimlarindan biridir. Gilson ve Shalley (2004)’e gore ise, birbirine bagli olan ekipler
daha yaratic1 fikirler olustururlar. Ayrica orgiitiin daha yiiksek ortak hedeflere sahip
olmasi, calisanlarinin fikirlerine verdigi degerin biiyilikliigii ve yaraticilig
desteklemeleri, calisanlar1 daha yaratict olma egilimine yonlendirir. Dahas1 yaratici
ekip calisanlari, hem isyerinde hem de isyeri disinda daha fazla birlikte vakit
gecirerek daha c¢ok sosyallesirler (Hu vd., 2009: 43). Hu vd.(2009)’nin yaptiklar
arastirmaya gore ekip kiiltiirii ile hizmet yeniligi performansi arasinda pozitif bir
iligki vardir. Drach vd. (2001), Stashevsky vd. (2006) ve Delbeeq vd. (1976) nin
yaptiklar1 aragtirmalardan yararlanarak 16 ekip kiiltlirii ifadesi olusturmuslardir. Bu
ifadelerin analiz edilmesiyle ii¢ boyut olusmustur. Bu boyutlardan birincisi ekip
destegi, ikincisi ekip koordinasyonu, igiinciisii ise ekip birlikteligidir. Tepeci ve
Onag (2013) da ekip kiiltiiriinii 6lgen 16 ifade kullanmiglardir. Bu 16 ifadenin
kullanim1 sonucunda ii¢ boyut olusmustur. Bunlar koordinasyon, uyumluluk ve
destektir.

Ekip kiiltiiriinde ekip destegi, ekip koordinasyonu ve ekip uyumlulugu c¢ok
onemlidir. Giiclii bir ekip kiiltlirlinde orgiitiin en iist pozisyonundan baglayarak ekip
icindeki c¢alisana kadar herkesin birbirine destek olmasi gerekmektedir. Ust
pozisyondaki yoneticilerin ekip olusturma asamasinda calisanlarina gerekli destegi
saglamalar1 gerekmektedir. Yoneticiler calisanlariyla birlikte ¢alisma konusunda
hevesli olmalhdirlar (Yilmaz, 1999: 29; Ince vd., 2004: 432). Aksi takdirde
calisanlarin degisime karsi verecegi tepki, isteksizlik ve motivasyon diisiikligi
seklinde olur. Bu nedenle tiim kademelerin birlikte calismasi ekip kiiltiiriindeki

basar1 seviyesini de yiikseltecektir (Ince vd., 2004: 432).
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Ekip desteginin yaninda basari, ekipteki calisanlarin bir siirece koordine
olmastyla da miimkiindiir (Kegecioglu,2000: 22; Ince vd., 2004: 432). Calisanlarin
farkli konularda yetkilendirilmesi ve uyum iginde ¢aligmalar1 basar1 seviyesini
yiikseltecektir. Ciinkii verilen yetki onlarin ise olan baglhiligini arttiracaktir (Eppler
vd., 2000: 2; Ince vd., 2004: 427). Farkl1 konularda yetkilendirilmis olsalar da ortak
bir amag i¢in koordine halinde olmalar1 ekip kiiltliriiniin varligini gosterir. EKip
icindeki calisanlarin uyum icinde ¢aligsmalari, orgiitiin amag¢ ve hedeflerine yonelik
hareket etmeleri basar1 seviyesini yiikseltip, yeni fikirlerin de ortaya ¢ikmasini saglar
(Ensari, 1999:104; ince vd., 2004: 429). Ekip; saygi, sevgi, sorumluluk, giiven
tizerine kuruldugu takdirde hedefleri dogrultusunda uyum iginde ilerleyebilir (
Sarthan, 1998: 282).

2.4.2.2. Hizmet Yeniligi ve Ekip Kiiltiirii

Iyi bir ekip kiiltiiriine sahip isletmeler, yeniligin yapilmasi i¢in calisanlart
tesvik ederler, fikirlerin uygulanmasina katkida bulunurlar. Bir isletmenin
degismesini destekleyen en biiylik giic, gelecege odaklanmasina yardimci olan
yenilikgiliktir (Ahmed,1998; Hu vd., 2009: 43). Quinn (1992)’nin 84 yenilik vakasi
lizerine yaptig1 ¢aligmada yedi 6nemli faktoriin yeniligi tesvik ettigini belirlemis ve
bunlardan birinin de iyi bir ekip kiiltiiri oldugunu vurgulamistir. Calisanlar
arasindaki etkili iletisimin bir¢ok sorunu ortadan kaldirip, liderligi, giiveni ve adaleti
arttirtp ve bdylece bilginin demokratiklesmesini saglayabilecegini 6ne slirmiistiir
(Ardichvili vd.,2003; Hu vd., 2009: 43). Orgiitsel 6grenme ve bilgi olusturmanin,
bilgi paylagiminin, iletisimin c¢alisanlar arasindaki kiiltiirel degerleri etkiledigi
goriilmektedir (Hutchings vd., 2004; Hu vd., 2009: 43). Zahavy ve Somech (2001)
ekip yapisinin, heterojenlik ve etkilesim siireclerinin yeniligin devaminin saglanmasi
ile pozitif bir sekilde iliskili oldugunu bulmuslardir (Hu vd., 2009: 43). Hu vd.
(2009), destekleyici, koordine edici ve uyumlu ekip ¢alisanlarinin hizmet yeniligi
performansini harekete gecireceginden aralarindaki iliskinin de olumlu oldugunu

vurgulamiglardir.

Morrison (2011) analizinde ekip kiiltiiriiniin ¢alisanlar {izerinde etkili
oldugunu vurgulamigtir. Calisanlarin fikirlerini ve Onerilerini destekleyen bir
isletmede, calisanlar daha 6zgiivenli olup, fikir liretmede daha aktif hale gelirler
(Baradarani ve Kilig, 2017: 905). Stamper vd. (2011), ekip kiiltiiriine sahip
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isletmeler, isletmenin gelecegine deger veren ve kendi fikirlerini bu konuda gelistiren
calisanlardan olusur (Baradarani ve Kilig, 2017: 905). Arad vd. (1997)’c gore,
calisanlarin 6zgiir olmasi, ekip ¢alismasinin varligi hizmet yeniligini etkileyen
faktorlerdendir. Baskict bir yonetim, biirokratik bir yapi, sabit hiyerarsik yapilar
yeniligin olusmasini engeller (Akdogan ve Kale, 2017: 7). Brand (1998)’1n yaptigi
aragtirmaya gore, calisanlar1 yenilik konusunda tesvik eden ve onlara karar verme
yetkisi veren isletmelerde, yeniligin olusmasi kolaydir ve bu yenilikten elde edilen

basar1 seviyesi yiiksektir (Akdogan ve Kale, 2017: 7).

Ekip calismasinda bulunan c¢alisanlarin desteklenmesi, iirettikleri fikirler ve
kattiklar1 degerler sonucunda odiillendirilmesi yeniligin artmasini saglar (Eisenberger
vd., 2003; Akdogan ve Kale, 2017: 7). Abbey vd. (1983) ise isletmelerin, ¢alisanlarin
performanslarina gére maas, prim, terfi gibi 6diil sistemlerini kullanmalarinin,

yenilik siirecini olumlu yonde etkiledigini savunmuslardir (Akdogan ve Kale, 2017:

7).
2.4.3. Calisan Isbirligi

Isbirligi, herhangi bir konu iizerinde calisanlar ve yoneticilerin gdsterdigi
tutum ve davraniglardir. Bu tutum ve davranislar, giiven, itibar, orgiitsel degerlere
baghlik, etkilesim, tam katilim, saygi ve iletisimdir (Eichorn, 2004: 168-170;
Demirel, 2009: 142). Baska bir tanimda da isbirligi, ortak bir hedefi gergeklestirmek
icin kisi veya departmanlar arasindaki yardimlasma olarak ifade edilir (Sener, 1997:
17; Bardakoglu ve Akgiindiiz, 2016: 146). Bardakoglu ve Akgiindiiz (2016),
calisanlar arasindaki isbirligi davranigi ile oOrgiitiin prestij algisini, temelleri 1964
yilinda Blau tarafindan atilan sosyal degisim teorisiyle agiklamiglardir. Bu teoriye
gore, isletmenin prestijinin yiiksek olmasi ¢aligana saglayacagi sosyal ve psikolojik
faktorlerle iliskilidir. Yiiksek prestijli isletmelerdeki ¢alisanlar isletmenin varligini

stirdiirmesine olumlu yonde katki saglar ve bu prestijli durumdan yararlanir.

Calisanlar, yeni hizmet veya iiriin iiretiminde isletme i¢in kaynak olustururlar.
Bu kaynagin kullanimi1 ve etkili hale doniistiiriilmesi yonetimin gorevlerindendir.
Yonetim, ¢alisanina ne kadar ¢ok karar verme yetkisi verirse o kadar ¢ok katilim
olur. Isletme, calisanlar icin tesvik eden ve deger veren bir ortam olusturmalidir.

Ceza veren sistem oldugu siirece calisanin katilim orani diiser. Ayrica ¢alisanlar is
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yiikiiniin artacagmi diisiineceklerinden yeni hizmet {iretimi icin igbirligi igine
girmeyebilirler. Calisanlar bu baglamda egitilmeli ve gii¢lendirilmelidirler.
Calisanlar arasindaki isbirligini saglarken Oniinde olusturulabilecek tiim engeller
kaldirilmali, ¢alisanlar desteklenmeli, organizasyonlar gelistirilmeli, tim imkanlar

saglanmalidir (Gounaris, 2006; Ordanini ve Parasuraman, 2010: 7).

Insan unsuru, isletmeler i¢in ¢ok énemli bir konuma sahip oldugu gibi ¢alisan
ile miisterilerin birebir iletisim halinde oldugu otel sektoriinde daha da 6nemlidirler.
Otel isletmelerinde miisterinin memnuniyetini, otelin sundugu avantajlar ve
hizmetlerin yan1 sira ¢alisanlarin iletisimi, ilgisi, kibarlig1 da etkiler (Erdem, 2004:
39). Calisanlarin bu tutumu sergilemeleri i¢in, Orgiitiin ¢alisanlarin1 motive etmesi
gerekmektedir. Gerek maddi gerek manevi boyutlarda calisanlarin tatmin olmasi
onemlidir. Caliganin motive olmasini etkileyen faktorlerin baginda orgiite olan giiven
baslarda gelmektedir (DeConik, 2010; Giizel vd., 2013: 941). Calisanlar arasinda
isbirligi kiiltiiriiniin olusmasinda da giiven biiyiik bir role sahiptir (Mayer vd., 1995;
Giizel vd., 2013: 944). Isletme iginde ¢alisanlar arasindaki isbirligini desteklemek ve
daha etkili hale getirmek i¢in giiven duygusu zorunlu hale gelmistir (Dirks vd., 2001:
Giizel vd., 2013: 944).

Isletmelerine giivenen calisanlar, isletme icin daha fazla igten duygulara
sahip olacaktir (Eisenberger vd., 1986: Bardakoglu ve Akgiindiiz, 2016: 148).
Boylelikle orgiitsel basariy1 arttiracak davraniglarda bulunacaklardir (De Zilwa
vd.,2012: Bardakoglu ve Akgiindiiz, 2016: 148). Bu davranislar ise duyulan tatmin
(Chiang vd.,2008), orgiite olan baglhilik (Meyer vd., 1984), giiven (Spreitzer,1996),
performans (Carmeli vd., 2007) gibi pozitif yonlii davranislardir. Bu davraniglarda
artis olup, tilkenmiglik (Kim vd., 2007) ve isten ayrilma (Koberg vd., 1999) gibi
negatif davraniglarda azalma olacaktir (Bardakoglu ve Akgiindiiz, 2016: 148).

Hizmet satis1 yapan isletmelerde, miisteri memnuniyetinin saglanmasi
calisanlar arasindaki igbirliginin olmasiyla iliskilidir. Bir calisanin veya bir
departmanin yaptig1 hata tiim sistemi olumsuz etkiledigi i¢in ¢alisanlar arasinda veya
departmanlar arasindaki isbirligi bu hatanin diizeltilmesine olanak saglar
(Bardakoglu ve Akgiindiiz, 2016: 147). Miisteri taleplerini karsilamak i¢in isletmeler,
calisanlarina bir¢ok yeni 6zellik kazandirmaya baslamislardir. Miisterilerle yapilan

dogru iletisimin isletmeye biiyiik bir avantaj sagladig1 agik olup, isletmeler bu yonde

40



calisanlarim egitmeye yonlenmislerdir. Isletme ¢alisanlariyla etkin isbirliginin, yeni
hizmet gelistirme hizin1 (Johne vd., 1998; Ordanini ve Parasuraman, 2010:7) ve
miisteri sorunlart hakkinda toplanan bilgi miktarmi artirdigi bulunmustur (Kelley,

1993; Ordanini ve Parasuraman, 2010:7).
2.4.3.1. Calisan Isbirligi Unsurlar ve Ol¢iimii

Calisanlar arasindaki isbirligi 6l¢timii, Ordanini ve Parasuraman (2010)’un
yaptiklar1 arastirmada Li ve Calantone (1998)’den gelistirdigi oOlgek ile
gerceklesmektedir. Bu 6lgek, hizmet yeniligi slirecinde calisanlarin yeni stratejiler
gelistirmesi, ¢alisanlarin davranislari ve tutumlari unsurlarini degerlendirir (Ordanini

ve Parasuraman, 2010: 9).

Mennens vd. (2018) da Hollanda’nin 250’den az ¢alisani olan 246 isletmeden
topladiklar1 verilerle hizmet yenilik performansini, Ordanini ve Parasuraman
(2011)’1in kullandiklar1 6lgekle Slgmiislerdir. Yaptiklart bu ¢alisma ile ¢alisanlarin

yeni hizmet gelistirme siirecine ne kadar katildiklarini 6l¢miislerdir.

Yenilik siirecinde ¢alisanlarin katilimi olduk¢a 6nemlidir. Kademesi ne olursa
olsun ekip i¢indeki c¢alisanlarin bu siirece katilmalar1 gerekmektedir (Bowlus, 2009:
22; Akyiiz, 2015: 29). Calisanlarin aktif katilmalarindan yonetim sorumludur. Bu
yenilik siirecinin yapilma amaci ile ilgili bilginin verilmesi, egitimlerin saglanmasi,
etkili iletisim ortaminin olusturulmasi yine yonetimin goérevleri arasindadir (Demirci,

2008: 30; Akyiiz, 2015: 29).

