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OZET

Bilimsel arastirmalar géstermektedir ki, bilgi teknolojilerinin kullanimi ve buna
bagl olarak gergeklestirilen hizmet yenilikgiligi, firma performansi lzerinde énemli
bir yere sahiptir. Glinimiz dlnyasinda isletmelerin varliklarini sirdiirebilmeleri bilgi
teknolojilerinin kullanimi ile yakindan iliskilidir. Teknolojik gelismeler beraberinde
tiketici istek ve ihtiyaclarini degistirmis ve bu dogrultuda tretim yontem ve slirecleri
degisime ugramistir. Firmalarin yogun rekabet ortaminda, kaliteli hizmeti daha az

maliyetle sunabilmeleri bilgi teknolojileri ile yakindan ilgili hale gelmistir.

Bu arastirmanin amaci da firmalarin bilgi teknolojilerini kullanim nedenleri,
firmalar Uzerindeki etkileri ve bilgi teknolojilerinin hizmet yenilikgiligi ve firma
performansi tzerindeki etkilerini anlamaya ¢alismaktir. Bu dogrultuda calismanin ilk
boélimiinde, bilgi teknolojilerinin temel unsurlari arastiriimis ve firma performansiile
verimlilik Gzerindeki etkisi incelenmistir. Calismanin ikinci boéliminde, hizmet
yenilikgiliginin tanimi, kapsami ve tirleri arastirilarak hizmet yenilikgiligi ile firma
performansi arasindaki iliski incelenmistir. Son bolimde ise bilgi teknolojilerinin
hizmet yenilikgiligi ve firma performansina etkisine yonelik olarak 200 6rneklem ile

yapilan anket ¢alismasina iliskin veriler AMOS programi ile analiz edilmistir.

Firmalarin bilgi teknolojileri kullaniminin hizmet yenilikgiligi faaliyetleri ve firma
performansi Gizerindeki etkileri ele alinmis olup hem hizmet yenilikgiligi hem firma
performansi lzerinde pozitif yonde anlamh bir iliski oldugu saptanmistir. Bilgi
teknolojilerine yatirnm yapan ayni zamanda yeni teknolojileri kisa zamanda
o0zlimseyerek aktif kullanan firmalar hem kendi performanslarini istenen diizeyde
surdirebilmekte hem de yenilikgcilik faaliyetleri sonucunda misteri taleplerini daha
az maliyetle ve daha yiksek kalitede karsilayabilmektedir. Tim bu etmenler ise

firmalari pazarda daha basarili ve kalici hale getirmektedir.

Anahtar Kelimeler: Bilgi Teknolojileri, Hizmet Yenilikgiligi, Firma Performansi



SUMMARY

Scientific researches show that the use of information technologies and the
service innovations carried out accordingly have an important role on the
performance of the firm. In today's world, the survival of enterprises is closely related
to the use of information technologies. Technological developments have changed
consumer demands and needs and accordingly, production methods and processes
have also changed. The fact that quality service can be provided at less cost by firms
in an intense competitive environment has become closely related to information

technologies.

The aim of this research is to understand the reasons why firms use information
technologies, their effects on firms and the effects of information technologies on
service innovation and firm performance. Accordingly, in the first part of the study,
the basic elements of information technologies are investigated and the effect on the
firm performance and productivity are examined. In the second part of the study, the
definition, scope, and types of service innovation are investigated and the
relationship between service innovation and firm performance is examined. In the
last part, data on the survey conducted with 200 samples about the effect of
information technologies on service innovation and firm performance have been

analyzed with AMOS program.

The effects of firms' use of information technologies on service innovation
activities and firm performance have been discussed and it has been found that there
is a positive significant relationship between both service innovation and firm
performance. Firms that invest in information technologies and also actively adopt
new technologies in a short time can maintain their own performance at the desired
level and meet customer demands at a lower cost and higher quality as a result of
innovation activities. All these factors make firms more successful and permanent in

the market.

Key Words: Information Technologies, Service Innovation, Firm Performance
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1. GIRIS

Yasamakta oldugumuz 21. yizyll bilimde gelisme ve ilerlemenin oldukga hizli
oldugu bir dénem olarak nitelendirilmektedir. Bu sebeple 21. ylzyila bilgi ¢agl da
denilebilmektedir. Teknolojik gelismeler ile birlikte bilginin Uretilmesi ve aktariimasi
konusunda hizli bir ilerleme kaydedilmis ve bdylece herkesin bilgiye kolay bir sekilde
ulasmasi saglanmistir. Bilgiye ulasmanin ve dogru bir sekilde kullanmanin en etkili
araglarindan biri bilgi teknolojilerini kullanmaktan ge¢mektedir. Bilgi teknolojilerinde
yasanan gelismeler ve hizli degisimler kalkinmislik diizeyi ne olursa olsun tlkelerin elinde
onemli bir kaynak haline gelmistir. Degisen diinyada yeni ekonomik ve sliper gigler

yaratmanin yolu teknolojiden ve bilimden gegmektedir (Topu, 2010).

GUnumuzde rekabet edebilmenin gerekliligi ve kosullarindan birisi de bilgi
teknolojilerine yapilan yatirnmdir. Firmalarin  varliklarini  strdlrebilmeleri ve
devamliliklarini  strekli kilabilmeleri adina teknolojik yenilikleri takip etmeleri
gerekmektedir. Bu anlamda 6ncelikle yeniliklere acik olmak, sonrasinda da bu yenilikleri
hizli bir sekilde blnyelerine entegre etmek durumundadirlar. Buyuklikleri ne olursa
olsun batln firmalarin tiiketicilerini anlamak, tiketicilerin degismekte olan taleplerine
cevap verebilmek ve Uriin ve hizmetlerini misterilere daha az maliyetli ve daha hizl
sunabilmek icin bilgi teknolojilerini etkin bir ara¢ olarak kullanmalari gerekmektedir.
Cografi sinirlarin 6nemsizlestigi glinimizde, diinyanin herhangi bir yerinde olan bireyi
bile hedef muisteri olarak goéren firmalar igin bilgi teknolojileri ve bu dogrultudaki

gereksinimleri karsilayacak olan yenilikgilik faaliyetleri hayati bir 6neme sahiptir.

Teknoloji sayesinde artik tiim diinya firmalarin pazari ya da hedefe haline gelmistir.
Ancak glnimizde sadece teknolojiyi takip etmek ve teknoloji lUretmek de yeterli
degildir. isletmeler bununla birlikte siirekli iyilestirme yapmaya cabalamali ve yeni iiriin
ve hizmetlere yatirim da yapmalidir. Bu durum ise yenilik odaklilik ve yenilikci bakis agisi

ile gerceklesecektir.



Firmaya rekabet UstlnlUgl saglamak ve firmanin sahip oldugu kari artirmak,
yenilikciligin baslica amacidir. Piyasada rekabette gliclii olmak ve dolayisiyla artan
karhhk, firmalarin basarisini gosteren en 6nemli unsurlardandir. Ancak yenilikgilik
projelerinin belirli bir maliyeti vardir ve maliyeti olan yenilikgilik projeleri karhligi azaltir
gibi gosterse de, uzun vadede gergek bunun tam tersidir. Yenilikgilik projelerinin basariya
ulastigl durumlarda; tretim maliyetleri azalr, nihai Grlin Gretim siiresi kisalir ve rin
verimliligi artar. Uretime dair tiim bu olumlu gelismeler de, firmanin karliligina dogrudan
olumlu olarak etki eder. Yenilikgilik projelerinde devamlilik saglanmasi ise bu siirecte en
onemli unsurlardandir. Clnkl yenilikgilik projelerinde anlik sonug almak neredeyse
imkansizdir (Goker, 2009). Ancak uzun vadede firmalara bu yenilikgilik projeleri hem

dolayh hem de dogrudan karin artirilmasina ciddi katkilar saglayacaktir.

Piyasadaki rekabeti ve karhligi etkileme hususunda énem arz eden bagka konular
da vardir. Pazarin gereksinimlerine karsilik verme hizi, hizmet ve Urin kalitesi, yeni Griin
gelistirilmesi ve yeni Urlne ait hizmetlerin sorunsuz bir sekilde verilmesi, Grlinlerin
dayaniklilik stiresi, yeni yonetim ve organizasyon modelleri de maliyet kadar dnem arz
eden konularin basinda gelmektedir. Tim bu faktorler, firmalar agisindan yenilik

yapmayi kacinilmaz hale getirmektedir (El¢i, 2007).

Firmalarin yenilik yatirimlari, rekabette Ustlnlik saglamalarina, rakiplere karsi
kalite ve fiyat Ustlinligl saglayabilmelerine imkan verecektir. Yenilikgilik, rekabet
yapisindaki ve enddstrideki temel degisikligin en dnemli aktorlerinden birisidir. Gelisen
ve ilerleyen teknoloji dogrultusunda, bilgisayar teknolojisindeki gelismeler ve yenilikler
her gecen giin tiketici ihtiyaclarinin ve beklentilerinin daha kapsamli ve karmasik hale
gelmesine saglamistir. Bu beklenti, tiketicilerin firmalardan Urin, hizmet ve diger tim
taleplerinde sinirlari genisletmektedir. Yenilikler de bu kapsamda firmalar igin
tuketicilerin beklentilerini karsilamaya yardim eden araclar haline gelmistir (Giles ve

Biilbiil, 2004).



Bu ¢alismanin amaci, firmalarda bilgi teknolojileri kullaniminin hizmet yenilikgiligi
ve firmanin performansi Uzerindeki etkisini agiklamaktir. Calisma Ug¢ bdlimden
olusmaktadir. Birinci bélimde bilgi teknolojilerini olusturan kavramlar, temel unsurlar,
bu unsurlarin kapsami, turleri, dGnemi, tarihsel gelisimi ele alinmistir ve bilgi teknolojileri
kullaniminin firmanin performansini nasil bir etki icinde oldugu lizerinde durulmustur.
ikinci bolimde ilk olarak yenilikgilik kavrami ve diger kavramlarla olan iliskisi ele alinmis
olup etki derecesine ve fonksiyonlarina gore tirleri agiklanmistir ve bilgi teknolojileri ile
hizmet yenilikgiligi arasindaki iliskiye deginilmistir, sonrasinda ise firma performansi
kavraminin olgltleri ve boyutlari ele alinmis olup hizmet yenilikgiligi ile arasindaki iliski
incelenmistir. Arastirmanin son bélimu olan uygulama kisminda ise bilgi teknolojileri,
hizmet yenilik¢iligi ve firma performansi arasindaki iliski, anket sonuglarinin analizi
yardimi ile ortaya koyulmaya calisilmistir. Bilgi teknolojilerinin hem hizmet yenilikgiligi

hem de firma performansi lGizerinde pozitif yonde etkisi oldugu sonucuna variimistir.



2. BiLGI TEKNOLOJILERI

2.1. Bilgi ve Teknoloji

Bilgi ¢cagi ya da Uglnci endUstri ¢cagi gibi tanimlarla tarif edilen ve 6zet olarak bilim
ve teknoloji ¢cagl olarak ifade edebilecegimiz giinlimiz diinyasinda, bilgi ve teknoloji
alaninda hizli gelismeler yasanmaktadir. Bu hizli gelismeye uyum saglayabilmek ise hem
Ulkeler hem de firmalar igin hayati bir 6neme sahiptir. Devletler bu hizli degisime uyum
saglayabilmek adina blyik bir rekabet icindedirler. Firmalar ise bu yarisi rakipleriyle
pazar alanlarinda surdirmektedir. Diger yandan, bilimsel ve teknolojik ¢alismalarla
Diinya’da var olan bilgi her bes yilda bir kendini katlayacak sekilde artis gostermektedir.
Hatta bu durum bazi alanlarda bes yildan daha kisa siirede gerceklesebilmektedir. Bu
devinim bilgi ve teknoloji alanindaki gelismelerin ne kadar hizli arttigini géstermektedir

(Yorlikogullari, vd., 2013).

Uluslararasi rekabetin fiyat ve kalite yaninda “yenilik” iceren ({rlinlerde
yogunlasmasi, firmalarin Uretim ve pazarlama faaliyetlerinde “bilgi”yi artan olg¢lide
kullanmasini gerekli kilmaktadir. Ar-Ge surecinde gelistirme maliyeti karsilanan ve Ar-Ge
sonunda pazar igin Uretimi yapilabilecek triin haline gelmis mal ve hizmetlerin igerdigi
bilgi, “lUretim faktoru olan bilgi'dir. Bilgi girdisi iceren Urlinler, gérece yiksek Ar-Ge
maliyeti bulunan vasifli isglicli istihdami nedeniyle, geleneksel Uriinlere gore daha
ylksek birim maliyete ve satis fiyatina sahip olur. Yeni bilgi veya ileri teknolojiye sahip
Urlinlerin daha yliksek katma deger yaratmasinin temelindeki iktisadi neden; bilgi

faktorinln “artan getiriye sahip” bir Gretim faktorl olmasidir (Kurtoglu, 2014).
2.1.1. Bilgi

Bilgi kavrami sadece giiniimizde degil, eskiden beri bitin toplumlari yakindan
ilgilendirmistir. Ozellikle bilgi cagi olarak adlandirilan siirecte, bilgi toplumuna erismenin
yontemleri aranirken, bilgi kavrami ile hepimizin bu kadar yakindan ilgili olmasi cok dogal

bir sonug olarak éniimiize ¢cikmaktadir. Ote yandan bilgi kavrami, insanlarin olaylar ve

4



nesneler arasindaki iliskiyi ve bu iliskide birbirlerini etkileme siireglerini anlamalarina
hizmet eder ve insanoglunun olaylar ve nesneler Uzerindeki gliclini ve kontrollni
mimkin kilar. Boylece bilgi, doga - insan miicadelesinde, insan tarafinda olur, onun
Ustinlik kurmasina olanak saglar veya doga ile insan arasinda bir dengenin kurulmasina

zemin hazirlar (Engin, 2005).

TDK’ya gore bilgi insan aklinin erebilecegi olgu, gercek ve ilkelerin bitlini ve
arastirma, 6grenme veya gozlem yolu ile elde edilen gercekler olarak tanimlanmaktadir.
Bilgi ancak goézlem, 68renme veya arastirma yolu ile elde edilen gergeklerdir. Bu
tanimlamalarda ortaya cikan bir diger husus ise, bilginin ancak insan zekasinin ¢alismasi
sonucu ortaya ¢ikan dislince Uriint oldugudur (TDK, 2011). Baska bir tanimda ise bilgi
bir stre¢ olarak tanimlanmaktadir. Bu 6yle bir siiregtir ki, tecriibe, enformasyon ve
uzman goruslerine yeni bir agi saglamakla kalmaz, ayni zamanda deneyim ve
enformasyonun buitiinlesmesini saglayarak bunu anlamli bir hale getirir. Bu anlamda
bilgi, bireysel, grup, 6rgltsel veya orgit ici deneyimler, degerler, enformasyon ve uzman

gorislerinin anlamli batind olarak tanimlanmaktadir (Demirel ve Seckin, 2008).

Bilgi, insanin ¢evresindeki varlikla birlesmesini saglamak suretiyle insani gercege
ulastiran yoldur. Bilgi hem insanin kendi varligini tanimasi hem de onun yasam
miicadelesinde nesne ve olaylara hakimiyet kurmasini saglamaktadir (Engin, 2005). Bilgi
edinimi geregi, glinlik yasamin bir parcasi olarak, zamana ve mekana bagl olarak gelisir.
Bireyin kendisi disindaki cevreden edindigi bilgi, acik bilgidir. insan zihninde éziimsenen,
diistince Uriini bilgi ise értiik bilgi olarak tanimlanir. Ote yandan bilgi, sadece bireylerin
gunlik yasaminin bir pargasi degil ayni zamanda firmalar igin de temel bir Gretim
parcasidir. Rekabet kosullari altinda bilgiye dayali Uretim yapisinin artan 6nemi
nedeniyle, yonetimde bu yapiya uygun yeni yaklasimlari zorunlu kilmaktadir. Firmalarda
yenilik icin “bilgi”, 6ncelikle, bir 6nceki donemde gelistirilen teknolojiye ait fikirlerinden
yararlanmak, daha sonra da yeni fikirler gelistirmek icin gereklidir. insan varligi ise
bilginin ve Ar-Ge sirecindeki katkisi yoluyla, yeniliklerin temelini olusturur (Kurtoglu,

2014).



Gunlmuz dinyasinda, bilgi, ekonomik siireglerin hepsinde belirleyici bir 6neme
sahiptir. Bilgi varliklarini ve slireclerini daha etkili bir bicimde yoneten Ulkeler, ekonomik
performanslarini ve buna bagli olarak rekabet edebilme gliclerini de artirmaktadir.
Benzer sekilde ellerindeki bilgi varliklarinin ne oldugunu bilen ve gelistiren dolayisiyla
sahip olduklari bilgi varliklarini daha iyi yoneten firmalar, rakiplerine oranla daha basarili
olmaktadir. Bu durum emek piyasasinda bireysel Ustinlikleri de belirlemektedir. Soyle
ki, daha kalifiye ve bilgili bireyler daha iyi sartlarda ve yiksek ticretli islerde calisma firsati
bulmaktadir. Bu nedenle son vyillarda, gerek Ar-Ge faaliyetlerine gerekse egitim ve
benzeri alanlarda yapilan yatirimlar hizli sekilde ¢ogalmaktadir. Bilgi-yogun varliklarin,
rekabet gliciini ve refahi artirmadaki etkisi ile glinimiz dinyasinda bilginin stratejik

onemi daha da artarak devam etmektedir (Aktan ve Vural, 2005).

2.1.2. Bilgi Cesitleri

Bilgi turleri, niteligine ve kaynagina gore genellikle iki alt baglikta incelenmektedir.
Bilgide kavramsal farkh siniflandirmalar oldugu goérilmektedir. Literatir ¢calismalarinda
farkl tasniflerle gesitlendirilmis olmakla birlikte bilgi siniflandirmasinda en fazla
karsilasilan model Nonaka ve Takeuchi’nin modellemesidir. Bu siniflandirmada bilgi,
ortuli bilgi ve acik bilgi olarak ikili bir kirllimda agiklanmaktadir. Ayrica bu modellemede
ortlla ve acik bilgi birbirini tamamlamaktadir. Bu anlamda bilginin varolusu da ortili ve

acik bilgi arasindaki etkilesimle gerceklesmektedir.

Ortili bilgi, kisilerin sahip olduklari bilgelik ve kafalarinin icindeki uzmanlik bilgisi
olarak ifade edilmektedir. Baska bir deyisle insanlarin kendi beceri ve hiinerleri olarak
sahip olduklari bilgi tiridir. Bu bilgiler sekli olarak kodlanip kaydedilemedigi icin direkt
olarak aktarilamayan ancak vyakin iliski biciminde yasayarak, gorerek, usta-cirak
iliskisinde kazanilma olasiligi bulunmaktadir (Ath, 2014). Ortiilii bilgi, insanlarin beyninde
yer alan soyut bilgi olmasi nedeniyle aktarilmasi ve paylasilmasi zordur ve farkl
yogunluklarda bulunabilir. Distk yogunluktaki soyut bilgi, insanin kendine ait olan ve

diger insanlar tarafindan uygulanmasi gigtir, 6te yandan yiksek dizeyli 6rtali bilgi



insanin sahip oldugu genel bilgiyi ve diger calisanlarca uygulanabilecek sekilde

aktarilabilen bilgiyi ifade etmektedir (Kurgun, 2006).

Ortuli bilgi kisilerin zihninde, hislerinde ve davranislarinda sakli olan bilgiyi
tanimlamaktadir (Aktan ve Vural, 2005). Ancak belirtmek gerekir ki ortiila bilgi sadece
kisilerin zihin dlnyalarinda yer alan bilgileri degil, ayrica kayit altina alinmis olmasina
ragmen erisime kapall olan bilgileri de kapsamaktadir. Ornek olarak her birimin
kullanabilecegi bir veritabaninin sadece ilgili birimlerin erisim yetkisinin olmasi, bu
veritabaninin da ortiik bilgi olarak tanimlanmasina neden olur. Bilgi yonetimi ise kayit
altina alinmayan bilgilerin kayda gegirilmesini, kayitli olan bilgilerin ise erisilebilir hale
gelmesine yonelik dizenlemeleri igermektedir. Bilgi yonetimi sayesinde kurumsal
diizeyde ulasiilmak istenen bircok hedef ve amag¢ bulunmaktadir. Bu kurumsal
hedeflerden en 6nemlisi, 6rtik bilgiyi agik bilgi haline getirmek ve var olan agik bilginin
ise daha acik bilgiye dontstlrilmesini saglamaktir. Bu, bir anlamda kayit altinda olmayan
bilgilerin kayit edilmesini, kayit edilenlerin de ulasilabilir olmasini ifade etmektedir

(Odabas, 2005).

Acik Bilgi tirinde ise sistematik bir sekilde ifade edilebilme imkani bulunmaktadir.
Dolayisiyla burada yer alan bilgi ulasilabilen ve aktarilabilen bilgi olarak karsimiza
¢ikmaktadir. Bir baska deyisle acik bilgi kayit altina alinan yani yaziya gecirilmis olan
bilgidir (Ath, 2014). Acik bilgi, s6z, yazi, resim veya diger farkh araclarla aktarilabilir. Bu
sebeple paylasilmasi 6rtili bilgiye gore daha kolaydir. Ancak agik bilgi onun net bir bilgi
oldugu anlamina da gelmemektedir. Clinkii net bilgi ayirt edilebilir davranis ya da
hareketler vasitasiyla goriilebilen ve aktarilabilen bilgidir (Kurgun, 2006). Acik bilgi, kayit
altina alinmis dolayisiyla belge haline getirilmis ve halkin erisimine aciimistir. Sabit icerikli
ve herkesin kullanimina acik olan bu bilgi cesidi, iletisim ve bilgi teknolojileri yoluyla
saglanan ve paylasima acik olan bilgidir. Halbuki ortik bilgi kisilerin zihninde, hislerinde
ve davranislarinda sakh olan bilgidir. Bu tir bilgilerin gelisimi ise insan iliskileri ile

mumkindir (Aktan ve Vural, 2005).



2.1.3. Teknoloji

GuUnlmuz danyasinda bilginin varolusu, yaratilmasi ve paylasiimasi hususunda
etkili olan en 6nemli unsur teknolojik gelismelerdir. Daha Ustiin ve yeni bir teknolojinin
hayat bulmasi toplumsal yasamin da biyik bir oranda farkhilasmasini, yeni bir iliski aginin
ortaya ¢ikmasini ve yasamin sirekliligine iliskin gerekli olan bilgilerin strekli olarak
degismesini ve yenilenmesini mimkin kilmaktadir. Bu baglamda firmalar icin ticari
iliskiler ag1 da degismekte, yeni is pratikleri ortaya ¢ikmakta, pazar ve rekabet kosullari
da bu degisimden etkilenmektedir. Ornegin var olan yeni yazilim ve donanimlar yeni
standartlari ve isterleri beraberinde getirmekte ve gilinlik yasami da bu dogrultuda
donistirmektedir. Tim bu teknolojik degisim ve gelismeler ekonomiyi de etkilemekte,
iktisadi faaliyetleri ve ekonomik dinamiklerin niteligini de degistirmektedir (Aktan ve

Vural, 2005).

Teknoloji, bilgiye erisimde, bilgiyi kullanmada ve bilginin yonetiminde énemli bir
yere sahiptir. iletisim sistemleri, yazilim ve donanimlar, internet, intranet, veritabanlari
ve iletisim ve tartisma platformlari gibi cok farkli unsurdan olusmaktadir. Bu teknolojik
unsurlarin  kurulmasi, kullanilmasi ve uygulanmasinda yaziim mihendisleri, veri
denetleyiciler, sistem analisti ve tasarimcilari, programcilar, ag yoneticileri gibi bilgi
tabanh ag ve sistem uzmanlari gérev almaktadir. Bilginin kullanilmasinda ve bu bilgi
varliginin yonetilmesinde, bilgi yonetimi sisteminin kurulmasi ve isletiimesi c¢ok
onemlidir. Bu sistemin kurulmasi da ancak ag ve sistem uzmanlarinin firmanin daha hizli,
dogru ve verimli calismasina olanak saglayacak veritabanini olusturmak, uygun donanim

ve yazilimlari kullanmak ve ag yapisini insa etmekle miimkiindur (Odabas, 2005).

2.1.4. Teknolojinin Tarihsel Gelisimi

Teknoloji tarihi, ayni zamanda bilimin tarihidir ve insanoglunun esyalari ve
cevresini denetleme, degistirme ve bicimlendirme ¢abalariyla ic ice olan bir serlivenidir.

Ote yandan insanin pratik yasama iliskin ihtiyac ve isteklerinin karsilanmasina dair



uygulamalari daiginde barindiran bir stirectir. Teknik kavrami ise, en temelde insanin alet
yapimi ve yaptigl aleti kullanarak yeni sonuglar almasina iliskin uygulamalar butindn(
ifade eder. insan tiiriinii diger canlilardan farkhlastiran sey ise alet yapma yetenegidir.
Bu insanin en belirgin temel 6zelligidir. insan bu 6zelligi sebebiyle, ilk zamanlarindan beri
teknolojiyi Ureten bir canlidir ve bu anlamda teknolojinin tarihi de bir bakima insanhgin
tarihidir. insanoglu, diger tiirler izerinde hakimiyet kurabilen tek canldir ve bu nedenle
de cevresindeki tiim canlilarin en gelismisi olarak kabul edilir. insanin kendini korumasi
icin barinaklar yapmasi, gida gereksinimini gidermek igin ¢esitli aletler olusturmasi, ilk
teknolojik girisimler olarak kabul edilir. Bu agidan degerlendirildiginde teknolojinin ilk
cikis noktalari ok eskilere, yontma tas devrine kadar gétirilebilir. ilk insanin Afrika
kitasinda ortaya ¢ikmis oldugu ve insanoglunun kurmus oldugu ilk uygarlik Firat ve Dicle
nehirleri arasinda yer alan “Mezopotamya” bdlgesinde yer aldigi kabul gérmektedir

(Yorikogullari, vd., 2005).

insanlik tarihi, giinimiize kadar, icinde yer aldigi déneme 6zgii kosullarin
olusturdugu toplumsal ve ekonomik asamalardan geg¢mistir ve tim bu asamalarin
kendine has lretim-tiiketim iliskileri, y&netim anlayisi vardir. Ote yandan icinde
bulunulan déneme ait teknolojiler, toplumlarin ekonomik ve sosyal yasantilarinda da
belirleyici bir role sahiptir. Kisacasi toplumlarin yasantilarina egemen olan unsurdur.
insanin avcilik ve toplayiciliktaki ilkel toplumundan, yerlesik hayata gecmesi ve pulluk
tarimi 6grenmesi, tarimsal aletlerin kullanilmasiyla tarim toplumunu olusturmasi, buhar
makinasiyla beraber yeni bir enerji kaynagi olarak buhar gicini kullanmasi ve bu
durumun beraberinde yeni bir donem olan sanayi ¢agini baslatmasi ve son olarak bilginin
ve bilgi teknolojilerinin gelismesiyle beraber bilginin bir liretim kaynagi olarak son derece

onemli bir unsur haline gelerek bilgi toplumunu var etmesidir (Uckun vd., 2005).

Goraldugu Gzere, ekonomik kalkinma ve bliyime sireclerinde teknolojik
degisiklikler insanlik tarihinde cok 6nemli bir yere sahiptir. Teknolojik degisiklikler yeni
Uretim tarz ve tekniklerini yakindan etkilemektedir. Yeni piyasalarin ortaya ¢cikmasindan

yeni endustriyel yapilarinin dogumuna, yeni hizmet ve mal {iretimi elde etmeye kadar



temel parametreleri degistiren en o6nemli faktordir. Ayrica kiiresellesme sirecini
baslatan da yine teknoloji unsuru olmustur. iletisim ve ulasim kanallarinda meydana
gelen dontisiim bu alanda buytk bir yenilik dogurmus, maliyetleri diisirmis ve cografi
uzakligin sosyal iliskilerde ve ekonomideki roliinii 6nemsiz hale getirmistir. Bu nedenle
teknoloji ekonomik sireglerin kiiresellesmesine yol agan en bilyik etken olmustur

(Aktan ve Vural, 2005).