Orgiit icinde calisanlar1 yenilik konusunda tesvik eden birkag madde
bulunmaktadir. Bunlardan bazilari igsel takdir, tarafsizlik, is yiikii baskisi, yonetimin
destegi vb. (Iscan ve Karabey, 2007: 105). Calisanlar, yenilik yapma konusunda sarf
ettikleri ¢aba karsiliginda maddi yada manevi ddiillendirme ile daha motive hale
gelebilirler (Montes vd., 2004: 177; Iscan ve Karabey, 2007: 108). Maddi
odiillendirmeler maas artis1, prim olarak degerlendirilirken manevi ddiiller ise takdir
edilme, Oornek gosterilme seklindedir. Bunlarin yani sira Orgiitiin maliyetin ve
yararlarin adil olarak dagitildigi kurallarin adil olarak uygulandig: tarafsiz bir ortami
olusturmalar1 ¢alisanlar i¢in olduk¢a Snemlidir (Black vd., 2000: 122; Iscan ve

Karabey, 2007: 107). Tiim bunlar diisiiniildiigiinde ¢alisanlar arasindaki isbirliginin
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kuvvetli olmasi, calisanlarin yenilige karsi davraniglar1 6rgiitiin tutumuyla dogrudan

iligkilidir.
2.4.3.2. Hizmet Yeniligi ve Calisan Isbirligi

Arastirma ve gelistirme i¢in biliylik miktarda kaynak olusturan firmalarin ¢gogu
rekabet avantaji elde edebilmek i¢in hala hizmet yeniliginin Onemini
kavrayamamislardir. Uretim sektdriinde oldugu kadar hizmet sektdriinde de hala
hizmet yeniligi i¢in ayrilan biitge ¢ok diisiiktiir (Karakas, 2015: 2221). Hizmet
yeniligi i¢in ayrilan biit¢ce disinda hizmet yeniligini etkileyen en 6nemli unsur insan
iligkili faktorlerdir. Bu faktorler, miisteriler icin yapilan yatirimlar, onlarla birebir
iletisim i¢inde bulunan ¢aliganlara yapilan yatirimlar, kidemli yoneticilerin olmas1 ve
miisteriyle hi¢ baglantisi olmayan c¢alisanlar olarak isimlendirilebilir. Miisteri
yatirimlari, onlarin ihtiyaglarinin ve isteklerinin tam olarak isletme tarafindan
anlagilmasidir. Bu ihtiyag ve isteklerin anlagilmasini saglayan ise, miisterilerle birebir
iletisim halinde bulunan calisanlarin varhigidir. Isletme, bu calisanlar sayesinde
miisterinin sunulan hizmetten memnun kalip kalmadigini 6grenebilir, onlarin verdigi
bilgi dogrultusunda yeni bir hizmet gelistirebilir (Martin vd., 1993: Karakas, 2015:
2222). Kidemli yoneticilerin olmasi ve yenilik gelistirme siirecini desteklemesi, bu

stiregte basarili olmak i¢in 6nemli faktordiir ( Karakas, 2015: 2222).

Miisterilerle direkt iletisim halinde bulunan calisanlar ve bu ¢alisanlarin
sistem i¢inde organizasyonunu gerceklestiren kidemli ydneticiler miisteri
memnuniyetinin saglanmasinda da etkindirler. Hizmet iretimi gerceklestiren
firmalarda miisteri memnuniyetinin saglanmasi ve arttirilmasi, farkli birimlerin
sundugu hizmetlerin birlikte degerlendirilmesiyle gerceklesir. Bu nedenden dolay1
isletme iginde bulunan calisanlarin isbirligi icinde olmalari gerekir. Isbirliginin
olugmast i¢in isletme yoneticilerinin ¢alisanlara yetkinlik, 6zerklik tanimas1 gerekir.
Ciinkii kendini ise iligkin giiclii hisseden calisanlar, gontillii olarak igbirligi iginde

caligirlar (Bardakoglu ve Akgiindiiz, 2016: 155).
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3. YONTEM

Onceki boliimlerde bilgi paylasimi, ekip kiiltiirii, calisanlar arasindaki
isbirliginden bahsedilmis olup, bu kavramlarin hizmet yeniligi performansini pozitif
yonde etkiledigi cesitli calismalarla belirlenmistir. Yontem boliimiinde ilk olarak
onceki boliimdeki literatiire dayali arastirma hipotezleri ifade edilmis ve ¢alismanin
modeli sunulmustur. Daha sonraki alt boliimlerde evren-orneklem, 6l¢me araglar ve

veri toplama ve planlanan analiz agsamalar1 agiklanmistir.

Chi  ve Holsapple (2005) c¢alismalarinda  isletme  hayatinin
stirdiiriilebilmesinde yeniligin 6nemini vurgulamiglar ve bilgi paylasiminin yenilik
stirecinde kritik bir faktor oldugu sonucuna varmislardir (Hu vd., 2009: 43). Bank ve
Millward (2000), ekiplerde bilgi paylasiminin, daha iyi ekip siire¢lerinin yasanarak
ekip basarisimi arttirdigini belirlemislerdir. Calisanlar, bilgi paylasarak ilgili 6nemli
bilgiyi diger calisanlara aktarmaktadirlar. Giliniimiiz isletmelerinde bilgi, stratejik
onemi olan bir unsurdur. Bilginin ¢alisanlar arasinda paylasilmasi Orgiitsel
ogrenmeyi de arttirmaktadir. Hu vd. (2009) Tayvan’da 35 uluslararasi otelde ¢alisan
1260 calisanla yaptiklar1 caligmada elde ettikleri verilerle yaptiklari analiz sonucunda
bilgi paylasimi ile hizmet yeniligi performansi arasinda pozitif yonlii anlamli bir
iliski oldugunu belirlemislerdir. Hussain vd. (2016), Malezya’da bulunan uluslararasi
bir otelin 300 ¢alisanindan topladig: verilerin analizi sonucunda bilgi paylasiminin
hizmet yenilik performansini pozitif yonde etkiledigini belirlemislerdir. Tepeci ve
Onag (2013) Tiirkiye’de bulunan bir ulusal otel zincirinin 4 otelinin 106 ¢aliganindan
topladig1 veri ile yaptiklar1 analiz sonucunda bilgi paylasimi ve hizmet yenilik
performansi arasinda pozitif yonlii anlamli bir iliski bulmuglardir. Bilgi paylagimi ile
birlikte, c¢alisanlarin daha yaratici fikirler olusturdugu ve tartigilarak gelistirdigi
hizmet yenilikleri miisteriler tarafindan daha ¢ok tercih edilecektir. Yapilan bu
arastirmalar 1s18inda ¢alismada bilgi paylasimi ve hizmet yeniligi performanst iligkisi
ile ilgili her iki degiskenin boyutlar bazinda iligkisini ifade eden hipotezler asagidaki
gibi belirlenmistir. (Kullanilan istatistiksel analizlerin olanak vermemesinden dolay1

degiskenler arasindaki iligki ana hipotez olarak belirtildi ancak test edilmemistir.)

H;i: Bilgi paylasiminin hizmet yeniligi performansi {izerinde pozitif bir etkisi

vardir.
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Hia: Bilgi paylasiminda itibarin galisanlarin siire¢ ve kaynak olusturma

davranis iizerinde pozitif bir etkisi vardir.

Hip: Bilgi paylasiminda itibarin yeni hizmet gelistirme {izerinde pozitif etkisi

vardir.

Hi.: Bilgi paylasiminda itibarin ¢alisanlarin fikir iiretme davranisi lizerinde

pozitif etkisi vardir.

Hiq: Fedakarligin ¢alisanlarin siire¢ ve kaynak olusturma davranisi lizerinde

pozitif bir etkisi vardir.
Hie: Fedakarligin yeni hizmet gelistirme iizerinde pozitif etkisi vardir.

His: Fedakarhigin calisanlarin fikir iiretme davranisi lizerinde pozitif etkisi

vardir.

Hig: Bilgi paylasimci olmanin ¢alisanlarin siire¢ ve kaynak olusturma

davranigi tizerinde pozitif bir etkisi vardir.

Hin: Bilgi paylasimer olmanin yeni hizmet gelistirme {izerinde pozitif etkisi

vardir.

Hi,: Bilgi paylasimeir olmanin ¢alisanlarin fikir iiretme davranisi tizerinde

pozitif etkisi vardir.

Quinn (1992), yaptig1 arastirma yeniligi tesvik eden yedi onemli faktor
belirlemis ve bunlardan biri iyi bir ekip kiiltiiriiniin olmasidir (Hu vd., 2009: 43).
Ottenbacher vd. (2007)’nin yaptiklari caligmada, ekip kiiltiirii otel isletmelerinin yeni
hizmet gelistirmede en kritik faktér oldugunu saptamislardir (Hu vd., 2009: 43).
Gilson ve Shalley (2004), en yaratici ekip calisanlarinin, yiiksek gorev bagimliligi
olan islerde g¢alistiklarin1 belirlemislerdir (Hu vd., 2009: 43). Hussain vd. (2016),
ekip kiiltlirlinlin  hizmet yeniligi performansin1 O6nemli derecede etkiledigini
belirlemiglerdir. Hu vd. (2009) ile Tepeci ve Onag (2013), elde ettikleri verilerle
yaptiklar1 analiz sonucunda ekip ile hizmet yeniligi performansi arasinda pozitif
yonli anlamli bir iliski oldugunu belirlemislerdir. Pozitif bir ekip kiiltiird,
yenilikgilik siireclerinde calisanlar1 tesvik ederek, yeni fikirlerin test edilmesini ve

bunlarin gerceklesmesini saglar. Karsilikli etkilesim ve paylasimi tesvik eden ekip
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kiltlirii, ¢alisanlarin problem ¢6zme yeteneklerini ve yaraticiliklarini gelistirir.
Yaratict ekip liyeleri, zamanlarin1 genelde birlikte gegirirler, birlikte sosyallesirler.
Boylece birbirlerine destek olur ve uyum igerisinde etkili sonuclara ulasirlar (Hu vd.,
2009; 43). Bu noktadan hareketle ekip kiiltiirii ve hizmet yeniligi performansi iliskisi
ile ilgili olusturulan her iki degiskenin boyutlar bazinda iliskisini ifade eden
hipotezler asagida sunulmustur. (Kullanilan istatistiksel analizlerin olanak
vermemesinden dolayr degiskenler arasindaki iliski ana hipotez olarak belirtildi

ancak test edilmemistir.)

H,: Ekip kiiltiiriinlin hizmet yeniligi performansi {izerinde pozitif bir etkisi

vardir.

Hza: Ekip uyumlulugunun calisanlarin siire¢ ve kaynak olusturma davranisi

tizerinde pozitif bir etkisi vardir.

Hop: Ekip uyumlulugunun yeni hizmet gelistirme {izerinde pozitif bir etkisi

vardir.

Hac: Ekip uyumlulugunun c¢alisanlarin fikir iiretme davranisi iizerinde pozitif

bir etkisi vardir.

Hjg. EKip desteginin c¢alisanlarin siire¢ ve kaynak olusturma davranigi

tizerinde pozitif bir etkisi vardir.
Hae: EKip desteginin yeni hizmet gelistirme lizerinde pozitif bir etkisi vardir.

Hos. EKip desteginin g¢alisanlarin fikir iiretme davranisi tizerinde pozitif bir

etkisi vardir.

Hyg: EKip koordinasyonunun ¢alisanlarin siire¢ ve kaynak olusturma davranist

tizerinde pozitif bir etkisi vardir.

Han. EKip koordinasyonunun yeni hizmet gelistirme tizerinde pozitif bir etkisi

vardir.

H,,. Ekip koordinasyonunun calisanlarin fikir iiretme davranisi tlizerinde

pozitif bir etkisi vardir.
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Calisanlar arasindaki etkin isbirliginin yeni hizmet gelistirme hizini arttirdigi
belirlenmistir (Johne ve Storey, 1998; Ordanini ve Parasuraman, 2010: 7). Ordanini
ve Parasuraman (2010), c¢alisan isbirliginin hizmet yeniligi performansini olumlu
yonde etkiledigini saptamuslardir. isbirligi yiiksek olan ekiplerde miisteri hakkinda
daha fazla bilgi toplanmas1 miimkiin olur, bu bilgi miisterinin istedigi hizmet yeniligi
irlinlinlin olugmasini saglar ( Melton ve Hartline, 2013; Mennens vd., 2018, 505).
Yapilan bu arastirmalar 1s1ginda calisan isbirligi ve hizmet yeniligi performansi
iliskisi ile ilgili olusturulan her iki degiskenin boyutlar bazinda iligkisini ifade eden
hipotezler asagida sunulmustur. (Kullanilan istatistiksel analizlerin olanak
vermemesinden dolayr degiskenler arasindaki iliski ana hipotez olarak belirtildi

ancak test edilmemistir.)

Hs: Calisanlar arasindaki isbirliginin hizmet yeniligi performansi iizerinde

pozitif etkisi vardir.

Hsa: Calisan igbirliginin ¢alisanlarin siire¢ ve kaynak olusturma davranisi

tizerinde pozitif etkisi vardir.
Hasp: Calisan isbirliginin yeni hizmet gelistirme {izerinde pozitif etkisi vardir.