2.2. Bilgi Teknolojileri

2.2.1. Bilgi Teknolojilerinin Tanimi ve Kapsami

Bilgi teknolojileri kavrami, organizasyonlar tarafindan kullanilan bilgisayar destekli
bilgi sistemlerinin timin{ ve bunlarin altinda yatan teknolojileri ifade etmektedir. Bilgi
teknolojileri, kurulus faaliyetleri sonucunda elde edilen verilerin islenerek bilginin
olusturulmasi, depolanmasi ve dagitiimasi icin kullanilan cgesitli ara¢ ve yéntemlerdir
(Laudon ve Laudon 2006). Teknolojik gelismelerin organizasyonlara maliyet ve zaman
tasarrufu, kalite, hizmet ve liretimde etkinlik, ayrica pazar paylarinin artmasi ve var olan
tuketicilere yenisinin eklenmesi gibi oldukga fazla faydasi vardir (Elibol, 2005). Bilgi
teknolojileri, organizasyonlarin yonetim sireclerinde daha etkin ve verimli olmasini
saglamaktadir. Ayrica yenilik ve yaraticilik anlaminda rekabet Ustlinligl saglamakta ve
organizasyonun yeni Urin ve hizmetler sunmasi asamasinda da kilit rol oynamaktadir
(Akolas, 2004). Bilgi teknolojileri ic boyutta incelenmektedir (Perez-Lopez, Allegre,
2011).

e BT Bilgisi: Kurulusun mevcut ve ortaya cikan BT yeteneklerini anlama derecesini
aciklar. BT olanaklarinin farkindaligi, gelismekte olan pazar firsatlarina hizli bir sekilde
uyum saglama esnekligini saglayarak, organizasyon icin mevcut dijital seceneklerin

evrenini ortaya cikarir.
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e BT Operasyonlari: Bu teknolojilerin deger yaratmak igin gerekli olabilecek BT ile ilgili
yontem, sire¢ ve teknikleri ifade eder. BT operasyonlarini, firmanin etkinligini ve
karar verme sirecini iyilestirmek icin ne 6l¢lide kullandigi seklinde tanimlanir.

e BT Altyapisi: Bilginin edinilmesine, islenmesine, saklanmasina, yayginlastiriilmasina
ve kullanilmasina katkida bulunan eserler, araglar ve kaynaklari ifade eder. BT

altyapisi donanim, yazilim ve destek personeli gibi 6geleri igerir.

2.2.2. Bilgi Teknolojilerinin Tarihsel Gelisimi

insanlik tarihinin ilk dénemlerinden giiniimiize kadar her dénem, ihtiyaclardan
dolayi yeni buluslara zemin hazirlamistir. insanlar ilk caglarda gdcebe olarak yasamis ve
avcl toplayici konumlarinda hayatlarini siirdiirmuslerdir. Bu donemde kullanilmak tizere
cesitli aletler yapmislardir. Ayni dénemde nifus artisi farkl arayislari beraberinde
getirmis ve tarimla ugrasmaya baslamislardir. Tarim toplumuna gegis ise suyun 6nemini
ortaya cikarmis ve insanlar suyun oldugu bdlgelere go¢ ederek hayatlarini devam
ettirmislerdir. Tekerlegin bulunmasi, tarim ile ilgili arag ve gereglerin icat edilmesi yine
ayni doneme rastlamaktadir. Bu donemden sonra insanlik gocebe hayat tarzindan

yerlesik hayata gecmistir (Web 1, 2012).

ilerleyen siirecte insanlik tarihinde icatlarin artmasina zemin hazirlayan en énemli
olay ise sanayi devrimidir. Bu dénem hem yasam tarzlarini degistirmis hem de yenilik ve
buluslara zemin hazirlamistir. Sanayi devrimi ile birlikte insan glicinden makine gticiline
gecilmesi, Gretimin ve istihdamin artmasi gé¢ hareketlerini de beraberinde getirmis ve
koyden kente dalgalar halinde goc¢ olaylari gergeklesmistir. Tim bu gelismeler
incelendiginde teknoloji anlaminda insanlik tarihindeki en 6nemli bulus ise bilgisayardir.
Bu bulus ile birlikte insanlar bilgilerini degerlendirebilecegi is alanlarina kaymislardir.
Sonuc olarak bilgisayar ve sanayi devrimi insanlik tarihini etkiledigi gibi, firmalari da
rekabet anlaminda etkilemis ve llkelerin de beraberinde teknoloji kaynaklarini,

konumlarini ve ekonomilerini etkilemistir (Yiksel, 2015).
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2.2.3. Bilgi Teknolojilerinin Onemi

Bilgi teknolojilerinin hizla gelismesi, Ulkelerin ekonomilerini ve isletmeleri ciddi
anlamda etkilemistir. Bu silirece hizli adapte olan isletmeler rekabette Ustlinlik
saglarken, adapte olamayan firmalar ise piyasada basarisiz hale gelmistir. Teknoloji her
gecen glin ¢ok hizlh bir sekilde ilerleme gostermektedir. Bu rekabet kosullarinda
isletmelerin ayakta kalmalari ise bu hizi yakalamalari ile yakindan iliskilidir (Dénmez,

2007).

Bilgi teknolojileri (BT) kullaniminin yayginlasmasiyla; bilgiye erisim olanaklarinda
ve hizinda artis saglanarak, ayni isin yapilma siiresi kisalmaktadir. Boylelikle, BT
kullaniminin, maliyetlerde azalis, Urin kalitesinde iyilesme, pazar olanaklarinin
genislemesi ve karlilik artisina olumlu etkisi bulunmaktadir. Ornegin, bilgisayar-genel ag
sisteminde sayfa (Web sitesi) olusturulmasi, trtinlere diinya 6lgceginde erisimi olanakl
kilar. Benzer sekilde, elektronik posta yoluyla; sirket ici ve digi iletisim aglari (intranet,
internet) ile haberlesme, bilgi ve veri degisiminde ileti olanaklarinin genislemesi, bilgiye
erisimi kolaylastirip, zaman ve parasal tasarruf saglayarak, maliyetler Gzerinde azalis
yoninde etkili olmaktadir. Bu sekildeki BT uygulamalari, satis gelirleri, pazar pay! ve
verimlilik dizeyi gibi firma faaliyetlerini olumlu yonde etkiler. Bu da firmalarin ekonomik
bliyimesi Gzerinde olumlu katki yapar. Bu nedenle, BT’'nin etkin kullanimi hayati bir
unsur haline gelmistir. Bu yapisiyla BT gerek 6nceden elde edilen bilginin yayillmasindaki
katkisi, gerek kullanimi sirasinda yeni bilgi gerektirmesi nedeniyle, bir tretim faktori

olan bilgi faktori bilesenleri icinde dnemli bir yer teskil eder (Kurtoglu, 2014).

Ozetle, giinimiiz diinyasinda toplumlarin ve firmalarin gelecegi bilgi ve bilginin
kullanimi Gizerine insa edilmeye baslamistir. Ote yandan, bilginin nasil ve nereye aktigini
belirlemek yani bilgi varhgini yonetmek, firmalari gelecegin kosullarina hazirlamanin en
onemli yollarindan bir tanesi olarak goérilmektedir. Bu nedenle bilginin kontrollni

saglayan bilgi teknolojileri firmalarin varolusunda hayati bir unsurdur. Kiiresel gili¢
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miicadelesi glinimuzin tim uluslararasi firmalarinda mevcuttur ve bu miicadele ancak

bilgi teknolojileri ile siirdiiriilebilmektedir (iraz ve Yildirim, 2004).

2.2.4. Bilgi Teknolojilerinin Temel Unsurlari

Teknolojiyi, genel olarak, girdileri ¢iktilara donlistirmeye yarayan fiziksel ve fikirsel
araglar toplulugu olarak ele aldigimizda ve sektorlerde bu iki aracin kullanim
yogunluklarinin farkh olmasindan dolay bilgi teknolojilerini, donanim ve yazilim olarak
iki ana kisimda incelemek faydali olabilir. Ancak, bu iki unsuru birbirinden tamamiyla
ayirma imkani bulunmamaktadir. Clinkl bilgi teknolojilerinin temelini olusturan bu
araglar ayni zamanda birbirinin tamamlayicisi konumundadir. Donanim, yazilimin fiziksel

alani, yazilim da donanimin yoéneticisi konumundadir (Kogel, 1999).

Bilgisayarlarin fiziksel kisimlarini olusturan ekipmanlara "donanim" denir.
Bilgisayar donanimi, girdi birimleri, islem birimleri, ¢ikti birimleri ve depolama birimleri

olarak dort birimden olusur. Bu kisimlar tablo 2.1’de agiklanmaktadir (Dennis, 2007).
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Tablo 2.1: Donanim Birimleri

Birimler Aciklama Ornek
o ) ... .| Klavye, fare (mouse), barkod okuyucu,
- Bilgisayara veri girisini ) .
Girdi ) tarayici (scanner), mikrofon, digital
saglayan aygitlardir.
kameralar.
Ana kart (Bilgisayara takilan tim
donanimlar  arasindaki baglantiyi
saglar.)
icinde cesitli  kartlar ve | Ana bellek (RAM) (Bilgisayarin, bilgileri
isleme elektronik devreler olan kasa, | sakladigi harddiskten, ilgili bilgileri
bilgisayar ~ donanimlarindan | Gstinde islem yapmak icin aldig
biridir. bellektir.)
Mikroislemci (CPU olarak da bilinir.
Bilgisayarin beynidir. Cesitli donanim ve
yazilimlardan gelen islemleri ylirttur ve
sonuglari ilgili yerlere gdnderir.)
Bilgisayara islenen bilgi ve .
. . | Ekran, yazici, kulakhk, hoparlor, cizici,
Cikti sonuclari gostermeye imkan . o
kamera 6rnek olarak verilebilir.
veren aygitlardir.
Veri ve programlarin o . . .
.. | Sabit disk (Hard Disk), disket siricii,
Depolama | depolanmasina imkan

saglayan aygitlardir.

DVD siriici, CD siriici vb.
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Donanim araglarinin  bireyler  tarafindan  kullanilabilmesini  saglayan
programlanabilir sistemlere yazihm denir (Yavuz, 2016). Bilgisayar Uzerinde islem
yapilmasini saglayan yazilimlarin yani sira bilgisayar donaniminin ¢alismasini saglayan
yazihmlar da bulunmaktadir. Yazilimlar bilgi sisteminden beklenen hedefleri
gerceklestirmek Uzere, girdi, veri isleme ve ¢ikti donanimlarinin faaliyetlerinin kontrol
etmek Uzere talimat iceren komutlardan olusan programlardir (Hunton vd., 2004).
Yazihimlar, cesitli matematiksel yontemler gerektiren Urinler oldugundan bu Urinler
oldukga genis bir cesitlilik gdstermektedir. Ayrica girdiler, 0Onceki deneyimleri de
kapsayan bilgi birikimleri ve yeni bir Grinl ortaya g¢ikaran mihendislik prensiplerine
dayali yéntemlerdir. Ancak bu yontemlere dayali olarak Urilin ortaya koyabilecek yliksek

nitelikli unsurlar yine insan kaynagi ile ortaya ¢ikmaktadir (Spiller ve Wichmann, 2002).

Sistem yazilimlari ve uygulama yazilimlari olmak lzere yazilimlar iki ana grupta
incelenmektedir (Hunton vd., 2004). Sistem yazilimlari, bilgisayar sisteminin isletimiyle
ilgili butuin islevlerin yerine getirilmesini ve donanim ile uygulama yazilimlari arasindaki
iliskiyi saglayan yazilimlardir. isletim sistemi yazilimi, bilgisayarlarin calisabilmesi icin
gerekli olan en temel yazilimdir. isletim sistemi, bir bilgisayarda komutlarin yerine
getirilmesini, islemlerin yapilabilmesini, programlarin uyumlu sekilde ve sorunsuz
calismasini saglayan ve araclarin paylasimini ve kullanacaklari disk alanini diizenleyen,
kisaca bilgisayarin ana fonksiyonunu gergeklestirebilmesine imkan veren yazilimlardir.
Uygulama yazilimlari ise kullanicilarin kullanimi igin yazilan paket programlardir. Ornegin
Microsoft Office bir uygulama yazilimidir. Yazilmis olan belgeleri bir araya getirerek
ekranda goriinmesini saglayan, sekillendiren ve gikti olarak alinmasini saglayan kelime

islemci, ilk ofis otomasyon uygulamasidir (Tengilimoglu ve Tutar, 2003).

2.2.5. internet

insanhk tarihinin en 6nemli buluslarindan biri kuskusuz ki internettir. internet
diinyadaki milyarlarca bilgisayar aginin, ortak bir protokol kapsaminda bilgi kaynaklarini

birbiriyle paylasmasina ve bu aglarin birbiriyle iletisim kurmasini saglamaktadir. Bu
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nedende internet TCP/IP’yi taniyan aglarin olusturdugu blyik bir ag olarak da
tanimlanabilir. Temel olaraksa tim bu aglar arasinda bilgi paylasgiminin
gerceklestirilmesini amaglamaktadir. Bu sebeple, internet kullanicilari, kendilerine
taninan sinirlar cercevesinde, internet erisimi olan herhangi bir bilgisayar agina
baglanabilir ve baglandigi bu ag icerisinde yer alan verileri okuyabilir, kendi bilgisayarina
kopyalayabilir ve kendi bilgisayarindaki bilgileri de internet araciligiyla diger bilgisayar
kullanicilariyla paylasabilir. internet, genis kitlelerin beraber iretimini, kitleler arasi
birikim ve bilginin aktarimini, kisisel bilgi ve meraklarini paylagsmalarini mimkdin kilar. Bu
sebeple internet, bireyi d6ne cikartmaktadir. internet iletisimi, gerek kisilere gerekse
isletmelere ekonomik ve pratik haberlesme olanagi sunmakta ayrica bilim, ticaret ve
saglik alanlarinda bliyik imkanlar saglamaktadir. Bu baglamda internet, devasa bir

kitlphane gibi de distnulebilir (Elibol, 2005).

internetin en énemli dzelliklerinden biri ise birebir iletisim kurmaktan cok interaktif
etkilesim olanagl saglamasidir. interaktif etkilesim, cografi yere bagh olmaksizin
kisilerarasi gergeklesen bir olusumdur ve bir bilgi dagitici, depolama araci, ¢ikarim sistemi
ve hatta kiiresel bilgisayar sitemi olarak islev gérmektedir (Ozdemir, 2009). internet,
tahmin edilemeyecek derecede gelismekte ve fazla teknik bilgi ve yetkinlik
gerektirmeden, hizli, ucuz ve kolay islem yapma ortamini insanlar ve isletmeler icin
saglamaktadir. 3G mobil teknolojisi gibi gelisen bilgi teknolojileri ise tim bunlari kitlelere

istenildiginde ve kesintisiz olarak kolay ulasilabilir sekilde sunmaktadir (MEB, 2011).

2.2.6. intranet ve Ekstranet

internet yazilimlari kullanilarak firma calisanlarini ve firma icinde yer alan
departmanlari belirli bir standartla birbirine baglayan 6zel internet agina intranet denir.
internetin iki alt sisteminden biri olan intranet ag yapisi isletme biinyesinde calisanlar
arasinda iletisimi ve haberlesmeyi saglamaktadir. intranet ag vyapisini diger ag
yapilarindan ayiran en 6nemli 6zellik bu aga izin verilmedigi sirece baska kisilerin

girememesidir (Ada, 2007). intranet sayesinde isletmedeki calisanlar ortak bir ag
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Uzerinden tim birimlerin bilgilerine ulasabilmekte ve yine isletme icinde c¢alisanlar
arasinda kesintisiz bilgi paylasimi saglanabilmektedir. intranet teknolojisinden énce
firma ici verilere erisim kisitli olup sadece ilgili kisiler bu verilere ulasabiliyordu. Ancak
intranet sayesinde isletmelerin hedefleri ortak bir havuzdan ydnetilebilir duruma
gelmistir. Ayni sekilde intranet web sitelerinin de diger internet aglarindan farkl olmasini
saglayan durum, bu nitelikteki web sitelerinin bir koruma sistemi kullanarak, istenmeyen
kullanicilarin ve kisilerin siteye erisiminin engellenmesidir. isletme icindeki Intranet,
isletmeye bagli isletmeler ya da isletme icindeki birimler arasinda iletisim kurulmasini
saglarken, ekstranette sistem, isletme disindaki ya da sistem tarafindan belirlenen
kullanicilara agiktir. Bu durumda ekstranete erisim, isletme talebi sayesinde, istenen
kullanicilara kismen acgik durumdadir (Saldamh, 2008). Yani ekstranet ag yapisinda
kismen diger kisilerin aga girisi gerceklesmektedir. Bu aglar ile isletmeler ve isletme igi
departmanlar arasi iletisim kolay bir gerceklesmekte ve boylece zaman tasarrufu

saglanmaktadir (Ada, 2007).

internetin iki alt sistemi olan bu kavramlar kisaca kiyaslanacak olursa, ekstranetin
isletmelere disaridan baska kisilerin kismen erisimine acik hale gelmesini saglayan bir
sistem oldugu, intranetin ise gesitli veri tabanlarini tutarak bilgi ve belge paylasiminda
isletmelere kendi icerisinde en hizli ve kolay bir sekilde bu sirecleri gerceklestirme
imkani vermis oldugu belirtilebilir. Ayrica isletmeler arasinda, Gretim, otomasyon, bilgi
sistemleri, insan kaynaklari, muhasebe ve satin alma gibi departmanlarin otomasyon
yazihmlari ile calistirlmasi bu aglar ile mimkiindiir. Ornek verecek olursak isletmenin
Urtin ozellikleri, fiyat gibi durumlari intranete toplanmis ve ekstranet ile paylasima izin

verilmisse, is ortaklari sayesinde bu bilgiler ilgili kisilerce gorilecektir (Elibol, 2005).
2.3. Bilgi Sistemleri

Bilgi sistemleri, bilginin ilgilere ve karar vericilere iletilmesini saglayan sistemlerdir.
Her sistem eylem, bilesen ve iliskilerden olusan bir bitlindir. Bilgi sistemini var eden (¢

temel unsur ise sistem yaklasimi, bilgi ve teknolojidir. Bilgi sistemlerinin gelisimine
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baktigimizda ise kuruluslarda bilgi sisteminin o donem 6gesi sayilabilecek kagit ve kalem
kullanilmistir. Bilginin depolanmasi, kaydi ve aktarimi bu araglarla yapilirken daha ileriki
dénemlerde araglar yerini daktilo ve hesap makinasi gibi daha gelismis araglara
birakmistir. Firmalarin bilgi sistemleri ile tanigmasi ise 1950’li yillardan itibaren olmustur
ve glinimiuizde hizla gelisen bilgi teknolojilerinin temelini ise bilgisayar ve iletisim
teknolojileri olusturmustur. Bilgi teknolojilerinin glinimizde geldigi son noktada ise
verilerin otomatik olarak islendigi degisik glic ve tlirdeki bilgisayarlar ve bu bilgisayarin
kontroliindeki diger araglardan olusan ileri bir teknoloji oldugu gérilmektedir (Anamericg,

2005).

Faaliyette bulundugu sektére ait Ozel bilgilere sahip olmak, yogun rekabet
kosullarinda firmalara ciddi avantajlar saglamaktadir. Bilgi yodnetimi sisteminin
kurulmasiyla, bilginin firma igindeki tim faaliyet birimlerinde bulunan her galisana
aktarilmasi mimkiin olmaktadir. Ayrica ortak firma kiltlriinin varhigi ve bunun islevsel
olusu, bilgi toplama stirecini olumlu etkilemekte ve bilgi yonetim sisteminin islerligine
surekli sekilde katkida bulunmaktadir. Yeni triin gelistirme faaliyetleri icin bir gerekli
olan bilgi Giretim slirecinin devamliligi, mevcut bilgi stoklarinin yenilenmesini saglar. Bu
durum, bilgi Gretim ve yonetim sureglerinin, uluslararasi piyasalarda rekabet gici
kazanma yarisindaki firmalar i¢in neden hayati 6neme sahip oldugu hakkinda ipuglari
vermektedir. isletmelerde bilgi ve iletisim teknolojilerinin etkin kullanimi da bilgi
yonetim sistemini destekler. Bilgi teknolojilerinin, bilginin yayilmasi ve degerlendirilmesi
asamalarinda kullanilmasi; bilginin edinimi, toplanmasi ve paylasimindaki maliyetleri

blylk olgtide azaltiimaktadir (Kurtoglu, 2014).

Firmalarda yer alan yonetim kademeleri bilgilerin bir sistem icerisinde ve diizenli
olarak kendilerine ulastirilmasina gereksinim duyar. Bilgilerin gerek yoneticilere
ulastirilmasi gerekse birimler arasindaki akisinin en hizli ve verimli yolu ise bilgi
sistemlerinin olusturulmasindan gecmektedir. Bilgi sistemleri her seyden 6te firmalarin
yonetim islerini kolaylastirir, rutin islerin yapilma siirelerini kisaltir ve firmada kararlarin

daha etkin ve hizli alinabilmesine olanak vermektedir. Bu amaclarla gelistirilen ve

18



kullanilan bilgi sistemleri firmalarin disinda ya da icinde Uretilen bilgilerin yonetilmesine
imkan vererek, bilginin depolanmasini ve ilgili yere iletimini saglamaktadir (Anamerig,
2005). Dolayislyla dogru bilginin, dogru zamanda ve dogru birimlere iletilmesinde bilgi

sistemleri kilit bir role sahiptir.

Firmalarin hatta Ulke ekonomilerinin basarili olabilme sarti bilgiyi var etmede, var
olan bilgiyi kullanmada ve bu bilgilerden yararlanmada ne kadar basarili olduklarina
baglidir. Basarili bir bilgi yonetimi ise ancak bilgi sistemlerinin kullanilmasiyla mimkin
olmaktadir. Cografi mesafelerin 6nemini yitirdigi glinimiz dinyasinda gerek Ulkeler
arasi gerekse firmalar arasi rekabet siddetlenmis olup, icinde bulunulan kosullar ise
surekli degismektedir. Dinya hi¢ olmadig kadar daha hizli bir degisime ugrarken
firmalarin bu degisen sartlara ayak uydurabilmesi, hayatta kalabilmesi ve sahip olduklari
yetenekleri koruyabilmeleri ancak bilgi yonetimini yapabilmelerine yani bilgi sistemlerini

kullanabilme kabiliyetlerine baghdir (Aktan ve Vural, 2005).

Firmalar icin, hayatin her alaninda yogun olarak kullanilan iletisim ve bilgisayar
teknolojilerine yatirnm yapmak yukarida sayilan nedenlerle blyik bir gereklilik halini
almustir. Klasik isletme anlayisi yerini bilgi isletmesi anlayisina birakmistir. Bilgi isletmesi
olamayan firmalarin ayakta kalmasi imkansiz hale gelmis olup firmalarin sahip olduklari
bilgi onlarin rekabet glicliinii de belirleyen bir nitelik kazanmistir. Firmalarin sahip
olduklari bilgi ister agik ister ortlik olsun bu bilgilerin en etkili bir bigcimde kullanilmasi,
isletmeler agisindan daha canli ve dinamik bir is ortamini saglamaktadir. Kiiresel rekabet
icerisinde varligini siirdirebilenler, klasik sanayi toplumundaki Urin ve hizmetleri
sunanlar degil, ileri teknolojiyi kullanan ve bilgi yuklG Griin ve hizmet Ureten firmalar
olacaktir. Bu blyik rekabetin belirleyici unsuru ise kuskusuz ki bilgi sistemlerinin etkin
kullanimiyla ilgilidir. Sonug¢ olarak bilgi yonetimi anlayisinin uygulanmasi ve
benimsenmesi, sahip oldugu bilgi birikimini kurumsal etkinlige ve verimlige dontistlirmek

isteyen firmalar icin kacinilmaz bir gerekliliktir (Odabas, 2005).
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2.3.1. Yonetsel Bilgi Sistemleri

isletmelerde, bilgi ydonetim sisteminin kurulmasi, yénetimin bilgiyi bir Gretim
faktori olarak gordiigi ve ondan fayda saglamak istegini gostermektedir. Bu yaklasimin
benimsenmesi, “gerekli bilginin” temin edilmesi stirecinin baslangici demektir (Kurtoglu,
2014). Yonetsel bilgi sistemleri, firma ydnetiminde degisik kademelerde bulunan
yoneticilerin, operasyonel, stratejik ve taktiksel alanlarda vermeleri gereken kararlara
iliskin olarak kisa, uzun ve orta vadeli plan hazirlamalarina ve firmanin verimliligi, etkinligi
ve performans degerlendirme asamalarinda saglayacagi destegi ortaya koyan en etkili ve

onemli araglardan biridir (Anamerig, 2005).

Yonetsel bilgi sistemleri kullanimi ayni zamanda firmalarin gergeklestirdigi
yeniliklerle de yakindan ilgilidir. Herhangi bir firmada, yenilikgiligin olusturulabilmesi
veya var olan vyenilikciligin gelistirilebilmesi icin, o firmanin sahip oldugu bilgi
kapasitesinin artirilmasi ve bu bilginin yaygin bir sekilde kullaniimasi gerekmektedir. Bu
ise bilginin depolanmasini, istenildigi zaman ulasiimasini ve gerekli yerlere zamaninda
iletilmesi gibi hususlari son derece 6nemli kilar. Tim bunlar ise ancak yonetsel bilgi

sistemlerinin kullanilmasi ile mimkin olmaktadir (Demirel ve Seckin, 2008).

2.3.1.1. Yonetim Bilgi Sistemleri

Yonetim, karar alma ile ilgili liderlik, planlama, 6rglitleme ve kontroli igerir. Bilgi,
karar verme icin yararli bir bicimde degistirilen ve birlestirilen bir veridir, sistem ise bazi
amaclari basarmak icin birbirleriyle ilgili kisimlar grubudur (Ozbakis, 2009). Yénetim bilgi
sistemi ise kar amaci olan ya da olmayan tim kurum ve organizasyonlara
uygulanabilmekte olup temel olarak farkli yonetim pozisyonlarinda bulunan yoneticilere
ihtiyac duyduklari bilgiyi saglamakla gorevli olan bir bilgi sistemidir. Buradaki en temel
amag, yoneticilere ihtiya¢c duyduklari bilgiyi en dogru sekilde ve zamaninda iletilmesini
saglayacak islevsel aglarin kurulmasini temin etmektir. Yonetim bilgi sistemleri,

koordinasyonu saglamada, verilmesi gereken kararlarin dogru sekilde gerceklesmesine
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ve kontrol gibi temel yonetim faaliyetlerinde yoneticilere destek saglar, karsilasilan
sorunlarin analiz edilmesini, c¢ozlilmesi glic gorinen karmasik problemlerin
¢Ozlimlenmesi ve yeni Urin ve hizmetlerin gelistiriimesinde yonetim kademelerinin
atacagl her adimda katkida bulunur. Yonetim bilgi sistemleri gerek firma iginde gerekse
firma disindaki cevreden elde edilen bilginin yonetim kademelerine iletilmesini
saglamaktadir (Anamerig, 2005). Yonetim bilgi sistemleri, bir firmanin mevcut
islemlerinin kontroli ve planlanmasi ile firmanin gelecekteki gelisiminin 6ngorilmesine
imkan vermektedir. Bu imkan, yonetim bilgi sistemlerinin kullaniimasiyla hazirlanan
dizenli raporlarin olusturulmasiyla saglanmaktadir. Firma disi faaliyetlerden ziyade
genel olarak firma ici faaliyetleri yerine getirmeyi amaclamis olup, yonetim seviyesindeki

karar verme, planlama ve kontrol mekanizmalarini desteklemektedir (Elibol, 2005).