Hsc: Calisan igbirliginin calisanlarin fikir iiretme davranisi iizerinde pozitif

etkisi vardir.
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Sekil 5. Arastirmanin Modeli

Bilgi Paylasim Hizmet Yenilik Performansi

Bilgi Paylasiminda Itibar

Calisanlarin Siire¢ ve Kaynak

Fedakarlik
Olusturma Davranisi
Bilgi Paylasimci Olma
Ekip Kiiltiirii
Ekip Uyumlulugu Yeni Hizmet Gelistirme
Ekip Destegi

Ekip Koordinasyonu

Calisan Isbirligi

Calisanlarm Fikir Uretme Davranist

3.1. Evren ve Orneklem

Calisma evreni, otel zincirinin Izmir’de bulunan otelinin calisanlarindan
olugmaktadir. Otelde toplamda 186 ¢alisan bulunmaktadir. Dagitilan anketlerden
145’1 geri donmiig; bu 145 adet anketin de 27 adetinde eksik veriler oldugundan
dolay1 analizlere dahil edilmemistir. Toplamda 118 anket analiz edilmistir. Anketin
analize uygun geri doniis orant %63 olarak belirlenmistir. Veriler Ocak 2019

tarihinde tam niifus katilimi hedeflenerek toplanmustir.
3.2. Olcme Araci

Calismada olgiilen degiskenlerle ilgi 6lcekler, daha 6nceden giivenirligi ve
gecerligi  ortaya konulan benzer c¢alismalardan alimmistir. Hizmet yeniligi
performansin1 ve bu performansi etkileyen faktorleri 6lgen sorular iizerinde higbir
degisiklige gidilmemistir. Bilgi paylagimi, ekip kiiltiiri ve hizmet yeniligi
performans: olgekleri Tepeci ve Onag (2013)’in kullandigi 6lgeklerinden birebir
alinmis olup ¢alisan isbirligi 6l¢ek sorulart da Ordanini ve Parasuraman (2010)’un Li
ve Calantone (1998)’den gelistirip kullandiklari ifdelerinin ¢evirilerinden elde

edilmistir.
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Calisma anketi dort ana basliktan olusmaktadir. Ik boliimde bilgi paylasimi
Olcegi, ikinci boliimde ekip kiltiirii 6l¢egi bulunmaktadir. Anketin son boliimiiniin
ilk li¢ ifadesi, ¢aligsan isbirligi Olgeginin ifadeleridir. Daha sonraki 14 ifade hizmet

yenilik performansi 6lgegidir (Bakiniz EK-1).

Anketin ilk sayfasinda anketi cevaplayacaklar i¢in kisa bir agiklama boliimi
bulunmaktadir. Bu agiklamada, c¢alisanlarin anketi rahat¢a cevaplamalari igin
calismanin amaci, anket ile ilgili ne tiir bilgi saglanacagi, anketi dolduranlarin

kimliginin gizli kalacagi hususlar1 belirtilmistir.

Bilgi paylasimi, Hu vd. (2009: 44)’nin Davenport ve Prusak (1998) ile Walz
ve Nichoff (2000) caligmalarindan gelistirdigi bilgi paylasimci olma, bilgi
paylasiminda itibar ve fedakarlik olmak iizere 3 boyuttan olusan ve 11 ifadeden
olusan 6lgek ile 6l¢iilmiistiir. Daha sonra bilgi paylasimci olma ve itibar boyutlarini
tek boyut olarak ele alip ikinci boyutu da fedakarlik olarak adlandirmislardir. Bilgi
paylasimci olma ve itibar boyutu 7 ifadeden olusmustur. Bu ifadelerden biri
“Bulundugum ekibin iiyeleri gerektiginde onlara yardim edecegimi bilirler’dir.
Fedakarlik boyutu ise 4 ifadeden olusmustur. Bu ifadelerden biri “Bos zamanlarimi
diger ekip arkadaslarima yardim etmede kullanirim”dir. Calismada kullanilan 11
ifade, Tepeci ve Onag (2013)’in gevirip ¢alismalarinda kullandiklar: ifadeler ile

aynidir.

Ekip kiiltiirii 6lgegi, Hu vd. (2009: 44)’nin literatiirde gelistirilen ekip destegi,
ekip koordinasyonu ve ekip uyumlulugu boyutlarin1 6lgen 16 ifadeyi bir araya
getirmesiyle olusturulmustur. Ekip destegi 5 ifadeden olusmustur. Bu ifadelerden biri
“Sefim bilgi ve isle ilgili teknik bilgi paylagimini destekler”dir. Ekip koordinasyonu
8 ifadeden olugmustur. Bu ifadelerden biri “Bu otelde ekip c¢alismasini ekip liderleri
koordine eder” dir. Ekip uyumlulugu da ii¢ ifadeden olusmustur. Bu ifadelerden biri
“Bulundugum ekip iyi bir takim ruhuna sahiptir” dir. Calismada kullanilan 16 ifade,

Tepeci ve Onag (2013)’1n ¢evirip ¢alismalarinda kullandiklar: ifadeler ile aynidir.

Calisan isbirligi, Ordanini ve Parasuraman (2010)’un hizmet yeniligi
stirecinde calisanlarin yeni stratejiler gelistirmesi, tutum ve davraniglarini 6lgen 3
ifadeli 6lgek kullanilarak Ol¢tilmistiir. Bu ifadelerden biri “Calisanlar, miisterilere

yeni hizmetler sunabilmek i¢in arastirip, fikirler tiretmektedirler” dir.
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Hizmet yeniligi performansi ise, Hu vd. (2009: 44)’nin ¢alisan hizmet yeniligi
davranisi ve yeni hizmet gelistirme boyutlariyla ve 14 ifade ile 6l¢iilmiistiir. Caligsan
hizmet yeniligi davramis1 6 ifadeden olusmustur. Bu ifadelerden biri “ Isimde yeni
servis teknikleri ve yontemleri denerim” dir. Yeni hizmet gelistirme boyutu ise 8
ifadeden olugsmustur. Bu ifadelerden biri “Bu otel yeni iirlinleri ve hizmetleri
miisteriye sunmada rakiplerden Once hareket eder” dir. Calismada kullanilan 14
ifade, Tepeci ve Onag (2013)’in ¢evirip ¢aligmalarinda kullandiklar1 ifadeler ile
aynidir.

Olgekteki ifadelerin degerlendirilmesi, 7°li Likert tipi derecelendirme
kullanilmistir. ( 1= hi¢ katilmiyorum, 2= Katilmiyorum, 3=Biraz Katilmiyorum, 4=
Notriim, 5= Biraz Katiliyorum, 6= Katiliyorum, 7= tamamen katiliyorum). Anketin

son sorular1 da ¢alisanlarla ilgili demografik bilgileri toplamak i¢in olusturulmustur.
3.3. Veri Toplama ve Analizi

Izmir’de hizmet veren uluslararas1 bir otelin ¢aliganlarinin hizmet yeniligi
performansini1  etkileyen faktorlerin incelenmesi ic¢in anket yOntemiyle otel
calisanlarindan veri toplama yoluna gidilmistir. Verileri toplamak igin otel yetkilileri
ve boliim sefleriyle goriisiilmiis, yapilacak olan calisma anlatilmistir. Daha sonra
anketler sefler araciligiyla calisanlara teslim edilmistir. Doldurulduktan sonra da
boliim seflerinden alinmistir. Anket ifadelerine verilecek cevaplarin 7 secenekten
olustugu ve her bir soru icin tek sikkin isaretlenmesi gerektigi calisanlara

anlatilmistir. Anketler yaklasik 1 hafta sonra teslim alinmistir.
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4. ANALIZ VE BULGULAR

Calisanlarin demografik ozelliklerine ilaveten isletmede calisilan boliim ve
calisilan pozisyonla ilgili kategorik veriler incelenmis, daha sonra calisanlarin yas1 ve
calisma siiresi sunulmustur. Toplanan veriler {izerinde ayrica faktor analizi,

giivenirlik analizi, korelasyon ve regresyon analizleri yapilmistir.
4.1. Orneklemin Demografik Ozellikleri

Tablo 2’de de goriilecegi gibi ankete katilan ¢alisanlarin %63,6’simn1 kadin
calisanlar olustururken %36,4’linli erkek calisanlar olusturmaktadir. Ayni sekilde
medeni durumda kadin erkek oranina yakindir. Bekar orami %39,8 ,evli orani
%60,2°dir. Egitim agisindan ¢alisanlarin %50’si lise mezunu iken onu %39,8 ile
meslek yiksekokulu mezunlar1 takip etmektedir. Calisilan bolimiin  biiyiik
cogunlugunu, miisteriyle birebir iletisim halinde olan ¢alisanlar olusturmaktadir. Bu
boliimler, yiyecek-icecek boliimii, kat hizmetleri, 6n biiro, giivenlik boliimleridir.
Anketi cevaplayanlarin %94.9’unu ¢alisan pozisyonu olusturmaktadir. Geri kalan

%S3,1’lik boliimii ise supervisor ve boliim sefi pozisyonlari olugturmaktadir.

Tablo 2. Demografik Ozellikler

Demografik degiskenler ~ Kategori N %

Cinsiyet Erkek 43 36,4
Kadin 75 63,6
Toplam 118 100
Medeni durum Bekar 47 39,8
Evli 71 60,2
Toplam 118 100

Egitim Lise 59 50
MYO 47 39,8
Universite 12 10,2

Y.Lisans 0 0

Toplam 118 100
Yiyecek- igecek 28 23,7

Onbiiro 7 5,9
Kat hizmetleri 55 46,6
Calisilan bolim Idari 16 13,6

Teknik 6 51

Guvenlik 6 51
Toplam 118 100
Caligilan pozisyon Calisan 118 100
Toplam 118 100
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Tablo 3. Tanimlayici Istatistikler

Degiskenler Toplam Minimum  Maksimum  Ortalama  Standart
Sapma

Yas 118 18 50 33,19 6,35

Calisma Siiresi (ay) 118 1 72 20,42 18,32

Tablo 3’e gore calisanlarin yas ortalamasi 33,2°dir. Ankete katilan
calisanlarin en kiigiigli 18 yasinda iken en biyiigii 50 yasindadir. Ankete katilan
calisanlarin isletmedeki calisma siiresi en diisiik 1 ay iken en yiiksek 72 aydir.

Calisma siirelerinin ortalamasi 20,4 aydir.
4.2. Faktor Analizleri

Faktor analizi, ¢cok degiskenli bir olayin birbiri ile iligkili degiskenlerini bir
araya getirerek daha az sayida yeni degisken bulmak i¢in kullanilir (Tathdil, 1996:
167; Demirel, 2007: 110). Alt boliimlerde ¢alismanin bagimsiz degiskenleri olan
bilgi paylasimi, ekip kiiltiirii, calisan isbirligi ile bagimli degiskenleri olan hizmet
yeniligi performansi i¢in ayr1 ayr1 faktor analizi yapilarak sonuglar tablolarda

sunulmustur.

4.2.1. Bilgi Paylasimi Faktor Analizi

Bu c¢alismada bilgi paylasimi, 11 ifade ile olgiilmiistiir. Ancak yapilan ilk
faktor analizine gore 4 numarali “ Ekip arkadaslarimin goziinde mesleginde bilgili
bir calisgan olarak bilinmek istiyorum.” ifadesi 2 faktore c¢apraz yiiklenme
olusturdugu i¢in analiz dis1 birakilarak, bilgi paylagimi faktor analizi 10 ifade ile
tekrar yapilmistir. Yapilan ikinci analizde, Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) orneklem
yeterliligi .666 (p<.000) verinin faktdr analizine uygun oldugunu gosterir. Temel
bilesenler yontemiyle ve Varimax donistiirmesiyle toplam varyanst %55,731
oraninda agiklayan ve 6z degeri 1’in {izerinde olan ii¢ boyut ortaya ¢ikmistir. Bu {i¢
boyut; bilgi paylasiminda itibar ( Hu vd., 2009) ve fedakarlik (Tepeci ve Onag, 2013,
bilgi paylasimc1 olma (Tepeci ve Onag, 2013) olarak isimlendirilmistir. Ilk faktdr
toplam varyansin %23,446’°smn1 agiklamis ve dért ifadeden olusmustur. Ikinci faktor,

toplam varyansin %16,476’sm1 aciklamis ve ii¢ ifadeden olusmustur. Ugiincii faktor
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ise toplam varyansin %15,813’{inii agiklamis ve {i¢ ifadeden olusmustur. Faktorlerin

i¢ tutarliliklart genel kabul gdren .60 seviyesinin iistiindedir. Tablo 4’te faktdrlerin

hangi maddelerden olustugu gosterilmistir.

Tablo 4. Bilgi Paylasimi Faktor Analizi

. Madde . . .
Faktorler Yiikleri Ozdeger Varyans Alpha
Faktor 1. Bilgi Paylasiminda Itibar 2,781 23,446 0,735
5.Ekipler arasinda bilgi paylagiminda
bulunmam alaninda uzman bir kigi imaji 0,804
yaratmama yardimci olacaktir.
8. Bilgi paylasiminda bulunmay1 severim 0748
ve bunu karsilik beklemeden yaparim. '
7. Ekip lyelerine yardim etmek ve onlarin
N e . 0,734
isteki sorunlarini ¢6zmek beni mutlu eder.
6. Bulundugum ekibin iyeleri
gerektiginde onlara yardim edecegimi 0,605
bilirler.
Faktor 2. Fedakarlik 1,554 16,471 0,638
2. Bilgi paylasiminin gii¢lendirilmesi i¢in
ekibimdeki bireylerin birbirlerine yardim 0,767
etmeleri gereklidir.
11. Ekip arkadaslarima goniilli olarak
. 0,709

yardim ederim.
1. Oteldeki farkl ekiplerde bilgi edinip bu

e 0,617
bilgiyi paylagsmaktan memnunum.
Faktor 3. Bilgi Paylasimci Olma 1,238 15,813 0,645
10. Yardim talebinde bulunmasalar da 0,795

ekip arkadaslarima yardimda bulunurum.

3. Ekipte c¢alisitken bana gegmiste
yardimci olan ekip arkadaslarim ile bilgi 0,708
paylasiminda bulunurum.

9. Bos zamanlarnmi  diger  ekip

arkadaslarima yardim etmede 0,513
kullanabilirim.
Ag¢iklanan Toplam Varyans 55,731

Notlar: Varimax Rotasyonlu Temel Bilesenler Faktor Analizi. KMO Orneklem Yeterliligi=.666,

Bartlett’s Test of Sphericity: p<.000 (Chi-Square 211,827, df= 45).
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Tepeci ve Onag (2013), bilgi paylasimini ii¢ faktor olarak ele almayi
beklerken, yaptiklar1 analiz sonucunda bilgili ve bilgi paylasimci olma faktorleri tek
faktor olarak ortaya cikmistir. Bdylece bilgili ve bilgi paylasimci olma ilk faktor
olurken ikinci faktor fedakarlik olmustur. Hu vd. (2009), yaptiklar1 arastirmada bilgi
paylasimi boyutunun iki faktérden olustugunu tespit etmislerdir. Bunlardan ilk faktor
bilgi paylasimci olma ve itibar faktoriidiir. Bu faktor yedi ifadeden olusmaktadir.
Ikinci faktor ise fedakarliktir. Bu faktdr ise dort ifadeden olusmaktadir (Hu vd.,
2009: 45). Hu vd. (2009) ile yapilan bu ¢alisma arasindaki farkliliklarin nedeni,
yonetim uygulamalari, kiiltiirel farkliliklar veya calisanlarin kisilik 6zellikleri oldugu

distiniilmektedir.