Yonetim bilgi sistemi, yoneticiler tarafindan yonetilen, insan, makine, donanim,
hammadde, yari mamul, mamul ve sermaye gibi konularla gerektigi kadar ilgilenme
imkanlarinin, farkli sebeplerle zamanla azalmasi ve bu konuda yoneticiye verilecek bilgi
kaynagina gereksinim duyulma ihtiyacinin fazla olmasi, isletme yonetiminde karar
alinacak durum sayisinin artmasi, isletme ic cevre ve dis cevre etki elemanlarinin sayisinin
artmasi, pazarlarin blyimesi, rekabetin artmasi ve isletmelerin bu kosullara ayak
uydurma istekleri, isletmelerin bliylimesiyle birlikte iletisim ihtiyacinin da artmasi gibi

nedenlerden dolayr 6nem kazanmistir (Ozbakis, 2009).

2.3.1.2. Ofis Otomasyon Sistemleri

Ofis otomasyon sistemleri, ofis ortaminda gergeklestirilen gilnlik islemlerin
bilgisayar ortaminda isletilmesi ve siireclerin bilgisayar ortaminda yuritilmesi olarak
tanimlanabilir (Elibol, 2005). Bu sistemler belgeleri kontrol etmekte ve e-posta, ses
postasl, video konferans vb. gibi iletisim imkanlari saglamaktadir. Bu sistemlerin amaci,
ofiste yuritilen faaliyetlerin belirli bir tertip ve diizen icinde yapilmasini saglamak, kisiler
arasl iletisimi hizlandirmak ve ¢alisanlarin verimliligini arttirmaktir. Tablo, grafik, kelime

islemleri, masaustl yayinlar vb. gibi unsurlarda ofis otomasyon sistemlerinin unsurlari
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arasindadir (Altindz, 2008). Ofis otomasyonu ile ofis ortaminda diizenli olarak yapilan
islemler otomatize edilerek bilgisayar teknolojisinin kullanilmasi olanakli hale
gelmektedir. Ofis otomasyon sistemleri, belgelerin ya da diger iletisim formlarinin bir
araya getirilmesini, sisteme islenmesini, sistemde kayit altina alinmasini ve baska aglara
aktarilmasini saglamaktadir. Ayrica bireyler, 6rgiitler ve gruplar arasinda elektronik
iletilerin aktarilmasina ve hizli bir iletisim aginin kullaniilmasina olanak saglayan bilgisayar
temelli bilisim sistemleri, ofis otomasyon sistemlerinin bir pargasi olarak ele alinmaktadir

(Elibol, 2005).

2.3.1.3. Elektronik Veri Degisimi

Elektronik veri degisimi; dnceden kabul gérmis bir bicimde olusturulan ve alici
konumundaki tarafin bilgisayar sisteminden diger bilgisayara aktariimasi olarak da
tanimlanabilir (Tekin vd., 2003). Elektronik veri degisimi, isletmelerde gerekli olan tim
belgelerin elektronik ortamda paylasilmasini saglamasinin yani sira bilgisayar ve iletisim
aglari kullanilarak ithalat ve ihracat, satin alma, fiyat listeleri, nakliye, fatura, belgeleri ve
bunlarla benzerlik gdsteren farkliislemlerin iki ayriisletme arasinda elektronik degisimini
saglayan sistemlerdir. GUnlimiuzde, 6zellikle finans sektdriinde elektronik veri degisimi

sistemleri tercih edilmektedir (Elibol, 2005).

Elektronik veri degisim sistemleri, 6zel sektor ve kamu kuruluslarinin, etkin bir
sekilde iletisim ihtiyacini karsilayabilmek amaciyla ortaya ¢ikmistir. Bu veri degisimi
sistemiyle, iki isletme veya isletme ile bir kamu kurulusu, dnceden tayin edilen bir mesaj
formatiyla bu formata yerlestirilmis olan veri ve bu veriyi anlamh bir dile geviren bir
sdzdizimi ile bilgisayarlar arasinda bilgi transferi yapabilmektedir. iletiler veya islem
dizinleri, bircok standart is dokiimaniyla ilgili olup, elektronik veri kullanimi, 6zel bir
telekomiinikasyon alt yapisi ve standart formlar gerektirmektedir. Ayrica elektronik veri
degisimi yalnizca belirli kullanicilara agik oldugundan oldukca glivenli bir sistem seklinde
calhismaktadir. Elektronik veri degisimiyle siparis alinmasi, s6zlesmelerin hazirlanmasi,

faturalarin kesilmesi, bankacilik ve gimrik prosediirleri ile buna benzer islemlerin
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yapilmasinda gergeklesebilecek yinelemeler 6nlenerek, maliyetlerin disirilmesi ve
islemlerin en az hatayla en kisa siirede tamamlanmasi beklenmektedir. Béylece isletme
maliyetlerinin %5 ila %20 arasinda distigl, zamandan kazanilan tasarrufunun ise
%50’ye vardigi gézlemlenmistir. Ote yandan bu sistemin kullanilasi elektronik ortamda
yapilan evrak islerinde insan kaynakl hatalarin azaltilmasina ya da tamamen yok

edilmesine de katki saglamaktadir. (Canpolat, 2001).

Firmalara ait birgok belgenin ¢alisanlar tarafindan isleme alinmasi, yazdiriimasi,
postalanmasi ve kontrol edilmesi gibi siirec ve gereksinimleri biylk bir dlglide ortadan
kaldirmasi, bir belgeyi anlamlandirmak ile ilgili telefon ve posta iletisiminden
kaynaklanan gecikmeleri standardize edilmis belgeler kullanildiginda biyiik olclide
azaltilmasi, postalama, yazisma ve isgicli maliyetlerini blylk bir 6l¢lide azaltmasi,
gerceklesen islemlerde hata oranlarini azaltmasi, isletme verimliliginde yikselme
saglamasi, Uretim faaliyetlerinin tam zamaninda yiritilmesine katki sunmasi, misteri
hizmetleri kalitesi artirmasi elektronik veri degisiminin saglayacagi katkilarin bazilaridir

(Gumistekin, 2003).

2.3.1.4. Uzman Sistemler

Uzman sistemler firmalarda kilit kararlarin alinmasinda kullanilan ve yénetime yol
gosteren sistem olarak tanimlanabilir. Bu sistemler karar verme asamasinda oldukga
kolaylik saglamaktadir (Bayko¢ ve Oz, 2004). Yapay zeka calismalari ve dogal zeka
¢alismalari uzman sistemlere 6rnek olarak gosterilebilir. Yoneticiler bilgilerinin yetersiz
oldugu ve bilgi sistemlerinin calismadigi durumlarda, karsilastiklari sorun hakkinda
uzman olan kisilerden yardim alabilmektedir. Uzmanlar spesifik bir konuya iliskin detayh
bilgiye sahip olan kisiler olarak tanimlanabilir. Fakat karsilasilan sorunlarin boyutu ve
¢OzUm Onerilerinin miktari arttikca, sorunun ¢ézimiine iliskin olarak gereken para ve
zamanda artmaktadir. iste tam da bu nedenle isletmeler kendilerine ait uzman sistemleri
teknolojiyle birlestirerek bilgisayar tabanh destek sistemi kurmayi amacglamislardir. Bu

durum uzman sistemlerin gelismesine neden olmustur (Anamerig, 2005).
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Uzman sistemler, uzmanlik ve deneyim gerektiren ¢esitli kompleks islemlerin nasil
yapilmasi gerektigi hususunda yol gostericidir. Bu sistemler kendilerine danisilan ve karar
almada kilavuzluk eden bir uzman gibi calisir, spesifik bir alanda bilgi toplayabilir ve
mantiksal sonuclari takip etme yoluyla sorunlara ¢6ziim bulabilir (Elibol, 2005). Ayrica
uzman sistemler, yapay zeka olarak adlandirilan ve halen gelistirme asamalari siiren
sistemin bir alt alanini da olusturmaktadir. Yapay zeka ¢alismalari, 1960’1 yillara kadar
dayanmaktadir ve bu tarih bilgisayarlarin firmalarda ve is yasaminda yayginlasmasina
denk gelmektedir. Yapay zeka cgalismalarinin ana amaglarindan biri de bilgisayar
islemlerinin hizlandirilmasi ve zaman ve finansal maliyetlerin dislrilmesidir. Konuyla
ilgili calismalar daha hizli ve glicli bilgisayarlarin Gretildigi 1970’lerde biyilk bir ivme
kazanmistir (Anameric, 2005).

Yapay zeka calismalarinin amaclari arasinda hisseden, konusan, koklayan, goren,
ylriyen, dokunan, duyan ve dislinen sistemler gelistirip bu sistemleri insanlarin
hizmetine sunmak vardir. Karsilastigi problemlere iliskin olarak uzmanhk bilgisine
basvuru gereksinimi duyan yoneticiler icin yapay zekalar buyilk bir uzmanlk sistemi
olabilme potansiyeline sahiptir. ileriki bir zamanda ise tamamiyla hayata gegirilecek olan
bu tlr yapay zekalar ve bu zekanin yénetimindeki yapay par¢a ve organlardan olusan
bilgisayarlar devreye alindiginda, zeki, 6grenen, karar alan, algilayici, akilli, uygulamalari
izleyen ve degerlendiren yapay insanlarin yasamin iginde yer alacagl tahmin
edilmektedir. Dogal zeka calismalarinin amaci; kavrama, ylritme, 6znel ve nesnel
gercekleri algilama, algilar Ustine sonuc¢ cikartma, soyutlama, 6grenme ve degisen
kosullara uyum gosterme yetenegi seklinde ifade edilir. Dogal zeka organik bir yapidadir,
yapay zeka ise organik degil tam aksine insan zekasina benzetme calismalarinin bir
sonucu olan yazilim yapisi seklindedir. Psikoloji, matematik, dilbilim, mihendislik ve
bilgisayar bilimlerinin ortak etkilesimlerinden olusan yeni bir bilim dalinin yaratmayi

tasarladig1 yapay beyine, yapay zeka adi verilmistir (Sahin, 2007).
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2.3.1.5. Karar Destek Sistemleri

Bu sistemlere bakildiginda, insan akl (yargiya varma yetenegi), yazilim unsurlari,
iletisim ve bilgi teknolojileri gibi kavramlarin bir araya getirilerek olusturulan bir sistem
oldugu goriinmektedir. Bu sistemler yonetici ile etkilesim halinde olarak, karar alicilarin
firma galismalarini stirdiirmelerine yonelik gerekli olan kararlari vermelerinde destek
saglamaktadirlar. Karar destek sistemleri yapilandirilmis, kapali, resmi ve standart
sistemler degildir. Bu sistemler, yoneticilerin ve analizcilerin problemleri anlamalarini
saglayip, onlarin degerlendirme ve ¢6ziime ulasmalarina yardimci olacak modellere,
verilere ve araglara sahip olmalarina imkan tanimaktadir. Kisacasi yoneticilere karar alma
siireclerinde biyiik destek saglamaktadir. Ote yandan bu sistemler karar verme
surecinde yoneticiye destek saglarken asla yoneticilerin yerini alamamaktadir (Anamericg,

2005).

Bagka bir tanimda karar destek sistemleri, isletme yoneticilerinin yapilandirmasi
henliz tamamlanmamis, yari yapilandirilmis ve yapilandiriilmamis kararlarina destek ve
yardimci olma amaciyla kullanilan bilgisayar sistemleri olarak adlandiriimaktadir. Karar
destek sistemleri sayesinde uzun vadeli ve stratejik olmayan kararalar alinmakta ve bu
islemler bilgisayar ortaminda gerceklestiriimektedir (Omirbek, 2007). Karar destek
sistemlerinin dort farkli bileseni vardir. Bu bilesenler veritabani, kullanici ara yizi, karar
destek sistemi modeli ve karar destek sistemi ag yapisi olmak seklindedir. Bu sistemler
dogru veri analizi sunulmasi ve karar verilmesi acisindan 6nemlidir (Erginel vd., 2009).
Karar destek sistemleri, ilk defa 1970'li yillarda kullaniimaya baslanmistir. Glinim{zde
de cesitli sektorlerde faaliyet gosteren kuruluslar tarafindan kullanilan karar destek

sistemlerinin uygulama alanlari ise 1972’de ortaya ¢ikmistir (Anameric, 2005).
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2.3.2. Fonksiyonel Bilgi Sistemleri

2.3.2.1. insan Kaynaklari Bilgi Sistemleri

insan kaynaklari bilgi sistemleri programlari giinimiizde sadece licret hesaplayan
kisith fonksiyonlu bir yazihm olmaktan ¢ikmis, insan kaynaklarinin tim islevlerini
kapsayacak ve bu alana destek olabilecek sekilde gelistirilmislerdir. insan kaynaklari bilgi
sistemi, insan kaynaginin planlanmasi, ise alma, yerlestirme, egitim, lcret ve prim
yonetimi, kariyer planlamasi, endustri iliskileri, yonetim ve organizasyon gelistirme,
sosyal hizmetler, performans yonetimi ve glivenlik ve saglik, sendikal iliskiler gibi insan
kaynaklariniilgilendiren konular igin gerekli goriilen verilerin toplanmasi, islenmesi ve bu
verilerin ihtiya¢ duyan ilgili yerlere aktarilmalarina olanak saglayan bir sistemdir (Hoscan

vd., 2003).
2.3.2.2. Uretim Bilgi Sistemleri

Uretim siirecinde bilgisayar teknolojisinin kullanilmaya baslamasiyla, firma igi ve
disi Gretimle ilgili bilgilerin elde edilmesi, kayit altina alinmasi, degerlendirilmesi,
islenmesi ve Uretim surecinin fonksiyonlari daha kisa slirede, daha dogru ve kolay
bicimde yerine getirilebilir duruma gelmistir. Uretim bilgi sistemlerinin tretim siirecinde
stok ve maliyet kontrolli, alinan siparislerin ve gercgeklesen satislarin raporlanmasi,
Uretimin planlanmasi, programlanmasi, belirlenen standartlarin korunarak devam
ettirilmesi, strecin kontrol edilebilir olmasi, kalite kontrolli, makine yikleme islemleri,
bakim plani ve kontroli gibi konularda etkili bir isleve sahip oldugu goriilmektedir (Tekin,