4.2.2. Ekip Kiiltiirii Faktor Analizi

Ekip kiiltirii oncelikle 16 ifadeden olusan analizle Olglilmistiir. Ancak
yapilan ilk analizde 2 numarali “Sefim bilgi ve isle ilgili teknik bilgi paylasimini
destekler.”, 5 numarali “Bu otelde her zaman is ile ilgili problemleri agikca sdyleyen
birileri vardir.”, 6 numarali “Bu otelde, ekip calismasi kurallar ve prosediirlerle
gerceklesmektedir.”, 8 numarali “Bu otelde ekip ¢alismasini ekip liderleri koordine
eder.”, 16 numarali “Uyeler ekip calismasina katilmaya isteklidirler.” ifadeleri diisiik
yiiklenme degeri ve ¢apraz yiiklenmelerden dolay1 analiz dis1 birakilmistir. 11 ifade
kullanilarak tekrar analiz yapilmistir. Kaiser-Meyer-Olkin  (KMO) &rneklem
yeterliligi .770 (p< .000) verinin faktor analizine uygun oldugunu gosterir. Daha
sonraki analiz sonucunda, temel bilesenler yontemi ve varimax doniistiirmesiyle
toplam varyans1 %57,953 oraninda agiklayan ve 6z degeri 1’in lizerinde olan teoriye
uygun ii¢ boyut yapisi belirlenmistir. Bu ti¢ boyut; ekip uyumlulugu (Tepeci ve Onag,
2013), ekip destegi (Tepeci ve Onag, 2013) ve ekip koordinasyonu (Tepeci ve Onag,
2013) olarak adlandirilmustir. Tlk faktér toplam varyansin %20,891ini agiklamis ve
lic ifadeden olusmustur. ikinci faktdr toplam varyansin %19,978’ini agiklamis ve bes
ifadeden olusmustur. Ugiincii faktdr ise toplam varyansin %17,084 {inii aciklamis ve
i¢ ifadeden olusmustur. Tablo 5’de faktorlerin hangi maddelerden olustuguna dair
faktor analizi verilmistir. Tepeci ve Onag (2013)’1n yaptiklari arastirmaya gore ekip
kiiltiirii ii¢ faktorden olusmaktadir. Ik faktér olan koordinasyon, yedi ifadeden
olusmaktadir. Ikinci faktér uyumluluk bes ifadeden olusmaktadir. Son faktdr olan

destek ise dort ifadeden olusmaktadir. Hu vd. (2009)’un yaptiklari arastirmada ekip
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kiltiirii tic faktorden olusup birinci faktor takim destegidir. Bu faktor bes ifadeden
olusmaktadir. Ikinci faktdr takim koordinasyonu sekiz ifadeden olusmaktadir. Son

faktor olan takim uyumlulugu ti¢ ifadeden olugmaktadir.

Tablo 5. Ekip Kiiltiiri Faktor Analizi

« Madde ~ . .
Faktorler Viikleri Ozdeger Varyans Alpha
Faktor 1. Ekip Uyumlulugu 3,767 20,891 0,742
15. Bulundugum ekip iyi bir takim 0.788

ruhuna sahiptir.

12. Otel ¢alisanlar1 problemleri ¢6zmek
ve ekip caligmasini yiiriitmede ozgiirce 0,775
fikirlerini sdylerler.

14. Ekip iiyelerinin her biri otelin
hizmetlerinde gerceklestirdikleri 0,742
yeniliklere ortak katkida bulunmaktadir.

Faktor 2. Ekip Destegi 1,411 19,978 0,698

4. Bolim yoneticim bilgi ve isle ilgili

teknik bilgi paylagimini destekler. 0,689
1. Ekibim bilgi ve isle ilgili teknik bilgi

0,659
paylagimini destekler.
3. Birim yoneticim bilgi ve isle ilgili 0,626

teknik bilgi paylagimini destekler.

7. Bu otel ekip calismasimi Onceden
tasarlanmig is planlart ve siiregleri ile 0,617
yuriitmektedir.

9. Bu otel ekip ¢alisgmasim
gerceklestirmek  icin  ekip liderleri 0,567
gorevlendirmektedir.

Faktor 3. Ekip Koordinasyonu 1,196 17,084 0,659

13. Otel ¢alisanlar1 bos vakitlerinde bir

araya gelip c¢esitli sosyal aktiviteler 0,825
yaparlar.

11. Ekip ¢calismasini gergeklestirmek icin

otel calisanlar1 diizenli olarak toplanti 0,706
yaparlar.

10. Bu otelde yoneticiler gerektiginde

direkt olarak bilgi sahibi ekip tiyeleri ile 0,579
iletisimde bulunmaktadir.

Aciklanan Toplam Varyans 57,973

Notlar: Varimax Rotasyonlu Temel Bilesenler Faktor Analizi. KMO Orneklem Yeterliligi=.770,
Bartlett’s Test of Sphericity: p<.000 (Chi-Square 344,412, df= 55).
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4.2.3. Cahsan Isbirligi Faktor Analizi

Calisan isbirligi li¢ ifadeden olusan bir 6lcek ile dl¢iilmiistiir. Kaiser-Meyer-
Olkin (KMO) orneklem yeterliligi .624 (p< .000) verinin faktor analizine uygun
oldugunu gostermektedir. Varimax doniistiirmesi ve temel bilesenler yontemiyle
toplam varyansi %58,559 oraninda aciklayan ve 6z degeri 1’in iizerinde olan tek
boyut olusmustur. Bu boyut c¢alisan isbirligi (Ordanini ve Parasuraman ,2010)
olarak adlandirilmistir. Tablo 6’da calisan isbirligi faktor analizi sonuglar

verilmistir.

Bu calismadaki galisan isbirligi boyutu Ordanini ve Parasuraman (2010) ve
Mennens vd. (2018)’nin yaptiklart ¢alismalara benzerlik gostermistir. Her iki
calismada da calisan isbirligi boyutunun tek faktorden ve bu faktorlerin ii¢ ifadeden

olustugu belirlenmistir.

Tablo 6. Calisan Isbirligi Faktor Analizi

Madde .
Faktorler __ Ozdeger Varyans Alpha
yiikleri
Faktor 1. Callsanl;vbirligi 1,757 58,559 0,644
2.Calisanlar, stratejilerimiz i¢in hedefler ve
oncelikler belirlemede Onemli rol 0,824

oynamaktadir.

3.Calisanlar proje ekipleri ve diger stratejik
: . s 0,768
faaliyetlerde yeterince temsil edilir.

1.Calisanlar, miisterilere yeni  hizmetler
sunabilmek igin arastirip, fikirler 0,699
iretmektedirler.

Aciklanan Toplam Varyans 58,559

Notlar: Varimax Rotasyonlu Temel Bilesenler Faktér Analizi. KMO Orneklem Yeterliligi=.624,
Bartlett’s Test of Sphericity: p<.000 (Chi-Square 48,104, df= 3).

4.2.4. Hizmet Yeniligi Performansi Faktor Analizi

Hizmet yeniligi performansi 14 madde ile analiz edildikten sonra 4 faktorlii
bir yap1 ortaya ¢cikmistir. Ancak son faktdr, i¢ tutarlilik katsayisinin diisiik olmasi
(,543) nedeniyle analiz dis1 birakilmistir. Ayrica bu faktorii olusturan 6 numarali
“Genelde, kendimi ekibimin yaratici bir tiyesi olarak goriiriim.”, 7 numarali “Bu otel

yeni hizmetler gelistirmek i¢in uygun bir ortam saglamaktadir.” ve 8 numarali “Tim
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departmanlar ve Dbirimler yeni hizmetler gelistirmek i¢in etkilesimde
bulunmaktadirlar.” maddeleri de diisiikk ve capraz yiliklenmeden dolayr devre disi
birakilmistir. Daha sonra yapilan analizde 3 boyuta da capraz yiiklenen 4 numarali
“Iste yenilikleri uygulamak icin gerekli olan kaynaklari ve finansmani bulmaya
calisiim.” maddesi ve disiik yiiklenme degerine sahip 11 numarali “Tim
departmanlar ve birimler yeni hizmetler gelistirmek icin etkilesimde
bulunmaktadirlar.” maddesi de analiz dis1 birakilmistir. Sonug¢ olarak varimax
doniistiirmesi ve temel bilesenler yontemiyle toplam varyansi %63,926 oraninda
aciklayan, 6z degeri 1’in tizerinde olan ve teoriye uygun (Tepeci ve Onag, 2013) 3
boyutlu faktor yapisi belirlenmistir. Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) érneklem yeterliligi
773 (p< .000) verinin faktor analizine uygun oldugunu gostermektedir. Bu ti¢ faktor;
calisanlarin siire¢ ve kaynak olusturma davranisi (Tepeci ve Onag, 2013), yeni
hizmet gelistirme (Tepeci ve Onag, 2013) Ve ¢alisanlarin fikir tiretme davranist
(Tepeci ve Onag, 2013) olarak adlandmilmustir. ilk faktér toplam varyansin
%23,887’sini aciklamis ve ii¢ ifadeden olusmustur. Ikinci faktor toplam varyansin
%20,984’{inii agiklamis ve ii¢ ifadeden olusmustur. Uciincii faktér ise toplam
varyansin % 19,055’ini agiklamis ve {i¢ ifadeden olusmustur. Hizmet yeniligi

performansina ait faktor analizi Tablo 7°de verilmistir.

Hu vd. (2009), hizmet yeniligi performansinin boyutunun iki faktérden
olustugunu belirlemislerdir. Bu faktorleri de yeni hizmet gelistirme ve ¢alisan hizmet
gelistirme davranist olarak adlandirmistir. Calisan hizmet yeniligi davranisi alti
ifadeden, yeni hizmet gelistirme faktorii ise sekiz ifadeden olusmaktadir. Ayni
sekilde Kim ve Lee (2013) de, yaptiklar1 ¢alismada hizmet yeniligi performansi
boyutlarini iki boyut olarak belirlemislerdir (Tepeci ve Onag, 2013:970). Tepeci ve
Onag (2013) ise hizmet yeniligi performansi boyutunun ii¢ boyuttan olustugunu

belirlemislerdir.
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Tablo 7. Hizmet Yeniligi Performansi Faktor Analizi

) Madde . . .
Faktorler yiikleri Ozdeger Varyans Alpha

Faktor 1. Calisanlarin Siire¢ ve Kaynak

Olusturma Davranist 3372 23887 0675

14. Kullanilan zaman, kaynaklar ve siirecler
dikkate alindiginda ekibimin gelistirdigi yeni 0,842
hizmetler basarilidir.

3. Iste yaratici fikirler one siiriip, bunlari

uygulamada digerlerini ikna etmeye ¢aligirim. 0668

13. Bulundugum ekip yeni hizmetler ve {iriinler

gelistirmede uzmanlagmigtir. 0,662

Faktor 2. Yeni Hizmet Gelistirme 1,318 20,984 0,67

9. Yeni hizmet projeleri gelistirip bunlar
gerceklestirirken yoneticiler ve miisterilerle
yliz  ylze ¢alisanlar  yakin  igbirligi
icerisindedirler.

0,76

12. Bu otelin insan kaynagi yeni hizmetler

gelistirilmesi i¢in yeterlidir. 0.741

10. Bu otel yeni isler gelistiren projelerde yer
alan tyelere proje basarili oldugunda tesvik 0,688
veya terfi olanagi saglar.

Faktor 3. Calisanlarn Fikir Uretme Davranisi 1,064 19,055 0,674

1. Isimde yeni servis teknikleri ve yontemleri
denerim.
2. Isimde uygulamak i¢in yenilik¢i ve yaratict

0,862

fikirler bulurum. 0.762

5. Iste yeni fikirler gelistirebilmek igin uygun 053

bir plan ve is siiregleri olusturmaya calisirim. ’

Agiklanan Toplam Varyans 63,926

Notlar: Varimax Rotasyonlu Temel Bilesenler Faktor Analizi. KMO Orneklem Yeterliligi=.773,
Bartlett’s Test of Sphericity: p<.000 (Chi-Square 263,923, df= 36)
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4.3. T-Testi ve Anova Analizleri

4.3.1. Hizmet Yenilik Performans1 Boyut Ortalamalarimin Cinsiyet

Acisindan Farkhih@imin T-Testi ile Analizi

Tablo 9’a gore hizmet yenilik performans: boyut ortalamalarinin cinsiyet
acisindan farklilagip farklilasmadigini belirlemek i¢in bagimsiz 6rneklemler T-Testi
yapilmis ve cinsiyet agisindan boyut ortalamalarinda anlamli bir farklilik olmadigi

belirlenmistir (p > .05).

Tablo 9. Hizmet Yenilik Performansinin Cinsiyet A¢isindan Farkliliginin T-Testi ile

Incelenmesi
Cinsiyet T-Testi
Boyutlar Cinsiyet Sayi Ortalama Standart t degeri p degeri
sapma
S,,Cahsa‘;?““ , Erkek 43 5930 0718
uree ve kayna 1,673 0,097
Olusturma
Davranlsl Kadin 75 6,116 0,482
N Erkek 43 6,233 0,542
Yenl.H.lzmet -0,605 0,547
Gelistirme
Kadin 75 6,289 0,453
Calisanlarin Erkek 43 6,124 0,540
Fikir Olusturma -0,182 0,856
Davramst gaqn 75 6,142 0,512

Hu vd. (2009)’un yaptiklar1 ¢alismada, cinsiyetin ¢alisanlarin hizmet yenilik
davranigi lizerinde etkili oldugu ancak yeni hizmet gelistirme boyutunda bir etkisinin
olmadig1 belirlenmistir. Tepeci ve Onag (2013) ise cinsiyetin, hizmet yenilik

performansi iizerinde anlamli bir farklilik olusturmadigini belirlemislerdir.
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4.3.2. Hizmet Yenilik Performansi1 Boyut Ortalamalarimmn Medeni

Durum Acisindan Farkhihgmin T-Testi ile Analizi

Tablo 10. Hizmet Yenilik Performansinin Medeni Durum Agisindan Farkliliginin T-

Testi ile Incelenmesi

Medeni Durum T-Testi

Medeni Standart o . . .
Boyutlar Durum Say1 Ortalama sapma t degeri p degeri
(Gahsanlarm g0 g 6,00 0,54
Siire¢ ve Kaynak
-, 726 ,469
Olusturma
Davranl§1 Evli 71 6,07 0,60
Yeni Hizmet Bekar 47 6,24 0,51
. L. -,494 ,622
Gelistirme
Evli 71 6,28 0,46
Calisanlarin ~ Bekar 47 6,08 0,57
Fikir Olusturma -,858 ,393
Davramst  gy); 71 6,16 0,47

Medeni duruma gore hizmet yeniligi performansi boyutlar1 arasinda farklilik
olup olmadig1 Tablo 10°da gdsterilmistir. Her 3 boyut icin de T istatistiginin p
degerleri ,05 den biiyiik oldugu goriilmiistiir. Medeni duruma gore hizmet yeniligi

performansi boyutlar1 ortalamalari arasinda fark bulunmamustir.