1996).
2.3.2.3. Pazarlama Bilgi Sistemleri

Pazarlama bilgi sistemi, pazarlama ile ilgili kararlar icin gereken bilgileri toplamak
surekli ve dizenli bir sekilde elde tutmak, ¢coziimlemek ve genisletmek lizere gelistirilmis

bir metotlar dizisi olarak tanimlanabilir (Mucuk, 1997). Baska bir tanimda ise pazarlama
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bilgi sistemi; yoneticiler veya karar alicillar tarafindan pazarlamanin planlanmasi,
ylrittlmesi ve kontrollerinin gelistiriilmesinde kullanilmak {zere, kisa zamanda ve
istenen bilgilerin elde edilmesi, korunmasi, talep edildiginde hazir bir sekilde analiz
edilmesi, ilgililere ulastiriimasi ve kullanilmasi igin isglicli, ara¢ ve isleyisin strekli ve

etkilesim icinde uyumlu hale getirilmesi seklinde belirtilmektedir (Tolon, 2006).
2.3.2.4. Finansal Bilgi Sistemleri

Finans ya da finansal yonetim bilgi sistemi, kuruluslarda, finansal karar alicilar veya
yoneticilere mali degerlerin sunulmasi ve gerek duyduklari ilgili bilgi ihtiyacinin
karsilanmasinda destek saglayan fonksiyonel bilgi sistemidir. Firmanin parasal
kaynaklarinin tespit edilerek firmanin varliklarina aktarilmasi ve bittn finansal islemlerin

kontrol altinda tutulmasini destekleyen bir bilgi sistemidir (Stirmeli vd., 1998).
2.3.2.5. Muhasebe Bilgi Sistemleri

Muhasebe bilgi sistemi, firmanin sahip oldugu varliklar ve bu varliklarin kaynagi
sermaye ve borclardaki degisime yol acan ve parasal alanda yapilan islemlerin verilerini
toplayan, isleyen, bilgi haline getirerek ortaya ¢ikan bilgilerin raporlanabilir olmasini
saglayan bir bilgi sistemidir. Muhasebe bilgi sisteminin esas amaci kisaca, firmanin i¢ ve
dis paydaslarinin etkin kararlar alabilmelerine yardimci olacak bicimde, verilerin bir araya
getirilmesi, degerlendirilmesi ve sunulmasi yoluyla talep ettikleri bilgilerin Gretilmesidir

(Yazici, 2010).
2.4. Bilgi Teknolojileri ve Firma Performansi iliskisi

Bilgi teknolojileri araglarinin yogun kullanimi, firmalarda gerek is yapma bicimlerini
gerekse bireylerin koordinasyon sekillerini degistirerek, verimlilik ve performans etkisi
olusturmaktadir. Ayrica hizla gelisen ve bu gelisme stirecinin hi¢ bitmeyecegi teknolojik

kosullar, firmalarin i¢c ve dis dinamiklerini sirekli degistirmektedir. Degisen bu yapida
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yeni bilgi teknolojileri araglari ve yeni iletisim modellerinin firmalarin yapisi tGzerinde

etkileri gozlenmektedir.

2.4.1. Bilgi Teknolojilerinin Yarattigi Degisim

Bilgi teknolojilerinin, firmalarda uygulanan siireclerdeki degisim lzerinde baslatici,
kolaylastirici ve imkan saglayici etkileri vardir (Chan vd., 2003). Bilgi teknolojilerinin hizli
gelisimi ve araclarinin yaygin kullanimi firmalarda yapisal degisikliklere neden
olmaktadir. Yerel ag kavramini ifade eden intranet ve global erisimleri ifade eden
internet iletisim teknolojilerinin gelisimi, isletmelerdeki yapisal degisiklik surecini
hizlandirmis ve bu sayede hem isletme ici hem de isletmelerin birbirleri olan iletisim
surecleri ivme kazanarak isgiicl, zaman, maliyet gibi unsurlarda biylik avantajlar ortaya
citkmistir. Erisim hizlarinda yasanan sirekli artis ile rekabet kosullari zorlagsmistir.
Midsterilerin se¢me sanslarinin arttigl, satin alma ve tercih etme konusunda
alternatiflerin cogaldigi bu kosullarda bilgi teknolojileri araclarini kullanmayan firmalar

rakipleri karsisinda gliclerini kaybedecektir (Golbasi, 2012).

2.4.2. Verimlilik Etkisi

Bilgi cagini yasadigimiz glinimiiz sartlarinda hizli degisen teknoloji geregi,
firmalarin ic dinamiklerini giincellemesi ve bu degisime ayak uydurmalari gerekmektedir.
Bu uyumu saglayamayanlar bilgiyi temin etme ve kullanma siirecglerinde zorluklar
yasayacaktir. Boyle bir firma ise rekabet gliclini yitirmis olur. Firmalar, globallesen
ekonomik sistemde bilgi teknolojileri konusunda yeterli bilgi seviyesine hakim olmali,
inovasyon stlreclerini efektif degerlendirmelidir. Tim bu sirecte amag, bilgiye
rakiplerinden daha hizli ulasmak, enformasyon-veri iliskisini en iyi sekilde kullanarak
ulasilan sonuclarin hizli dagilimini saglamaktir. Bu sebepten dolay bilgi teknolojilerinin
onemi ihmal edilemez. Firmalarda kullanilan bilgi teknolojilerinin maliyetleri diislirerek
karlihgr artirmasi, sirecte ortaya cikan yeni bilgiler 1siginda yenilikgilik stirecine katkida

bulunmasi, gecmis ile gelecek analizini yaparak olasi hatalarin tekrarlanmasini 6nlemesi
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ve gelecege 1sik tutmasi, iletisim teknolojilerinin hizli gelisen dinamikleri sayesinde yeni
pazar imkani sunmasi, internet teknolojilerinin yayginlasmasi ve mobilite sayesinde
cografi sinirlarin ortadan kalkmasi ile misteriye ulasimi kolaylastirarak kiresel
ekonomiyi canlandirmasi, zaman kavramini sorun olmaktan ¢ikarmasi, yatirim
maliyetlerini azaltmasi gibi firmalara bliyik 6lgcekte faydalari bulunmaktadir (Kim ve

Miner, 2009).

Bilgi teknolojileri kullanimi ile yirGtilebilen bir sire¢ olan bilgi yonetimi,
firmalardaki verimliligi ve basariyi énemli bir o6l¢lide artirmaktir. Firmalarda bilgi
teknolojilerinin verimli kullanimi her kademede kendini gosterirken, bu etki en ¢ok
yonetim ve karar alma stireclerinde 6n plana ¢ikmaktadir. Koordinasyon faaliyetleri,
yonetim faaliyetleri icinde ¢ok dnemli bir yere sahiptir. Koordinasyon faaliyetleri, BT
sayesinde, verimliligi arttirici roli ile sinerji kaynagi olusturmaktadir (Aktan ve Vural,
2005). Bilgi teknolojilerinde yasanan dinamik blylime firmalarin yapisinda degisikliklere
neden olurken firmayl olusturan calisanlari da degisime zorlamaktadir. Bir firma
icerisinde bilgi teknolojilerine yatkinlik ve kullanim seviyeleri her ¢alisan igin es diizeyde
olamaz. Uygulanan bilgi yonetim sistemlerinin, farklihk gosteren bilgi dizeylerinde
olusturacagi etki olceklenebilir ve miidahale edilebilir diizeydedir. Bu midahaleler
genellikle egitim programlari ile yapilir. Bilgi teknolojilerine yapilan egitim yatirimlari
sayesinde firmada bilgi diizeyi artirilabilir veya yetkinlikler aktarilabilir. Bilgi teknolojileri
calisanlara 6zgliven katar ve bilgiye sahip olma hissi is slireclerine daha fazla katilma
istegi dogurur, bilgili calisanlarin yapi icerisindeki konumunu ve sayginhigini belirler, karar

alma siireglerine katkida bulunur (Yavuz, 2016).

2.4.3. Firma Performansi Etkisi

Yapilan seyin en iyi nasil yapilabilecegi ve hangi derecede bir basari dizeyi ile
gerceklesmis oldugu ile yakindan ilgili bir kavram olan performans, firma faaliyetleri icin
en onemli unsurlardan biridir. Bu dogrultuda firmalarin sahip olmak istedigi yuksek

performansli calisanlardir. Bu noktada bilgi teknolojileri kullanimi, calisanlarin
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motivasyonunu artirarak bu beklentinin gerceklesmesine katkida bulunmaktadir. Ote
yandan yoneticiler tarafindan performans degerleme sistemleri ile strekli ol¢lilen ve
odullendirilen ylksek performans ise motivasyonun sirekliligini saglamaktadir(Tunger,

2013).

BT, calisanlar arasindaki iliskilerin diizeylerinde de etkin rol oynamaktadir. Veri
paylasimi, bir kisiden veya gruptan baska kisiye veya gruba bilgi aktarimini
kapsamaktadir. Bu sireg, firmalarin elde edecegi basarida ¢ok kritik bir 6neme sahiptir
ve firmalara rekabette Ustlinliik elde etme olanagi saglamaktadir (Messarra vd., 2008).
Bilgi teknolojileri firma ¢alisanlari arasinda iletisimin glicli olmasina olanak saglarken bu
durum da onlarin motivasyonu Uzerinde 6nemli bir etkiye sahiptir. Motivasyonu yuksek
calisanlara sahip olan firmalar performanslarini artirma egilimi gostermektedir (Durna ve
Demirel, 2012). Bunun vyaninda bilgi teknolojileri araglari amaclarina uygun
kullanilmalidir. Ancak bu sekilde verimliligi artiran bir gli¢ niteligi tasir. Bilgi teknolojileri
kullanimina hakim bireyler, firma igerisinde edindikleri misyonu en hizli ve en efektif
sekilde yerine getirecektir. Ustlendikleri gérevlerde gdstermis olduklari bu basari onlarin
cesitli sekillerde odillendirilmesi ile motivasyonlarinda artislar gosterecektir (Yavuz,
2016). Bu odillendirmeler genellikle 6vgl, Ucret artisi ve terfi seklinde
gerceklesmektedir. Bu yontem organizasyon icerisinde 6rnek teskil etmesi ile diger
calisanlarin da motivasyonunu artirici etki yapar ve bu olumlu etkinin temelinde yatan

bilgi teknolojileri aracglari da daha etkin kullanilmaya tesvik edilir (Kara, 2007).

Bilgi teknolojileri kullaniminda eksiklikleri olan bireyler 6rnek aldiklari bir basari
hikayesine ulasmak igin, eksikliklerini giderecek, islerini bilgi teknolojileri ile en efektif
sekilde yerine getirmeye calisacaklardir. Aksi bir durumda ise, yani ylksek performansli
calisanlarin performansi yiksek olmayan digerleri ile ayni kefede degerlendirilmesi, o
¢alisanin motivasyonu duslirecektir. Bilginin 6neminin hissedilmedigi boyle durumlarda
bilgi teknolojilerini en etkili sekilde kullanan c¢alisanlarin olumsuz tutum sergilemesi tim
calisanlara etki ederek firmada 6grenme olgusunun énemini zedeleyecektir. iste bu

ylzden firmalarda bilgi teknolojileri, firmanin yapisina uygun bir sekilde olusturulmus,
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yoneticiler tarafindan gozlemlenebilir ve olgllebilir performans degerleme sistemi,

yoneticilerin adil ve basarili yonetimi icin gereklidir (Tunger, 2013).

Firmalar cesitli fonksiyonlardaki is slreclerini entegre etmek icin de bilgi
teknolojilerini uygulamaktadir. Bu sistem sadece bazi fonksiyonel birimleri degil, tim
siiregleri etkilemekte ve kolaylastirmaktadir (Palaniswamy ve Taylor, 2000). Is
sureclerinde kapasitenin artirilmasiyla problemler daha kolay ¢ozllmektedir, dolayisiyla
isin bliylmesi kolaydir ve rekabet avantaji saglanmaktadir. Bilgisayar kullanmak emek
glcl ihtiyacini azaltir ve buna karsilik sistem analisti ve programcilar gibi teknik
elemanlarin sayisi artar. Bilgisayar, insanin yapabileceginden daha az maliyetle bilgiyi
isler. Karar alma surecinde bilgi teknolojilerinden faydalanilir ve bilgisayarlar yonetime
daha fazla bilgiyi ve daha hizli ve daha dogru saglamaktadir (Golbasi, 2012). BT nin {riin
gelistirme ve dagitim sirecini kisaltarak bir sektérdeki mal ve hizmetlerin niteligini
degistirebilmesi, bununla birlikte BT, sektor seviyesinde ¢ok genis bir haberlesme agi
tesis edilmesine olanak vererek mal ve hizmetlerin yerel ve ulusal diizeyde kolayca
dagitilmasiyla ekonomik bir kazang elde edilmesine imkan saglamasi gibi firma stratejileri
Uzerindeki etkileri bulunmaktadir. Ayrica, bir isletmenin rekabet faktorleri olan
tedarikgiler, alicilar, ikame Urilnler, potansiyel ve mevcut rakipler degisik oranlarda
BT'den etkilenmektedir. BT isletmelerin yan sanayi ve musterileriyle bitlinlesmelerine,
cok hizli ve etkin bilgi paylasimi yapmalarina olanak vermektedir. Bunun yaninda,
isletmelerin yeni teknolojileri kullanmasi, mevcut rakipleri ve sektére yeni giren

isletmeler karsisinda farklilasmasina imkan saglamaktadir (Ozgiftci, 2009).

Diger taraftan BT’nin firma etkinliklerinin 6lgek faaliyetlerini artirmasi, islem
maliyetlerini azaltmasi, karar alma slirecinde etkili olan bilgiyi zamaninda elde edip
islemesi, calisanlarin performansini etkin olarak géstermesi ve haberlesme araclarini
dislik maliyetle tutma gibi unsurlar yardimiyla firma performansini artiracagi kabul edilir

(Demir, 2008).
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3. HiZMET YENILIKCIiLiGi VE FIRMA PERFORMANSI

3.1. Yenilikgilik Kavrami

inovasyon olarak da bilinen yenilikgilik, Latince bir sdzciktir ve “innovatus”
kelimesinden tiretilmistir. Kalttrel, toplumsal ve idari ortamda yeni yontem ve
uygulamalarin kullaniimaya baslanmasi anlamina gelmektedir. Webster, yenilikgiligi
farkli ve yeni bir sonug olarak tanimlamaktadir. Dilimizde yenilikgilik kavrami, ‘yenilik’,
‘venileme’ gibi sozciklerle de ifade edilmektedir (Elgi, 2008). Kavram ilk olarak ekonomi
ve politika bilimcisi olan Schumpeter tarafindan kullaniimis ve literatiire kazandiriimistir.
Yazar 1911 yilinda yazdigl, “Ekonomik Gelisme Teorisi” kitabinda yenilik¢ilik kavramindan
bahsetmistir. Kelime anlami ¢cercevesinde yeni bir Griin veya hizmet olarak tanimlamistir.
Ote yandan yenilikgilik, yeniligin kendisinden ¢ok sonucunu; degistirme ve farklilasmaya

bagl toplumsal ve iktisadi bir sistemi tanimlamaktadir (Elgi, 2008).

Farkh bir tanima gore isletmedeki her tiirli siregte iyilestirme, yenileme ve farkllik
yaratama c¢abasi seklindedir (Oslo Kilavuzu, 2006). Yenilik (inovasyon), yenilik
uygulamalari, yenilik¢i firma gibi en temel yenilik kavramlarini sistematik bir bicimde
actklayan ve tanimlayan Oslo Kilavuzunda yenilik, firma ici faaliyet ve uygulamalarda,
isyeri organizasyonunda veya dis cevre ile iliskilerde yeni veya bliylk 6l¢lde iyilestirilmis
bir Grin (mal veya hizmet), veya slireg, yeni bir pazarlama yontemi ya da yeni bir
organizasyonel yontemin hayata gecirilmesi olarak tanimlanir. Ayrica yenilikgilik
konusunda uluslararasi arenada belirleyici bir nitelige sahip olan s6z konusu kilavuzda
yenilikciligin gerceklestirilmis olma niteligi Gzerinde durulmaktadir. Bu, yenilikgiligin en
temel ve genel bir niteliginin gerceklestirilmis olmasi gerektigi ile ilgilidir. Yani yeni veya
iyilestirilmis bir (rlin, piyasaya girdiginde gerceklestirilmis olur. Pazarlama yéntemleri,
Yeni slirecler ya da organizasyonel faaliyetler firmanin faaliyetlerinde gercek kullanima

girdikleri zaman gerceklestirilmistir (Oslo Kilavuzu, 2006).
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Firmalar igin yenilikgilik, karlihgi ve verimliligi ylkselttiginden, yeni pazar alanlarina
girilmesini ve halihazirda bulunulan pazarin blyitilmesine olanak sagladigindan ¢ok
onemli ve belirleyici bir rekabet araci olarak degerlendirilmektedir. Rekabet glicli yiksek,
karh ve verimli firmalarin yer aldigi ekonomiler gelisir, kalkinir ve kiresel diizeyde
rekabet UstinlUgl elde eder. Dolayisiyla, firmalarin yenilikgilik uygulamalari ile sahip
oldugu giic ayni zamanda Ulkeler igin de siirdirulebilir biylmeyi, istihdam artisini,
yasam kalitesini ve toplumsal refahi garantileyen en onemli faktérdir (Elgi, 2007).
Yenilikgilik kavrami en kiglik gelismeden en makro anlamda sanayinin gelisimine kadar

etkili olan bir donistm siirecidir (Glles ve Bilbiil, 2004).

Kisaca yukarida bahsi gegen tanimlarin temel 6zelliklerini birlestiren bir yenilikgilik
tanimina su sekilde ulasabilir. Yenilikgilik; orijinal ve yeni bir Griintn var edilmesini veya
hali hazirda var olan bir Griiniin yeniden olusturularak daha Ust diizey 6zelliklere sahip
bir Griin olarak gelistirilmesi, yeni pazar alanlarina erismeyi veya mevcut pazar payini
blylitmeyi ve bilgi teknolojilerinden aldigi destekle firmanin faaliyet ve stratejisini
kurumsal hedefleriyle uyumlu olarak daha verimli ve etkin hale getirme sirecidir

(Sendogdu ve Oztiirk, 2013).

Bu baglamda, yenilikcilik, ekonomik, teknolojik veya bilimsel degisim ve
gelismelerin sistematik olarak izlenmesi ve bunlarin firsata ¢cevrilmesini ifade etmekte
olup; bu haliyle beraberinde arti deger yaratiimasini saglamaktadir (Yiicel, 2006).
Schumpeter’den sonra yenilikgilik (inovasyon) ile ilgili yapilan tanimlardan bazilari séyle

siralanabilir (Elgi, 2007);

e Yenilikcilik, yeni fikirlerin ve yontemlerin uygulamaya konulmasidir. Sorunlarin
ihtiyac duyulan gereksinimler dogrultusunda bu yeni ¢éziimlerle ¢ozlilmesidir
(Rickards, 1985).

e Yenilikcilik = icat + kullanim. icat, yeni bir fikir yaratmak ve daha 6nce var olmayan
bir seyin ortaya cikarilarak yapilan bulusu ve bu bulusun isler hale getirilmesi icin

ortaya konan tiim cabalari ifade etmektedir. Kullanim kavrami ise tamamen, ticari

33



gelistirme ve uygulama faaliyetlerinin kapsamaktadir. Yani yapilan bulusun
piyasaya surilerek kullanima agilmasina iligkin olarak kullanilan bir kavramdir.
Dolayisiyla yenilikgilik bu iki kavramin bir araya gelmesiyle var olan bir siiregtir.
Diger bir ifadeyle yenilikcilik belli amaclara yonelik fikirlere ve buluslara
odaklanmayi, bu hedefleri degerlendirmeyi ve bu icadin neticesinde arastirma
ve/veya gelistirme sonuglarinin transferini ve teknolojiye dayali sonuglarin genis
bir alanda kullanimini, yayilmasini ve yayginlastiriimasini da igine almaktadir
(Roberts, 1999).

e Firmalar, yenilikgilik ile rekabet avantaji elde eder. Yenilikgilik ile firmalar hem
yeni teknolojileri hem de yeni is yapis sekillerini kapsayacak sekilde genis bir
acidan Uretime yaklasma olanagi elde ederler (Porter, 1990).

e Firsatlari yeni fikirlere donustirme ve bu yeni fikirlerden kullanimi yaygin
pratiklere ulasma surecidir (Flynn vd., 2003).

e Yenilikcilik, bir fikrin hem ticari hem teknik olarak uygulanabilir hale getirilmesi
ve, o fikrin yurt icine ve ihracat kanaliyla yurtdisina yayilmasiyla ylksek

miktarlarda Gretim yapilmasiyla ilgilidir (Unger, 2005).
3.2. Yenilikgiligin Onemi

Gunlmuzde yenilikcilik, tarim, sanayi, hizmet, finans sektor, bilgi teknolojileri gibi
cok farkli alanlarda her gecen glin ehemmiyeti ve degeri daha da artan ve gerek giinliik
hayatta gerekse literatlirde ¢ok sik karsilagilan ve kullanilan bir kavram haline gelmistir.
Ulkelerin rekabet giiciinii ve verimliligini artirarak iktisadi biyimeye biyik bir etkisi
bulunan yenilikcilik kavrami, kiiresel anlamda da diinya genelinde ekonomik etkinliklere
yon veren 6nemli bir etmen olarak goriilmektedir. Yenilikgiligin tlkelerin ve firmalarin
ilerlemesi ve rakipleriyle miicadele edebilmesi icin dnemli bir faktér olmasindan dolayi,
Ulkelerin ve firmalarin Ar-Ge harcamalarina olan yatirimlarini genisletmeleri ve gerek
hiikimet politikalarinin  gerekse firma ici faaliyetlerde vyenilikgilik sirecinin

desteklemeleri gerekmektedir (Sendogdu ve Oztiirk, 2013). Goriildigu Gzere gerek tlke

34



politikalarini kapsayan makroekonomi faaliyetlerinde gerekse firmalar olgeginde

yenilikgilik kavrami hayati bir 6neme sahiptir.

Bu anlamda yenilikgilik Glkeler ve firmalar icin, ekonominin sahip oldugu genel
diizeyi korumak ve onu gelistirmek, rekabet edebilme glglerini artirmak ve devaml
olarak farkhlasan ve gelisen kiiresel ekonomi aglari ile etkilesim iginde olmalari agisindan
oldukga kritik bir yere sahiptir. Yenilikcilik, gerek yerel olglide gerekse diinya 6lgeginde
problemlerin tanimlanarak analiz edilmesinde, ¢6zlilmesinde ve buna bagl olarak
kalkinmanin ve blyliimenin ana lokomotifi olarak degerlendirilebilmektedir. Gelismis ve
gelismekte olan (lkelerde yeni is imkanlarinin yaratilmasi, bilginin ortaya cikarilmasi,
Uretimin ve verimliligin artirlmasinda 6nemli bir role sahiptir. Yenilikgiligin énemini
kavrayan (lke ve firmalar kalkinma ve gelisme asamalarinda yenilikgiligi en verimli ve
etkin bir sekilde uygulamaya calismaktadir. Bu sistemi gliclii olan firmalar kiresel
diizeyde ayakta kalabilmekte, rekabet giiclerinin artmakta ve boylece pazara hakimiyet

kurabilmekte ve hareket alanlarini da genisletebilmektedir (Sahinli ve Kiling, 2013).

Yenilikgilik, ilerleme, yaraticilik, farklilasma ve gelisme olarak bilinmektedir.
Rekabetin ¢ok yogun oldugu piyasalarda isletme yonetimi lizerinde ciddi bir baski s6z
konusudur. Musteri istek ve talepleri her gecen giin alternatif tGriin ve hizmetlerden
dolayi farklilasmaktadir. Bu kosullarda isletmeler de yenilik ve farklilik yaratarak hem
mdisteri taleplerini karsilamali hem de rekabet edebilir duruma gelmelidir (Goker, 2009).
Firmalarin neden yenilik yapmaya ihtiya¢ duyduklarini anlamak ¢ok énemlidir. Nihai
amag, elbette maliyetleri disirmek ve talebi artirarak firma performansini
glclendirmektir. Gelistirilen yeni bir (rlin veya slireg, bu firmalar icin buyilk bir pazar
avantaji kazanmasina neden olabilir. Uretkenligi artiran siireg¢ yenilikleri durumunda,
firma rakipleri karsisinda bir maliyet avantaji elde etmekte ve bu sayede piyasadaki fiyat
Uzerinden daha buylk bir kar saglamakta veya talebin esnekligine gore, pazar payi
kazanmak ve kari artirmak tzere rakiplerine oranla daha yiiksek satis kombinasyonu ve

diisiik fiyat kullanabilmektedir. Uriin yeniligi durumunda ise, firma, yeni bir tiriin girisi
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sunarak yeni bir pazar yaratabilmekte ve rekabet avantaji kazanabilmektedir (Oslo

Kilavuzu, 2006).

Tum bu sebeplerle sirketler bu kosullarda misteri istek ve taleplerini karsilamak ve
arttirmak bununla birlikte isletme verimliligini ve pazar payini artirmak adina yenilik
calismalari yapmaktadir. Bu yenilik Griin ve hizmetlerde olabilecegi gibi isletme
sureclerinde de olabilmektedir. Yenilik calismalari firmalara yukarida da ifade edildigi gibi
tiketici taleplerini karsilama, kar marjini arttirma, bliyimeyi saglama, maliyetleri

diisirme ve pazar payini arttirma gibi faydalar saglamaktadir (Giiles ve Biilbil, 2004).

Uriin  yenilikgiliginde, sirket yeni drin girisi yaparak rekabetci avantaj
saglayabilmektedir. Bu rekabetci avantaj sayesinde de talep ve fiyatlandirma esnekligi
arttirilabilmektedir. Sirketler, tGrin farkhlastirmasi yontemiyle, yeni pazarlari hedefler ve
bu slre¢ var olan mevcut Urinlere iliskin olan talebi de olumlu yonde etkiler.
Yontemlerde meydana gelen degisiklikler, islemlerin kalitesini ve verimliligini artirabilir
ve dolayisiyla maliyetlerin diismesini veya talebin artmasini saglayabilir (Uzkurt, 2008).
Firmalardaki yenilikgiligin esas amaci, isletme karini attirmak ve isletmeye rekabet
Ustlnligu  saglamaktir. Clankl  karhihk, sirketlerin basarisini gosteren en onemli
basliklardan birisidir. Ancak, yenilik¢i projelerin de gesitli mali giderleri vardir. Yenilikgi
projeler, mali kilfeti sebebiyle basta karlligi azaltiyor gibi goziikse de uzun vadede
karlihg arttirmaktadir. Eger yapilan vyenilikler basariya ulasirsa; maliyetler azalr,
Uretimdeki atil streler kisalir ve bu sayede lretim siresi azalir, Gretim miktari ve sirket
verimliligi artar. Dolayisiyla bu olumlu gelismeler sayesinde karhlik artacaktir. Ancak
yenilik calismalarinda hemen sonug almak ¢ok zordur. Onemli olan, yenilikgi calismalara
aralik vermeden, sabirli olmak ve sonug alana kadar yenilik¢i calismalara devam etmektir
(Goker, 2009). Uzun vadede sirketlere bliyiuk faydalar saglayacak olan yenilikgilik hem

dolayli hem de dogrudan karin arttirilmasina ciddi katkilarda bulunacaktir.