Calisilan departman agisindan hizmet yeniligi performansi boyutlar
ortalamalari arasinda farklilik testleri, departmanlardaki 6rneklemin biyiikliga

(30°dan fazla sadece 1 departman vardir.) az olmasindan dolay1 yapilmamastir.
4.3.3.Hizmet Yeniligi Performanst1 Boyut Ortalamalarinin Egitim

Seviyesine Gore Farklihig:

Hizmet yeniligi performansinin boyut ortalamalarinin egitim seviyesine gore
farklilagip farklilagmadigt ANOVA analizleri ile test edilmistir. Sonuglar Tablo

11°de gosterilmistir.
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Tablo 11. Hizmet Yeniligi Performansi Boyut Ortalamalarinin Egitim Seviyesine

Gore Farklilig
Hizmet Yeniligi Esitim
Performansi sim Ort. Std. F-degeri p-degeri
seviyesi
Boyutlar:
Calisanlarm Lise 59 5,97 0,626
Stre¢ ve Kaynak \\vo 47 614 0490 1,115 0332
Olusturma

Davramist Universite 12 6,05 0,694

Lise 59 6,18 0,473

Yeni Hizmet

Gelistirme MYO 47 6,35 0,498 1,949 0,147

Universite 12 6,36 0,460

Lise 59 6,07 0,557
Calisanlarin Fikir

Olusturma MYO 47 6,24 0,397 1,668 0,193

Davranisi . . .
Universite 12 6,02 0,703

Tablo 11’e gore egitim seviyesi, ¢alisanlarin siire¢ ve kaynak olusturma
davranisi, yeni hizmet gelistirme ve calisanlarin fikir iiretme davranisi boyutlari

tizerinde anlamli bir farklilik olusturmamaistir (p>.05)

Hu vd. (2009) de yaptiklar1 ¢aligmada, egitimin hizmet yenilik performansi
tizerinde anlamli bir farklilik olusturmadiklarini belirlemislerdir. Tepeci ve Onag
(2013) da egitimin, hizmet yenilik performansi iizerinde anlamli bir farklilik

olusturmadigi sonucuna ulasmislardir.
4.4. Korelasyon Analizi

Bu ¢aligmada 6l¢iilen stirekli degiskenlerle ilgili ortalama, standart sapma ve
degiskenler arasindaki korelasyonlar Tablo 12’de gosterilmektedir. Korelasyon
analizi ile degiskenler arasindaki birebir iligkiler degerlendirilebilir. Degiskenler
arasindaki korelasyon incelendiginde c¢alisanlarin yasi ile bagimli ve bagimsiz
degiskenler arasinda anlamli bir iliski bulunamamistir (p> .05). Calisma siiresi ile
bilgi paylasiminda itibar arasinda disiik diizeyde (r=,186) anlamli bir iliski
bulunmustur (p< .05). Yine ¢aligma siiresi ile iirlin ve hizmet yeniligi arasinda diisiik

diizeyde (r= -,216) ve negatif yonlii anlamli bir iligki bulunmustur (p<.05).
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Bilgi paylasiminda itibar ile fedakarlik arasinda diisiik diizeyde (r= ,335)
anlamli bir iliski bulunmustur (p< .01). Ekip destegi arasinda diisiik diizeyde (r=
,256) anlamli bir iligki bulunmustur ( p<.01). Ekip koordinasyonu ile arasinda diigiik
diizeyde (r=,192) anlamli bir iliski bulunmustur (p <.05).

Fedakarhik ile ekip destegi arasinda diisiik diizeyde (r=,253) anlaml bir iliski
bulunmustur (p< .01). Ekip koordinasyonu ile arasinda diisiik diizeyde (=, 199)
anlamli bir iliski bulunmustur (p<.05).

Bilgi paylasimct olma ile ekip uyumlulugu arasinda orta diizeyde (= ,511)
anlaml bir iliski bulunmustur (p < .01). Ekip destegi ile diisiik diizeyde (r= ,296)
anlamli bir iligski bulunmugtur ( p<.01). Calisan isbirligi ile diisiik diizeyde (r=,308)
anlamli bir iligki bulunmustur ( p< .01). Calisanlarin siire¢ ve kaynak olusturma
davranisi ile diisiik diizeyde (r= ,281) anlamli bir iliski bulunmugtur ( p< .01). Yeni
hizmet gelistirme ile diisiik diizeyde (r= ,379) anlamli bir iliski bulunmustur ( p<
.01). Calisanlarin fikir iretme davranist ile diisiik diizeyde (r=,258) anlaml1 bir iligki
bulunmustur ( p<.01).

Ekip wyumlulugu ile ekip destegi arasinda diisiik-orta diizeyde (r= ,402)
anlamli bir iligki bulunmustur (p < .01). Ekip koordinasyonu ile arasinda diisiik-orta
diizeyde (r= ,440) anlamli bir iligki bulunmustur (p < .01). Calisan isbirligi ile
arasinda diisiik diizeyde (r= ,277) anlamhi bir iligki bulunmustur (p < .01).
Calisanlarin siire¢ ve kaynak olusturma davranisi ile arasinda diisiik diizeyde (r=
,305) anlamli bir iligki bulunmustur (p < .01). Yeni hizmet gelistirme davranisi ile
arasinda diisiik diizeyde (r= ,373) anlamhi bir iligki bulunmustur (p < .01).
Calisanlarin fikir iiretme davranisi ile arasinda diisiik diizeyde (r=,399) anlamli bir

iliski bulunmustur (p <.01).

Ekip destegi ile ekip koordinasyonu arasinda orta diizeyde (r= ,433) anlamh
bir iligki bulunmustur (p <.01). Calisan isbirligi ile arasinda diisiik diizeyde (r=,347)
anlaml bir iligki bulunmustur (p < .01). Yeni hizmet gelistirme ile diisiik diizeyde (

r=,262) anlaml bir iligki bulunmustur (p < .01).

61



Ekip koordinasyonu ile ¢alisan isbirligi arasinda diisiik diizeyde (r= ,227)
anlamli bir iliski bulunmustur (p < .05). Calisanlarin fikir {iretme davranisi ile

arasinda diistik diizeyde (r=,297) anlamli bir iliski bulunmustur (p <.01).

Calisan igbirligi ile ¢alisanlarin siire¢ ve kaynak olusturma davranisi arasinda
disiik diizeyde (r= ,230) anlamli bir iligki bulunmustur (p < .05). Yeni hizmet
gelistirme ile arasinda orta diizeyde (r= ,439) anlamli bir iligski bulunmustur (p <.01).
Calisanlarin fikir tiretme davranisi ile diisiik diizeyde (r= ,304) anlamli bir iliski

bulunmustur (p <.01).

Calisanlarin siire¢ ve kaynak olusturma davranist ile yeni hizmet gelistirme
arasinda orta diizeyde ( r=,430) anlaml1 bir iligki bulunmustur (p < .01). Calisanlarin
fikir tiretme davranigi ile arasinda disiik diizeyde (r= ,379) anlamlhi bir iliski

bulunmustur (p <.05).

Yeni hizmet gelistirme ile ¢alisanlarin fikir iiretme davranisi arasinda orta

diizeyde (r=,434) anlamli bir iligki bulunmustur (p <.01).

Tepeci ve Onag (2013), bilgi paylasimi, ekip kiiltiirii ve hizmet yeniligi
performansit boyutlar1 arasinda orta seviyede (.40-.60) pozitif korelasyonlar
saptamiglardir. Yas ve calisma siiresinin diger degiskenlerle aralarinda anlamli bir

iliski bulamamaislardir (p>.05).

Ordanini ve Parasuraman (2010) calisan isbirliginin yenilik sonuglar

tizerinde olumlu bir etkisi oldugunu saptamiglardir.

Hu vd. (2009) caligmasinda bagimsiz degiskenlerle bagimli degiskenler
arasindaki korelasyonlarin 0.37 ile 0.57 arasinda degistigi saptanmistir. Hu vd.
(2009)’un yaptiklar1 korelasyon analizi sonuglarina gore bilgi paylasimci olma ve
itibar ile ¢alisan hizmet yenilik davranisi arasinda anlamli bir iliski bulunmustur (r=
43, p< .01). Yeni hizmet gelistirme ile de aralarinda pozitif yonlii anlamli bir iligki
belirlenmigstir (= .18, p< .01). Fedakarlik ile c¢alisan hizmet yenilik davranisi
arasinda anlamli bir iligki bulunmustur (= ,44, p< .01). Yeni hizmet gelistirme ile de
aralarinda pozitif yonlii anlamli bir iliski belirlenmistir (r= .26, p<.01). Takim destegi
ile caligan hizmet yenilik davranisi arasinda anlamli bir iligski bulunmustur (r=,35, p<

.01). Yeni hizmet gelistirme ile de aralarinda pozitif yonli anlamli bir iliski
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belirlenmistir (= .31, p< .01). Takim koordinasyonu ile calisan hizmet yenilik
davranig1 arasinda anlamli bir iliski bulunmustur (= ,53 p< .01). Yeni hizmet
gelistirme ile de aralarinda pozitif yonlii anlaml bir iligki belirlenmistir (r= .47, p<
.01). Takim uyumu ile ¢alisan hizmet yenilik davranisi arasinda anlamli bir iliski
bulunmustur (r= ,45 p< .01). Yeni hizmet gelistirme ile de aralarinda pozitif yonli

anlamli bir iliski belirlenmistir (r= .45, p<.01).
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Tablo 12. Siirekli Degiskenlerin Tanimlayici Istatistikleri ve Korelasyonlar1

Degiskenler Ot Sd 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 1 B

B2 635 1

1.Yag
204 1832 017 1

2.Caligma siiresi (ay)

. , 619 051 009 19* 1

3 Bilgi Paylagmnda Itbar
604 049 003 009 33** 1

4 Fedakarlk
501 06 -009 001 014 012 1

5. Bilgi Paylagimet Olma

\ 614 061 009 006 015 008 51** 1
6. Ekip Uyumlulugu
' _ 619 044 -004 009 26* 25+ 30%* A0** 1
7.Ekip Destegi
. _ 622 054 -005 002 9% 20% 018 ad+ A3= 1
8.Ekip Koordinasyonu
w 607 046 -009 0 007 009 39%* 28 35+ 23 |1
9.Caligan Isbirligi
604 058 004 002 -003 -014 28+ 30** 002 008 23* 1
10.Caliganlarm Sir. ve Kay. Olus. Davranigt
626 049 -007 013 012 -011 38 37+ 26 012 Ad= A= 1

11.Yeni Hizmet Gelistirme

613 052 008 011 016 -004 26 A0** 017 30%* 30** 38** 43* 1

12.Calisanlarn Fikir Uretme Davrans1

Korelasyonlar ** p<0.01 ve *p< 0.05 diizeylerinde anlamlidir.
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4.5. Regresyon Analizi

Bu caligmada isletmelerin  hizmet yeniligi performansini etkileyen
faktorlerinden bilgi paylagimi, ekip kiiltiirii ve ¢alisan isbirliginin hizmet yeniligi
performansin1 ne Olglide etkilediklerinin incelenmesi amaciyla regresyon analizi
yapilmistir. Hizmet yeniligi performansinin her boyutu ayr1 bagimli degisken olarak
belirlenmistir. Bilgi paylasimi, ekip kiiltlirii ve ¢alisan isbirliginin tiim boyutlar1 ise
bagimsiz degisken olarak belirlenmistir. Asagidaki ii¢ tabloda regresyon analizine ait

sonuglar gosterilmistir.

Bu tablolardaki Beta degerleri, bagimsiz degiskenlerin bagimli degiskenler
tizerindeki goreceli etkisini ifade etmektedir. Diizeltilmis R kare degerleri ise bagiml
degiskenler {izerinde meydana gelen degisimlerin % kag¢inin  bagimsiz
degiskenlerden kaynaklandigimi gostermektedir. Belirlenen degisimlerin hangi
boyutlardan kaynaklandigini anlamak icin ise Beta degerleri ve p degerine bakilmasi

gerekir.

Tablo 13’te hizmet yeniligi performansinin ilk boyutu olan ¢alisanlarin siireg
ve kaynak olusturma davranisi incelenmistir. Oncelikle bilgi paylasiminin boyutlar:
olan itibar, fedakarlik, bilgi paylasimci olmanin ¢alisanlarin siire¢ ve kaynak
olusturma davranigina etkisine bakilmistir. Analiz sonucunda calisanlarin siireg ve
kaynak olusturma davranisinda meydana gelen degisimlerin %8,8’lik kisminin bilgi
paylasimi boyutlarindan kaynaklandigi belirlenmistir. Bu oranin belirlenmesinde
bilgi paylasimec1r olma etkilidir (Beta= ,305, p= .001). Modelde bilgi paylagimi
bagimsiz degiskeni boyutlarina ilave olarak ekip kiltiirii degiskeni boyutlar1 da
eklendiginde calisanlarin siire¢ ve kaynak olusturma davranisi boyutu iizerinde
anlaml bir degisiklik olmamistir (p>.05). Modele, bilgi paylasimi ve ekip kiiltiirii
degiskenlerine ilaveten ¢alisan isbirligi degiskeni de eklendiginde calisanlarin siireg
ve kaynak olusturma davranisi lizerinde anlamli bir degisiklik olmamistir (p>.05).
Model sadece bilgi paylasimi boyutlart mevcutken bilgi paylagimci olma calisanlarin
kaynak ve siire¢ olusturma davranist {izerinde anlamli bir agiklayict etki
olustururken, ekip kiiltiirii ve c¢alisan isbirligi bagimsiz degiskenleri modele

eklendiginde bagimli degisken iizerindeki etkisini kaybetmistir.
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Tablo 13. Bilgi Paylasimi, Ekip Kiiltiirii, Calisan Isbirligi Boyutlarinin Calisanlarin

Siireg Ve Kaynak Olusturma Davranist Boyutuna Etkilerinin Regresyon Analizi

Bagimsiz Beta t p 2 . F
Model Degiskenler degeri degeri degeri R F testi anlamhhk
,112
(,088) 4,78 0,004
1.Bilgi itibar -0,01 -0,15 0,88
paylasim Fedakarlik -0,18 -1,88 0,06
Bilgi paylagimei 0,31 3,41 0,01
olma
,156
(110) 1,92 0,13
Itibar -0,02 -0,21 0,83
Fedakarlik -0,16 -1,69 0,09
2.Bilgi Bilei pavl
paylasim tet geltrny];slmm 0,2 1,95 0,05
ve Ekip
kiltiri gy Uyumlulugu 025 2,23 0,03
Ekip Destegi -0,09 -0,9 0,37
Ekip 001 006 095
Koordinasyonu
,181
(129) 3,43 0,067
itibar -0,01 -0,14 0,89
3 Bilgi Fedakarlik -0,16 -1,71 0,09
pa}gi%ml’ Bilgi g?r?rf]lsslmm 0,17 1,59 0,11
i
Kiiltiirii ve . .
Calisan Ekip Uyumlulugu 0,24 2,18 0,03
Isbirigi g Destesi 014 1,3 020
Ekip
Koordinasyonu 0,01 -006 0,96
Calisan Isbirligi 0,18 1,85 0,07

66



Calismada ol¢iilen bagimsiz degiskenlerin hizmet yeniligi performansinin
ikinci boyutu olan yeni hizmet gelistirme iizerindeki etkisinin belirlenmesi i¢in
regresyon analizi yapilmistir. Bu analizin sonuglar1 Tablo 14’te verilmistir. Oncelikle
bilgi paylasiminin boyutlar1 olan itibar, fedakarlik, bilgi paylasimci olmanin yeni
hizmet gelistirme boyutu iizerindeki etkisine bakilmistir. Analiz sonucuna gore yeni
hizmet gelistirme boyutunda meydana gelen degisimlerin %16,2’sini bilgi paylasimi
boyutlar1 olusturmaktadir. Bu boyutlardan fedakarlik ( Beta= -,201, p=,028) ve bilgi
paylasimct olma ( Beta= ,385, p=.000) yeni hizmet gelistirme boyutunu anlamli
olarak aciklamaktadir. Bilgi paylasimi degiskenine ekip kiiltiiri degiskenlerinin
boyutlart eklendiginde, yeni hizmet gelistirme boyutunda agiklanan varyans
%20,2’ye yiikselmistir. Bu degisikligin olugmasinda yine fedakarlik (Beta= -,207,
p=-017) ve bilgi paylasimci olma (Beta= ,247, p=.013) boyutlar1 etkili olmustur.
Modele bilgi paylasimi ve ekip kiiltiirii degiskenlerine ilaveten calisan isbirligi
degiskeni de eklendiginde bagimli degiskende agiklanan degisim orani %29,3 olarak
belirlenmistir. Bu degisim iizerinde fedakarlik (Beta= -,218, p=,011) ve c¢alisan
isbirligi (Beta=,335, p=,000) boyutlar etkili olmustur. Bilgi paylasimci olma boyutu
calisan isbirligi boyutu eklendiginde anlamliligin1 kaybetmistir (Beta=,179, p=,058).
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Tablo 14. Bilgi Paylasimi, Ekip Kiiltiirii, Calisan Isbirligi Boyutlarinmn Isletmelerinin
Yeni Hizmet Gelistirme Davranisi Boyutuna Etkilerinin Regresyon Analizi

& 5 2 F F
Model Bagimsiz Degiskenler Beta t p R testi  anlamhlik
,184
(162) 8,56 0,000
1.Bilgi itibar 0,13 1,49 0,14
paylastm Fedakarlik 020 -223 0,03
Bilgi paylasimciolma 0,39 4,49 0,00
,243
(202) 2,88 0,039
itibar 0,10 190 0,28
2 Bilgi Fedakarlik -0,22 -2,42 0,02
paylasim ve Bilgi paylasimci olma 0,25 2,53 0,01
Ekip kiiltiirii
Ekip Uyumlulugu 0,21 1,98 0,05
Ekip Destegi 0,16 163 0,11
Ekip Koordinasyonu -0,06 -0,63 0,53
,335
(293) 15,3 0,000
Itibar 011 132 0,19
o Fedakarlik -0,22 -2,58 0,01
3.Bilgi
paylasin, Ekip  Bilgi paylasimciolma 0,18 1,92 0,06
Kiiltiirii ve . -
. Ek lul 2 1,94
Cahsan lsbirligi ip Uyumlulugu 0,20 9 0,06

Ekip Destegi 0,08 082 041
Ekip Koordinasyonu  -0,09 -0,92 0,36
Calisan isbirligi 0,34 3,91 0,00

Hizmet yeniligi performansinin {i¢iincii boyutu olan ¢alisanlarin fikir {iretme
davranigi lizerinde ¢alismada Olciilen bagimsiz degiskenlerin erkisini belirlemek icin
regresyon analizi yapilmistir ve analiz sonuglar1 Tablo 15°te verilmistir. Bu tabloya
gore oncelikle bilgi paylagimi degiskeninin ¢alisanlarin fikir liretme davranisi tizerine
olan etkisi incelenmistir. Calisanlarin fikir {iretme davranmisinda meydana gelen
degisimin %,072’lik kismim bilgi paylasimi degiskeni olusturmaktadir. Bu etkiyi
olusturan bilgi paylagimi boyutu ise bilgi paylasimci olma boyutudur (Beta=,251, p=
.006). Bilgi paylasimi degiskenine ekip kiiltiirii degiskeninin boyutlar1 da
eklendiginde degisim orant %16,6’ya yiikselmistir. Bu degisimi anlamli olarak
aciklayan boyut ise ekip kiiltiirii degiskeninin ikinci boyutu olan ekip uyumlulugudur
(Beta= ,238, p=.011). Ekip kiiltiirii boyutlar1 eklendiginde bilgi paylasimci olma
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boyutu anlamliligini kaybetmistir (Beta=,097, p=.333). En son olarak modelde bilgi

paylasimi ve ekip kiiltiirii degiskenlerine calisan isbirligi boyutu da eklenince

degisim orani %19,8” e yiikselmistir. Bu degisimin olusmasimni anlamli olarak

aciklayan boyutlar ise ekip uyumlulugu (Beta= ,273, p=.013) ve ¢alisan isbirligi

(Beta=,214, p=.020) boyutlaridir.

Tablo 15. Bilgi Paylasimi, Ekip Kiiltiirii, Calisan Isbirligi Boyutlarmin Calisanlarin
Fikir Uretme Davranis1 Boyutuna Etkilerinin Regresyon Analizi

Model Bagimsiz Degiskenler Beta t p R? teiti F anlamhhk
,095
(072) 4,01 0,009
. Itibar 0,16 1,73 0,09
1.Bilgi
paylastm Fedakarlik 012 -131 020

Bilgi paylasimci olma 0,25 2,78 0,01

,208
(,166) 5,28 0,002
Itibar 0,13 1,39 0,17
Fedakarlik -0,14 -150 0,14
2.Bilgi
paylasimi ve  Bilgi paylasimciolma 0,10 0,97 0,33
Ekip kiiltiirii
Ekip Uyumlulugu 0,28 258 0,01
Ekip Destegi -0,05 -0,53 0,60
Ekip Koordinasyonu 0,18 1,81 0,07
,246
(.198) 554 0,020
Itibar 0,14 151 0,13
Fedakarlik -0,14 -154 0,13
3.Bilgi
paylasimi, Ekip Bilgi paylasimciolma 0,05 0,54 0,59
Kiiltiirii ve
Calisan Ekip Uyumlulugu 0,27 253 0,01
Isbirligi
Ekip Destegi -0,11 -1,05 0,30

Ekip Koordinasyonu 0,17 1,69 0,09

Calisan Isbirligi 0,21 235 0,02
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Tepeci ve Onag (2013)’1n yaptiklar regresyon analizinde yas ve caligma siiresi ile
bilgi paylagimi boyutlar1t modelde iken yeni hizmet gelistirme boyutu %34 oraninda
aciklamigtir. Modele ekip kiiltlirii boyutlar1 eklendiginde ise yeni hizmet gelistirme
boyutu %57,3 oranina yiikselmistir. Yas ve caligma siiresi ile bilgi paylasimi
boyutlart modelde iken calisan hizmet yeniligi davranist 1 (fikir iiretme)’n1 %22
oraninda agiklamistir. Modele ekip kiiltiirii boyutlar1 eklendiginde degiskende

aciklanan varyans artmamaistir.

Hu vd. (2009)’un yaptiklar1 regresyon sonuglarina gore bilgili olma ve itibar,
fedakarlik, takim destegi, takim koordinasyonu ve takim uyumlulugu c¢alisan hizmet
yenilik davranisini belirlemistir. Yeni hizmet gelistirmeyi ise takim koordinasyonu

ve takim uyumlulugu agiklamgtir.

Ordanini ve Parasuraman (2010) ¢alisan isbirliginin hizmet yenilik
performansiyla arasinda pozitif bir iliski oldugunu belirlemislerdir (r= .28; p< .05).
Mennens vd. (2018), calisan isbirligi ve hizmet yenilik performansi ile arasinda
birebir iliski bulamasalar da, kazang, 6ziimseme, doniisiim ve somiirme degiskenleri
araciligiyla calisan isbirliginin hizmet yenilik performanasina etki ettigini

belirlemislerdir.

Akdogan ve Kale (2011), yaptiklar1 faktér analizi sonucunda Yenilik
performansini etkileyen yedi faktor belirlemislerdir. Bunlar yaraticilik gelisimi,
kaynaklar ve tesvik, proje gelistirme ortamu, iist yonetim destegi ve motivasyon, bilgi
paylasimi ve iletisim, hedef odakli ve tamamlayici beceriler, biirokratik yapi ve
takim ruhudur. Bu faktorlerden hedef odakli ve tamamlayic1 beceriler, takim ruhu,
bilirokratik yapi, bilgi paylasimi ve iletisimi ve proje gelistirme ortami bagimli

degisken olan yenilik performansini %44,5 oraninda aciklamislardir.

Yenilik gelistirmeye yonelik kaynak desteginin yenilik performansi lizerinde
olumlu etkisi oldugu literatiirde mevcuttur (Huang ve Lin, 2006; Naktiyok, 2007;
Akdogan ve Kale, 2011: 180). Ancak Akdogan ve Kale (2011)’in yaptiklar
aragtirmada beklenenin aksine yenilik gelistirmeye yonelik kaynak desteginin yenilik
performansini etkilemedigi belirlenmistir. Calisanlara yeterli kaynak destegi
saglanmasa bile yaratici bir sekilde davranabilecekleri seklinde yorumlanabilir. Ayni

sekilde inisiyatif kullanmanmn da yenilik performansimi olumlu etkiledigi diger
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caligmalarda mevcut iken (Baer ve Frese, 2003; Akdogan ve Kale, 2011: 180)
Akdogan ve Kale (2011)’nin yaptiklari ¢aligmada beklenenin aksine inisiyatif

kullanmanin yenilik performansini anlamli olarak etkilemedigi belirlenmistir.
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Tablo 16. Hipotezlerin Sonuglari

Hipotez b Test
degeri | Sonucu

Hia: Bilgi paylagiminda itibarin ¢alisanlarin siire¢ ve kaynak 0,88 RED
olusturma davranigi iizerinde pozitif bir etkisi vardir.
Hip: Bilgi paylasiminda itibarin yeni hizmet gelistirme {lizerinde | 0,19 RED
pozitif etkisi vardir.
H;.: Bilgi paylasiminda itibarin ¢alisanlarin fikir iiretme 0,13 RED
davranisi lizerinde pozitif etkisi vardir.
Hiq: Fedakarligin ¢alisanlarin siire¢ ve kaynak olusturma 0,06 RED
davranisi tizerinde pozitif bir etkisi vardir.
Hie: Fedakarligin yeni hizmet gelistirme iizerinde pozitif etkisi | 0,01 KABUL
vardir.
His: Fedakarligin ¢alisanlarin fikir iiretme davranisi tizerinde 0,13 RED
pozitif etkisi vardir.
Hag: Bilgi paylasimct olmanin ¢alisanlarin siire¢ ve kaynak 0,00 KABUL
olusturma davranigi tizerinde pozitif bir etkisi vardir.
Hin: Bilgi paylasimci olmanin yeni hizmet gelistirme {izerinde | 0,06 RED
pozitif etkisi vardir.
Hj,: Bilgi paylagimei olmanin galiganlarin fikir iiretme 0,59 RED
davranisi lizerinde pozitif etkisi vardir.
Haa: EKip uyumlulugunun ¢alisanlarin siireg ve kaynak 0,03 RED
olusturma davranigi iizerinde pozitif bir etkisi vardir.
Hap: Ekip uyumlulugunun yeni hizmet gelistirme {izerinde 0,06 RED
pozitif bir etkisi vardir.
Hyc: Ekip uyumlulugunun ¢alisanlarin fikir tiretme davranist 0,01 KABUL
iizerinde pozitif bir etkisi vardir.
Hyq: Ekip desteginin ¢alisanlarin siire¢ ve kaynak olusturma 0,20 RED
davranisi iizerinde pozitif bir etkisi vardir.
He: Ekip desteginin yeni hizmet gelistirme {izerinde pozitif bir | 0,41 RED
etkisi vardir.
Hos. Ekip desteginin ¢alisanlarin fikir iiretme davranisi iizerinde | 0,30 RED
pozitif bir etkisi vardir.
Hag: Ekip koordinasyonunun ¢alisanlarin siire¢ ve kaynak 0,96 RED
olusturma davranigi tizerinde pozitif bir etkisi vardir.
Han: Ekip koordinasyonunun yeni hizmet gelistirme tizerinde 0,36 RED
pozitif bir etkisi vardir.
Ha,: Ekip koordinasyonunun calisanlarin fikir tiretme davranisi | 0,09 RED
iizerinde pozitif bir etkisi vardir.
Hsa: Calisan igbirliginin ¢alisanlarin siire¢ ve kaynak olusturma | 0,07 RED
davranisi iizerinde pozitif bir etkisi vardir.
Hasp: Calisan isbirliginin yeni hizmet gelistirme iizerinde pozitif | 0,00 KABUL
bir etkisi vardir.
Hsc: Calisan igbirliginin ¢alisanlarin fikir iretme davranisi 0,02 KABUL

lizerinde pozitif bir etkisi vardir.
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5. SONUC

Son yillarda artan arz ile birlikte turizm isletmeleri rekabet edebilmekte
zorlanmaktadir. Doluluk oranlarinda diisiis ve artan rekabetle birlikte seyahat eden
miisterilerin  konaklama i¢in kullandiklar1 otellerden beklentileri de siirekli
degismektedir. Otel isletmeleri de bu degisen beklentiler dogrultusunda yenilik yapip
rekabette avantaj elde etmek durumundadir. Aksi takdirde isletmelerin
karliliklarinda, pazar payinda diisiis yasanabilir. Otel igletmeleri yenilik yaparak ve
daha Kaliteli hizmet sunarak doluluk oranlarini arttirabilirler. Yapilan yenilikler

sonucunda isletmelerin hizmet yeniligi performanslari artar (Erdem vd., 2011: 101).

Artan c¢evresel kosullar ve rekabet nedeniyle tim isletmeler gibi otel
isletmeleri de yiiksek performans ile ¢alismayr hedeflemektedir. Hizmet yeniligi
yapmak, performans arttirmak i¢in otel yoneticilerine yol gosterici bir kilavuz haline
gelmistir. Bircok otel yoneticisi yenilik uygulamalarina yonelmekte ve bu konuda

danigmanlik sirketlerinden destek almaktadir (Erdem vd., 2011: 101).

Bu c¢aligmanin amaci uluslararasi bir otel zincirinde bilgi paylasimi, ekip
kiiltiri ve ¢alisan isbirliginin ¢alisanlarin hizmet yeniligi performansi iizerindeki
etkilerini belirlemektir. Uluslararas1 bir otel zincirinin Izmir ilinde bulunan bir
otelinin ¢alisanlar1 bu ¢alismanin 6rneklemi olmustur. Hazirlanan anketler ¢alisanlara
bolim sefleri araciligiyla teslim edilmis ve doldurulan anketler bolim sefleri
aracilifiyla toplanmistir. Ankette 11 adet bilgi paylasimi, 16 adet ekip kiiltiirti, 3 adet
calisan igbirligi ve 18 adet hizmet yenilik performansi ile ilgili ifade bulunmaktadir.
Ayrica calisanlarin demografik o6zellikleriyle ilgili 7 adet ifade bulunmaktadir.
Calismada bilgi paylasimi, ekip kiiltlirii ve hizmet yenilik performansi, Tepeci ve
Onag (2013)’m Hu vd. (2009)’dan c¢evirip Tiirk¢e’ye uyarladiklar1 dlgekler
kullanilarak 6l¢iilmistiir. Calisan isbirligi 6l¢egi ise Ordanini ve Parasuraman (2010)

tarafindan gelistirilmistir. Bu 6l¢ek Tiirk¢e’ye bu ¢alismada ¢evrilerek kullanilmistir.

Calismanin sonu¢ bdliimii dort alt basliktan olusmaktadir. Bulgular
boliimiinde istatiksel sonuglar yorumlanip benzer ¢alisma bulgulariyla karsilagtirma
yaptlmistir. Katkilar boliimiinde, c¢aligmanin literatiire ve otel isletmelerine
saglayacag katkilar paylasiimistir. Ugiincii bdliimde bu konuda arastirma yapacak

kisilere oneriler sunulmustur. Son olarak ¢alismanin kisitlart agiklanmastir.

73



5.1. Bulgular ve Tartisma

Yapilan faktor analizi sonucunda bilgi paylasiminin bilgi paylagiminda itibar,
fedakarlik ve bilgi paylagimci olmak iizere {i¢ boyuttan olustugu belirlenmistir. Hu
vd. (2009) ise bilgi paylasiminin iki boyuttan olustugunu tespit etmislerdir.
Bunlardan ilki ayr1 ayr1 yiiklenmesi beklenen ancak analizde tek faktoér olusturan
bilgi paylasimci olma ve itibar, ikinci boyut ise fedakarliktir. Tepeci ve Onag
(2013)’1n yaptiklar analiz sonucu Hu vd. bulduklar1 sonug ile benzerlik gostermistir
ve bilgi paylasiminin iki boyuttan olustugunu tespit etmislerdir. Bu boyutlardan ilki
bir arada olusan itibar ve bilgi paylasimci olma boyutu, ikincisi ise fedakarliktir. Hu
vd. (2009) ve Tepeci ve Onag (2013)’1n ¢alismalarinda iki boyut olarak belirlenen
bilgi paylagimi, bu ¢alismada faktor analizi sonucunda ii¢lincli boyut olan itibarin
teoriye uygun sekilde (Davenport ve Prusak, 1998; Walz ve Niehoff, 2000) iig

boyutlu (itibar, fedakarlik ve bilgi paylasimci olma) belirlenmesi ile gergeklesmistir.

Bu calismada ekip kiltirli; ekip uyumlulugu, ekip destegi ve ekip
koordinasyonu olmak iizere ii¢ boyuttan olustugu tespit edilmistir. Tepeci ve Onag
(2013) ve Hu vd. (2009) da ekip kiiltiriiniin {i¢ boyuttan olustugunu ortaya
¢ikarmiglardir. Bunlardan ilki koordinasyon, ikincisi uyumluluk, tigiinciisii destektir.
Ekip kiltiiriiniin ii¢ faktorlii yapisinin, {i¢ ayr1 ¢alismada da ayni sekilde belirlenmesi

ekip kiiltiiriiniin icerik ve yap1 gecerliliginin yiiksek oldugunu gostermektedir.

Calisan isbirligi, Ordanini ve Parasuraman (2010) ve Mennens vd. (2018)’in
ortaya ¢ikardigi sekilde bu caligmada da tek boyuttan olustugu belirlenmistir. Bu
degiskenin {i¢ ¢calismada da i¢ tutarlilik katsayisinin yiiksek olmasi ve hizmet yeniligi
performansi iizerinde dogrudan ve dolayl etkilerinin olmasi bu degiskenin 6nemine

isaret etmektedir.

Hizmet yenilik performansinin ise calisanlarin siire¢ ve kaynak olusturma
davranigi, yeni hizmet gelistirme ve ¢alisanlarin fikir {iretme davranisi olmak {izere
li¢ boyuttan olustugu belirlenmistir. Tepeci ve Onag (2013) hizmet yenilik
performansinin {i¢ boyuttan olustugunu belirlemislerdir. Bu boyutlardan ilki yeni
hizmet gelistirme, ikincisi ¢alisan hizmet yeniligi davranisil (fikir iiretme), tiglinciisii
ise calisan hizmet yeniligi davranigi2 (siire¢ ve kaynak olusturma)’dir. Hu vd.(2009)

ise hizmet yenilik performansinin iki boyuttan olustugunu saptamislardir. Bu
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boyutlardan ilki ¢alisan hizmet yenilik davranisi, ikincisi yeni hizmet gelistirmedir.
Bu calismada belirlenen hizmet yenilik performansi boyutlar: Tepeci ve Onag (2013)

calismasi sonucunu desteklemektedir.
Bu calismada test edilen hipotez sonuglarina gore;

Bilgi paylasimi boyutlarindan bilgi paylasimecit olmanmn hizmet yenilik
performansi boyutlar iizerinde anlamli ve pozitif etkisi oldugu goriilmektedir. Bu
etkinin nedeni calisanlarin bilgi paylasimma tesvik edilip isletme ¢ikarlar
dogrultusunda hareket etmesi olabilir. Calisanlarin bilgi paylasimci olmalar1 yeni
hizmetlerin olusumunu ve isletmelerin kiiresel rekabette giiclenerek satislarini
arttirmalarini kolaylagtirir. Ayrica isletmelerin yeni {iriin veya hizmet gelistirmesinde
rakiplerinden 6nce hareket ederek daha basarili bir konuma gelmesini, isletmelerin
pazardaki paymin hizla biiyiimesini de saglayacaktir. Calismanin bu sonucu, Hu vd.
(2009) ve Tepeci ve Onag (2013)’iin ¢alismalarindan elde edilen bilgi paylagiminin
hizmet yenilik performanst tiizerinde pozitif etkileri oldugu sonucunu

desteklemektedir.

Fedakarlik boyutunun yeni hizmet gelistirme iizerinde pozitif etkisi oldugu
goriilmektedir. Calisanlarin isletme i¢in ve calisma arkadaslar igin gosterdigi

fedakarlik yeniligin olugmasini kolaylastiracaktir.

Ekip kiiltirii boyutlarindan ekip uyumlulugu ile calisanlarin fikir tiretme
davranig1 arasinda anlamli bir iliski bulunmustur. Isletme icinde ekip kiiltiirii
anlayisinin olmasi, isletmelerin rekabet ortaminda basar1 kazanmasinda oldukga
etkilidir. Ciinkii ekip kiiltliri dogru bilginin ¢alisanlar arasinda paylasimini
kolaylastirip, yeni bir hizmet veya {iriiniin olusturulma siirecini hizlandiracaktir. Hu
vd. (2009) ekip kiiltiirii ile hizmet yeniligi performansi arasinda anlamli bir iligki
oldugunu gozlemlemislerdir. Ayrica Hu vd. (2009)’un sonuglarina gore ekip kiiltiiri,
bilgi paylasimi ile hizmet yeniligi performanst arasindaki iliskinin
yonlendirilmesinde etkilidir. Tepeci ve Onag (2013) ise ekip kiiltiirliniin hizmet
yeniligi performansi boyutlar1 {izerinde genelde orta seviyede pozitif etkiler

belirlemislerdir.
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Calisan igbirliginin hizmet yenilik performansi boyutlarindan yeni hizmet
gelistirme ve c¢alisanlarin fikir iiretme davranislart iizerinde pozitif etki oldugu
belirlenmistir. Calisanlar arasindaki isbirligi ile misteriler hakkinda elde edilecek
bilgi miktar1 artacaktir. Boylelikle miisterilerin istekleri dogrultusunda yeni hizmet
tiretimi gergeklestirilecek, miisteri memnuniyetinin artmasi saglanacaktir. Ordanini
ve Parasuraman (2010)’1n yaptiklar1 arastirma sonucuna gore de calisan isbirliginin

hizmet yenilik performansini pozitif yonde etkiledigi gézlemlenmistir.
5.2. Katkilar

Degiskenlerin faktor yapilari ile ilgili bulgular, bu degiskenlerin ne sekilde
kavramlastirilip Olgiilebilecegini gostermektedir. Bu ¢alismada, bilgi paylasimi 11
ifade ile Ol¢lilmiis ve yapilan analiz sonucunda ii¢ boyut ortaya ¢ikmistir. Bu ii¢
boyut; bilgi paylasiminda itibar, fedakarlik ve bilgi paylasimci olma olarak
adlandirilmigtir. Bu c¢aligmada faktdr analizi sonucunda teoriyi destekler sekilde
(Davenport ve Prusak, 1998; Walz ve Niehoff, 2000) bilgi paylasimi degiskeni {i¢
boyutlu (itibar, fedakarlik ve bilgi paylasimci olma) olarak belirlenmistir. Bu
calismada bilgi paylasiminin faktdr yapisinin teoriye uygun sekilde belirlenmesi,
caligmanin farkli bir dilde ve farkli bir kiiltiirde yapilmasina ragmen ilgili literatiirii

destekledigini gostermektedir.

Ekip kiltiiri, 16 ifadeden olusan Olgek ile Olgiilmiistiir. Yapilan analiz
sonucunda ti¢ boyutlu faktor yapisi belirlenmistir. Bu ii¢ boyut; ekip uyumlulugu,
ekip destegi ve ekip koordinasyonu olarak adlandirilmistir. Bilgi paylagimi gibi ekip
kiltirii degiskeni de bat1 literatliriine uygun sekilde kavramsallastirilmis ve
Olclilmiis, bu degiskenlerin icerik ve yapr gecerliligi Tepeci ve Onag (2013)

calismasi sonuglari gibi bu ¢alismada da desteklenmistir.

Calisan isbirligi Ordanini ve Parasuraman (2010) ile Mennens vd. (2018)
caligmalarinda da kullanilan ve bu calismada Tiirkgeye cevrilen {i¢ ifadeden olusan
Olcek ile dl¢iilmiis ve yapilan faktor analizi sonucunda tek boyut olusmustur. Analiz
sonuglar1 ¢alisan isbirligi degiskeninin bati literatiiriine uygun sekilde bir boyut

olarak belirlendigini gostermektedir.
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Hizmet yeniligi performans: 14 ifadeden olusan Olgek ile Olgiilmiis ve iig
boyutlu faktoér yapisi belirlenmistir. Bu boyutlar; calisanlarin siire¢ ve kaynak
olusturma davranisi, yeni hizmet gelistirme ve calisanlarin fikir iiretme davranisi
olarak adlandirilmistir. Hizmet yenilik performans: degiskeni, Hu vd. (2009)’un
yaptiklar1 ¢alisma sonuglarina gore farklilik gostermistir. Degiskenlerin igerik ve
yap1 gegerliligi Tepeci ve Onag (2013) calismasi sonuglar1 gibi bu ¢aligmada da

desteklenmistir.

Bu calismada, hizmet yenilik performansina etki eden etmenlerden bilgi
paylasimi, ekip kiltlirii ve ¢alisan isbirligi kavramlar1 incelenmis, hizmet yenilik
performansi lizerine etkileri agiklanmistir. Literatiir boliimii incelendiginde daha
onceden yapilan calismalarda bilgi paylasimi, ekip kiiltlirii ve ¢alisan isbirliginin
hizmet yenilik performansi lizerinde etkilerinin oldugu belirlenmistir (bkz. Hu vd.,
2009; Tepeci ve Onag, 2013; Ordanini ve Parasuraman, 2010). Calisma sonucunda
bilgi paylasimi, ekip kiltiirii ve galisan isbirliginin hizmet yenilik performansi
tizerinde pozitif yonli etkisi oldugu belirlenmistir. Bilgi paylasimi ile birlikte
calisanlar isletmelerin yenilik¢i hedeflerini daha iyi kavrayip; miisteri memnuniyeti
ve hizmet kalitesini arttiracak yenilik¢i davraniglarda bulunacaklardir (Hu vd., 2009:
42). EKip kiltiiriiniin olmasi, ¢alisanlarin kendi kendini degerlendirmesinin yani sira
hizmet performansinin artmasii kolaylastiracak temel saglayacaktir (Earley ve
Mosakowski, 2000; Froehle vd., 2000; Klimoski ve Mohammed, 1994 ; Hu vd.,
2009: 42). Calisanlarin1 isbirligi konusunda tesvik edip onlar1 destekleyen
isletmelerin, daha yenilik¢i bilgi ve beceriler gelistirip rekabette avantaj elde ettigi
bilinmektedir (Lusch vd., 2007: 15; Ordanini ve Parasuraman, 2010; 6). Bu
baglamda ¢alismanin sonucu literatlirde benzer ¢alisma bulgularin1 desteklemektedir.
Ayrica bagka bir dilde ve bagka bir kiiltiirde yapilan bu ¢alismanin sonuglariyla bati
literatiiri  sonuglariin  benzerlik gostermesi, degiskenlerin igerik ve yapi

gecerliliginin bu ¢alismada da desteklendigini géstermektedir.

Bu calisma, yoneticilere hizmet yeniligi siirecinde etkili olacak faktorler
konusunda yol gosterici olabilir. Isbirligine, ekip destegine ve calisanlar arasidaki
iletisime dayali ekip kiiltiirii, isletmelerde daha fazla bilgi paylasimini tesvik
etmektedir. Bu da ¢alisanlarin yenilik i¢in motivasyonunu yiikseltecek ve onlari

giiclendirecektir. Ozellikle otel isletmeleri yoneticileri calisanlarina daha fazla
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odaklanirsa, calisanlardan elde edilecek yenilik calismalar1 da artabilir. Bu sayede

yeni bir hizmet sunumuyla miisteri tatmini arttirabilir.
5.3. Kisitlar

Bu c¢alismada oOlglilen degiskenler ile ilgili veriler, anketler aracilifiyla
toplanmistir. Anketlerin doldurtulmasi arastirmaci tarafindan degil dogrudan bolim
seflerince gergeklestirilmistir. Anketler uluslararasi bir otel zincirinin bir otelinden
toplandig1 i¢in doldurulan anket sayis1 da sinirli olmustur. Ayrica ifadelerin ¢ogunun
isaretlenmemesi veya Olgeklerin eksik isaretlemelerden kaynakli analiz edilen anket

sayis1 da azalmistir.

Bagimsiz ve bagimli degiskenlerin ayni ¢alisan tarafindan cevaplanmasi
sosyal begenirlik yanlilig1 ve ortak yontem yanliligina sebep olmus olabilir. Anket
sorularin1 yanitlarken katilimcilar baz1 ¢evresel degiskenlerden etkilenmis olabilirler.
Calisanlarin kendilerini begenilen ya da istenilen 6zelliklere sahip olma egiliminde

olmalari, ¢alisanlarin anket cevaplarini da etkilemis olabilir.
5.4. Oneriler

Hizmet yeniligi performansi iizerine yapilan ¢aligsmalara ek olarak bu ¢aligma
da bilgi paylasim, ekip kiiltiirii ve calisan isbirliginin hizmet yenilik performansini
etkiledigini gdstermistir. Bu calisma uluslararasi bir otel zincirinde yapilmistir. Bu
konuda gelecekte yapilabilecek arastirmalar 6rneklemine ulusal ve uluslararasi zincir
otel ve bagimsiz otel calisanlarini dahil ederek bulgularini karsilastirma imkanina

sahip olabilirler.

Sadece otellerde degil diger hizmet isletmelerinde de benzer galismalar
yapilabilir. Diger hizmet isletme yoneticileri de yenilik yapma siirecinde hizmet
yenilik performansini etkileyen faktorleri belirleyerek bunlara dayali olarak karar

alabilirler.

Orneklem biiyiikliigii ve anketlerin geri doniis sayis1 da sonuglarin giivenirligi
ve gecerligi acgisindan biiyilkk 6nem tasimaktadir. Daha fazla veri toplanmasi,
istatistiksel olarak daha giivenilir sonuglar elde edilmesini sagladigr gibi

genellenebilirligini de arttirabilir.
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Isletmeler agisindan bakildiginda isletmelerin kar oranlarini arttirabilmeleri
ve devamliliklarim saglamalari icin yenilik yapmak zorunlu hale gelmistir. Isletme
yoneticileri tarafindan calisanlar, yenilik¢i uygulamalara tesvik edilmeli ve
desteklenmelidir. Yaratic1 ve yenilikg¢i fikirlerin olusumunun kolaylagsmasi amaciyla
motivasyon ve tesvik sistemleri kurulmalidir. Olusturulan fikirler 6diillendirilmeli ve
takdir edilmelidir. Bilginin toplanmasi, degerlendirip ilgili calisanlar arasinda
paylasilmasi i¢in uygun bir sistem kurulmalidir. Bu sistem bilgi aligverisini de
kolaylastirir. Isletmede ekip kiiltiiriiniin olusturulmasi, ekip iiyelerinin yaratici
faaliyetlere katilmasi saglanmalidir. Calisanlarin isletmeye ve mesai arkadaslarina

olan giivenin arttirilmasi yenilik siirecini kolaylagtiracaktir.
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EK1: Cahiymada Kullanilan Anket Formu

OTEL iSLETMELERI EKiPLERINDE HiZMET YENILiGi PERFORMANSI

Bu anket ile otel igletmelerinde bilgi paylagimi, ekip kiiltiirii ve ¢aligan igbirliginin hizmet yeniligi performansina
etkileri arastirlmak istenmektedir. Ilk béliimde ekiplerin bilgi paylagimi ile ilgili ifadeler, ikinci boliimde ise ekip
kiltiirii ile ilgili ifadeler ve daha sonra hizmet yeniliginin performansi ile ilgili maddeler yer almaktadir. Anket
yaklagtk 10 dakika siirmektedir. Liitfen tim sorulari eksiksiz olarak yanitlaymiz. Ankete vereceginiz yanitlar
kesinlikle otelin ismi verilerek veya sahsa bagli olarak agiklanmayacak olup, sadece bilimsel amach kullanilacaktir.

Béliim A: BILGI PAYLASIMI

Bu boliimde ekip; tim is arkadaslarinizla bilgi paylagiminda bulundugunuz, birlikte miisteriye hizmet ettiginiz
grubu temsil etmektedir. Asagidaki derecelendirme olgegini kullanarak, bilgi paylagiminin sizin ekibinizde nasil
gergeklestigini puanlayiniz.

Hig Katilmiyorum Biraz Notriim Biraz Katihyorum Tamamen
Katilmmyorum Katilmiyorum Katilyorum Katilyorum
1 2 3 4 B ey

1. Oteldeki farkl ekiplerde bilgi edinip bu bilgiyi paylasmaktan memnunum.
2. Bilgi paylagiminin giiglendirilmesi igin ekibimdeki bireylerin birbirlerine

yardim etmeleri gereklidir. D@B®®6 6 O
3. Ekipte ¢alisirken bana ge¢miste yardimci olan ekip arkadaglarim ile bilgi

paylasiminda bulunurum. OXORONORORONO)
4. Ekip arkadaslarimin goziinde mesleginde bilgili bir ¢alisan olarak bilinmek istiyorum. DQ®B® GO
5. Ekipler arasinda bilgi paylasiminda bulunmam alaninda uzman bir kisi imaji yaratmama

yardimer olacaktir. D@B®@ B 6
6. Bulundugum ekibin iiyeleri gerektiginde onlara yardim edecegimi bilirler. DPOB®®B G
7. Ekip tiyelerine yardim etmek ve onlarin isteki sorunlarimi ¢6zmek beni mutlu eder. DP@R®BE®®
8. Bilgi paylasiminda bulunmay1 severim ve bunu karsilik beklemeden yaparim. PQOROBDB B®®
9. Bos zamanlarimu diger ekip arkadaslarima yardim etmede kullanabilirim. DOB®BOG®
10. Yardim talebinde bulunmasalarda ekip arkadaslarima yardimda bulunurum. DOR®® G @
11. Ekip arkadaslarima goniillii olarak yardim ederim. DPOB®B G

Béliim B: EKiP KULTURU

Anketin bu kismi, i¢inde bulundugunuz ekibin kiiltiiriinii belirlemeye ¢alismaktadir. Ekip kiiltiirii, ekip tiyelerinin paylastiklari
ve kurallastirdiklart yeni ve kolaylagtirilmis normlari, beklentileri ve rolleri kapsamaktadir. Asagidaki ifadelere ne derecede
katildiginiz1 belirten rakamu daire igine aliniz.

S
®
©@
®
©
©
Q

1. Ekibim bilgi ve isle ilgili teknik bilgi paylasimint destekler.

2. Sefim bilgi ve isle ilgili teknik bilgi paylasimint destekler.

3. Birim yoneticim bilgi ve isle ilgili teknik bilgi paylagimini destekler.

4. Boliim yoneticim bilgi ve isle ilgili teknik bilgi paylasimini destekler.

5. Bu otelde her zaman is ile ilgili problemleri agik¢a sdyleyen birileri vardir.

6. Bu otelde, ekip ¢alismasi kurallar ve prosediirlerle gergeklesmektedir.

7. Bu otel ekip ¢alismasini 6nceden tasarlanmus is planlar ve siiregleri ile yiiriitmektedir.
8. Bu otelde ekip caligmasini ekip liderleri koordine eder.

10. Bu otelde yoneticiler gerektiginde direkt olarak bilgi sahibi ekip tiyeleri ile
iletisimde bulunmaktadir.

11. Ekip ¢aligmasini gergeklestirmek icin otel ¢alisanlari diizenli olarak toplanti yaparlar.
12. Otel ¢alisanlar problemleri ¢cozmek ve ekip ¢alismasini yiiriitmede

ozgiirce fikirlerini soylerler.

13. Otel galiganlar1 bos vakitlerinde bir araya gelip ¢esitli sosyal aktiviteler yaparlar.

14. Ekip tiyelerinin herbiri otelin hizmetlerinde gergeklestirdikleri yeniliklere

ortak katkida bulunmaktadir.

15. Bulundugum ekip iyi bir takim ruhuna sahiptir.

@
O]
@
@
@
@
0]
9. Bu otel ekip ¢alismasini gergeklestirmek i¢in ekip liderleri gorevlendirmektedir. @
O]
@
@
O]
@
@
@
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VOO 00 OO VOOV
PDee e OG0 e e®®
NOOO 900 900 00000

‘@@@ @0 @0 PP @®
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16. Uyeler ekip galigmasina katilimaya isteklidirler.

Lutfen Arkayi

<

€

<
—
=}
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BOLUM C: HIZMET YENILiGi PERFORMANSI

Bu boliim otelinizin hizmet yeniligi ile ilgili sorular1 igermektedir. Hizmet yeniligi, yeni ya da gelistirilmig hizmet {irinleri ve
araglarini, hizmet ve miisteri ile iletigim siireglerini, hizmet verimliligini (hizin1) gelistirecek olan yeni diizenlemeleri ve
hizmetin pazarlanmasinda, dagitiminda ve satisinda gergeklestirirlen yeni metodlar1 igermektedir.

Hic Katilmiyorum Biraz Notriim Biraz Katiiyorum  Tamamen
Katilmiyorum Katilmiyorum Katihyorum Katihyorum
1 2 3 4 R . S ———Y (S—

6 7
1.Caliganlar, miisterilere yeni hizmetler sunabilmek i¢in arastirip, fikirler tiretmektedirler. DQR@®B OGO
2.Caliganlar, stratejilerimiz icin hedefler ve ncelikler belirlemede 6nemli rol oynamaktadr. D @ @ @ ® ® @

3.Calisanlar proje ekipleri ve diger stratejik faaliyetlerde yeterince temsil edilir. DQRB®B®OG®O
4, Isimde yeni servis teknikleri ve yontemleri denerim. D@R®®HB®G®O
5. Isimde uygulamak igin yenilikgi ve yaratici fikirler bulurum. DQR®®B OGO
6. Iste yaratic1 fikirler 6ne siiriip, bunlar1 uygulamada digerlerini ikna etmeye galigirim. DQORB®B®OG®O

7. Iste yenilikleri uygulamak igin gerekli olan kaynaklari ve finansmant bulmaya galigirim. ORAXORONGRGRV)
8. Iste yeni fikirler gelistirebilmek icin uygun bir plan ve is siirecleri olusturmaya galisirim. DORBDB®OG®
9. Genelde, kendimi ekibimin yaratici bir {iyesi olarak goriiriim. DQR®@BHG®O
10. Bu otel yeni hizmetler gelistirmek i¢in uygun bir ortam saglamaktadir. D@®B® OO

11.Tiim departmanlar ve birimler yeni hizmetler gelistirmek icin etkilesimde bulunmaktadirlar. D2OBR@ B G D
12. Yeni hizmet projeleri gelistirip bunlari gergeklestirirken

yoneticiler ve miisterilerle yiiz yiize ¢aliganlar yakin isbirligi igerisindedirler. @ @ @ @ @ @ @
13. Bu otel yeni isler gelistiren projelerde yer alan iiyelere proje basarili oldugunda

tesvik veya terfi olanagi saglar. D@B®®B® O

14. Bu otel yeni hizmetleri gelistirmek igin gerekli kaynagi ayirmaktadir. DQRBDB®OG®O
15. Bu otelin insan kaynag1 yeni hizmetler gelistirilmesi i¢in yeterlidir. DQR®@DBHOG®O
16. Bulundugum ekip yeni hizmetler ve iiriinler gelistirmede uzmanlagmustir. DOQORB®B OO
17. Kullanilan zaman, kaynaklar ve siiregler dikkate alindiginda ekibimin gelistirdigi

yeni hizmetler basarilidir. DQR®®B O
DEMOGRAFIK OZELLIKLER

1. Cinsiyetiniz () Erkek () Kadmn

2. Yasmz: ...

3. Medeni Durumunuz: ( ) Bekar () Evli

4. Egitim Durumunuz: () Lise ( ) Meslek Y.Okulu ( ) Universite () Yiiksek Lisans

5. Oteldeki gorev siireniz: ... yil ... ay

6. Departmanimiz: () Yiyecek- igecek () Onbiiro ( ) Kat Hizmetleri ( ) Idari birimler () Teknik ( ) Giivenlik ( )Diger...............
7. Bulundugunuz Pozisyon: () Calisan (garson, resepsiyonist, vb) () Supervisor () Boliim Sefi () Departman Y6neticisi

Ankete katilimiiz igin tegekkiirler.
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