Yenilikcilik, yonetsel ve isletmelere ait yeni fikir ve uygulamalar gelistirdigi icin;

firmalarda yapisal ve sirecgsel degisimlerin gerceklesmesine zemin hazirlamaktadir.
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Ornegin, kalite, esneklik, teslimat siiresi, misteri iliskileri ve verimlilik gibi unsurlar
Uzerinde onemli iyilestirmeler saglayarak firmanin performansini olumlu yénde etkiler
ve bu yolla rekabet avantajinin kaynagi olur (Cavusgil vd., 2003). Glinliimuz kiiresel
kosullarinda tirlin ve hizmetlerdeki talepler her an degiskenlik géstermekte, tiketici istek
ve talepleri degismekte, yenilik galismalari ve bu yenilikleri taklit etme hizi dismektedir.
Bu kosullar ise isletmeleri yenilik yapmaya ydneltmektedir (Bickes, 2011). isletmelerin
rekabet UstlnlGglu olusturmalari, pazarda rakiplere karsi fiyat ve kalite UstlnlGgi
saglamalarina sebep olacaktir. Bu bakimdan endistri ve rekabet yapisindaki temel
degisiklerin sebebi yeniliktir. iletisim ve bilgisayar teknolojilerindeki degisimler,
gelismeler ve yenilikler tiiketicilerin biling diizeyinin artmasina ve Grlinlin 6tesinde daha
fazla seyleri firmalardan talep eder hale gelmelerine neden olmustur. Firmalar icin ise bu
yenilikler tlketicinin ihtiyag ve isteklerini karsilamaya yardimci olan araglar haline
gelmistir (Glles ve Bulbul, 2004). Bir isletme igin yenilikgiligi Gnemli hale getiren unsurlar

su sekilde siralanabilir (Tung, 2007);

isletmede etkinlik ve verimliligi arttirarak, performansi gelistirmek,

o Rekabette Ustlinlik saglamak,

e Yeni pazarlara a¢ilma istegi,

e isletmenin devamliligini ve siirekliligini saglama istegi,

e Uretim siireclerinin iyilestirilmesi,

e icvedis cevreye uyum saglama,

o Degisikliklere ayak uydurma istegi,

e Cevresel riskleri ve belirsizlikleri kontrol altina alma istegi,

e Pazarda 6nci konumuna gelme istegi,

e Toplumsal istek ve beklentileri karsilama istegi,

e Karhligin ve verimliligin arttirilmasi, maliyetlerin disirilmesi istegi,

Yenilikciligi veya yenilik yapma nedenleri firma icine bagh ya da dis cevre kaynakl

olabilmektedir. Firma ici nedenler, yenilikciligi amag¢ haline getirmek, Griin ve

hizmetlerde cesitlilik sunmak, firma cirosunu ve karliigini artirmak ve bunu devaml
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kilmak, firmalarda yenilikgilik adina bir ortam yaratmak ve yenilikgiligi destekleyecek
politikalar glitmek, kalifiye calisanlari firmaya cekmek, ¢calisan memnuniyetini ve baghhgi
arttirmak, calisanlari motivasyonunu yiikseltmektir. isletme disi cevre nedenleri pazarda
lider firma konumuna gelme, rakiplere karsi rekabette Gstiinlik saglama ve pazarda tek
olma istegidir. Sosyal nedenler ise mdusteri taleplerindeki degisimleri karsilama,
isletmenin toplum karsisinda degerini artirma, isletmenin sosyal degerlere 6nem
verdigini gostermedir (Yapar, 2015). Firmanin yenilik yapma nedenleri gelismek,
blylimek, pazar payini artirmak, Grin ve hizmetlerde yenilik yaratmak, rekabette

Ustlinlik saglamak, karliigini artirmak seklinde ifade edilebilir (Agikdilli, 2007).

Sonug olarak firmalar, ¢esitli zorluklarla karsilagsmaktadir. Hizli bir sekilde ilerleme
kaydeden teknolojik gelismeler; insan kaynaklarinin basaril bir sekilde kalifiye duruma
gelmesi, diger kaynaklarin daha etkin kullanilmasi ve gesitlilik arz eden musteri
ihtiyacglarinin karsilanmasi, kiresellesmenin ilerlemesi ve gelismekte olan lkelerin
sanayilesme anlaminda Ust diizeye cikmasi kiicik ve orta oOlcekli isletmelerin
devamlhiligini saglayabilmesi ve gelisebilmesi anlaminda yenilikgilik ¢calismalarinin artmasi

gerekmektedir (Biniciogullari, 2008).
3.3. Yenilikgiligin Cesitli Kavramlarla iliskisi

Yenilikgilik ile yakin iliskisi olan pek ¢ok kavram mevcuttur. Yenilikciligin bu
kavramlarla olan iliskisini anlamak vyenilik¢gilik kavramini anlamada da 6nem arz
etmektedir. Bu nedenle calismanin bu béliminde yenilikciligin icat (bulus) ve Ar-Ge
kavramlariyla olan iliskisi incelenmeye ¢alisilacaktir. Boylece yenilikgiligin bu kavramlarla

olan benzerlik ve ayirt edici 6zellikleri belirtilmeye ¢alisilacaktir.
3.3.1. Yenilikgilik ve icat

Yenilikcilik kavrami genelde bulus, icat ve Ar-Ge gibi terimler ile
Ozdeslestirilmektedir. Bu terimler yenilik ile yakindan iliskili olmasina ragmen ayni

anlamda degildir. icat, yeni bir sey ortaya cikarmaktir. Yenilik ise yapilmamis bir sey
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yapmak veya yapilmis olani farkhlastirmaktir. Diger taraftan yenilik buluslardan
faydalanir ancak buluslar her zaman yenilik olmayabilir. Bulus ticari getiri saglamadigi

surece bir anlami olmaz oysaki yenilik ticari getiri saglamaktadir (El¢gi, 2007; Kirim, 2005).

Yenilikgilik icin yeni buluslardan faydalanilabilir. Fakat asil 6nemlisi heniiz
yapilmamis bir seyler yaparken ya da yapilmakta olani farkllastirirken bu var etmenin ya
da farkhlastirmanin iktisadi olarak bir getirisi olmasini saglamaktir. Yenilikciligin hedefi
kesfedilmemis olani icat etmek degildir, bu yolla deger yaratma yollarina ulasmaktir. Bu
amacla da kavramlar ve fikirler yenilikgilik icin 6nem kazanir. Yenilikgilik, ticari ve iktisadi
basariy1 gerektirir. Sonu¢ olarak bir icat yapmak, o icadin ticari basari saglayacagi
anlamina gelmez. Bu nedenle s6z konusu bulustan ticari degeri olan ve piyasa yer alan
bir Grliin ortaya ¢cikmadig takdirde de deger yaratilmis olarak disinilmez. Elektrikli
slplirgeyi icat eden James M. Spangler ve bu bulusu ticarilestiren W. H. Hoover bu
duruma ornek olarak verilebilir. Elektrikli stiptrgeyi Spangler icat etti yani elektrikli
sipurgenin mucidi Spangler’dir ancak bu bulusu ticarilestiremedigi yani yenilikgilige
donistiremedigi icin uzun bir stire bu bulustan yararlanilamadi. Bir deri imalatgisi olan
Hoover ise bu icad ticarilestirerek piyasaya slirdi. Bu nedenle de elektrik slipirgesi

deyince Spangler degil Hoover bilindi ve tanindi (El¢i, 2007).

3.3.2. Yenilikgilik ve Ar-Ge

Yeni Gretim yontemlerinin ve yeni bir Girinlin piyasalarda yer alabilmesinde Ar-Ge
¢alismalari sonucunda ulasilan bilgi akisi 6nemli bir yere sahiptir. Bu bilgilerin ortaya
cikarilabilmesi neticesinde, firmalar ekonomik olarak blyliyebilecek ve rekabet giiciinii
artirabilecektir. Ote yandan bilgi ve iletisim teknolojileri, yeni bir Giriin ya da hizmet
ortaya ciktiginda bunun herkes tarafindan hizl ve giincel bir sekilde takip edilebilmesine
olanak saglamaktadir. Bu teknolojiler ile firmalar tarafindan uretilen bir marka ya da bilgi
ulusal ve uluslararasi arenada ¢ok hizli bir bicimde duyulup 6grenilmeye baslamaktadir

(Sahinli ve Kiling, 2013).

39



Ar-Ge faaliyetlerinin yenilikgilik strecinde ¢ok ©6nemli bir role sahip oldugu
yadsinmamakla birlikte, her yenilik faaliyeti Ar-Ge tabanli degildir ve vasifli iscilere, diger
firma ve kamu arastirma kurumlariyla etkilesimlere ve bilgi 6grenimi ve kullanimini
mimkin kilan bir organizasyonel yapiya dayanmaktadir (Oslo Kilavuzu, 2006). Kisacasi
Oslo Kilavuzunda da belirtildigi Gizere Ar-Ge faaliyetleri yenilikgilige katki sunabilecek bir
unsur olmakla beraber, yenilik¢ilik bu faaliyetlerin daha fazlasi ve farkli bilesenlerin

eklemlenmesiyle ortaya ¢ikan bir slregtir.

Unutmamak gerekir ki bir firmanin yenilikgilik uygulamalari diger faaliyetlerinden
ayri ve soyutlanmis bir faaliyet degildir. Tam tersine, yenilikgilik ¢alismalari firmadaki
diger tim faaliyetleri de igine alan bitlinsel bir yaklasim icermektedir. Yenilikgiligin
bitiinsel bir uygulama olarak ele alinmamasi 6nemli problemlere neden olur: Ornegin,
yenilikgilik faaliyetlerinin sadece Ar-Ge siirecinden ibaret oldugu distnulirse bunun
sonucunda ortaya ¢ikan Grin, misteri ihtiyaclarina cevap vermede yetersiz kalir ve
kullanicilar tarafindan kabul gérmeyebilir. Yenilikgilik uygulamalari, sadece Ar-Ge birimi
¢alisanlarinin gorevi olarak degerlendirilirse, ortaya ¢ikan Grliniin pazarlanabilir bir Griin
olasiligl oldukga zayiflar. Tabi ki teknolojik ve bilimsel gelismeler yenilikgiligin dnemli
birer girdisidir ve arastirma-gelistirme de yenilikgciligi bire bir destekleyen faaliyetlerden
biridir. Fakat buradaki en kritik noktalardan biri Ar-Ge yapanlarin girisimcilik 6zelligi
bulunmuyorsa deger olusturmalari beklenemez. Béylece Ar-Ge sonuglari yenilikgilige,
dolayisiyla toplumsal ve ekonomik faydaya donustiiriilemez. Bu nedenle de Ar-Ge'ye
yapilan yatirnmin buylkligli, ne firmalar ne de (lkeler igin rekabet gliclinin ve

blylmenin artacagl anlamina gelmez (Elgi, 2008).
3.4. Yenilikgilik Turleri

Yenilikciligin farkh kriterlere bagh olarak degisik sekillerde siniflandinldigi ilgili
literatir incelendiginde gorilmektedir. Yenilikgilik, yeniligin idari slregler,
organizasyonel yapi ve insan kaynaklarina yonelik olmasi durumunda yonetsel

yenilikcilik; hizmet, Urlin ve bunlarin lretiminde yer alan teknolojiye yonelik olmasi
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durumunda ise teknik yenilikgilik olarak gruplandiriimaktadir (Bickes, 2011). Chuang
(2005) yonetsel vyenilikgiligi personel yenilikgiligi, pazarlama vyenilikgiligi, iklim ve
organizasyonel yapi yenilik¢iligi seklinde (g alt grupta; teknik yenilik¢iligi ise Urlin

yenilikgiligi ve siireg yenilikgiligi seklinde iki alt grupta incelemektedir.

Damanpour (1996) yoneldigi unsura gore yenilikgiligi, Grlin ve sireg yenilikgiligi
seklinde siniflandirmaktadir. Gelistirilen yenilikgilik diizey ve c¢esidini belirleme
noktasinda yasanan problem, yenilikgilik arastirmalarinin genellenebilirligi dnlindeki

onemli engellerden biridir (Tidd, 2001).

3.4.1. Etki Derecesine Gore Yenilikgilik Tlirleri

Yenilikcilik denilince genellikle bulus ve icatlar neticesinde yeni bir Urin ya da
hizmetin piyasaya slriilmesi akla gelse de yenilikgilik, yeni bir Grin veya hizmet
olabilecegi gibi, Uretilmis olan Urlnilin gelistiriimesi biciminde, Uretim asamasi ya da
pazarlama asamasinda, firma icinden ya da disindan, teknik ya da teknik olmayan
nitelikte ortaya ¢ikmaktadir. Yenilikgilik literatliriine katki saglayan yazarlar yenilikgiligin

farkl tirleri Gizerinde dururken, bu tirleri gruplara ayirmislardir (Dinler Sakaryali, 2014).

Yenilikcilik firma ve cevre lzerinde birakmis oldugu etkinin blyiklugline gore
radikal ve artimsal yenilikgilik olmak Gzere iki kisma ayrilmaktadir. Bu yenilikgilik tlrleri
diger yenilikcilik tlrlerinin tim boyutlarinda olabilmektedir. Bu agidan daha kapsayici
nitelikte olan yenilikgilik turleridir. Radikal yenilikgilikte, daha 6nce hi¢ denenmemis bir
Urlin, hizmet veya yontemin gelistirildigi radikal fikirler kullanilirken; artimsal
yenilikcilikte bir dizi iyilestirme ve gelistirme faaliyetini iceren calismalar takip

edilmektedir (Kelesoglu ve Kalayci, 2017).

3.4.1.1. Radikal Yenilikgilik

Radikal yenilikcilikler sektoriin mevcut durumunu kokten degistirdigi icin bu

sekilde adlandiriimaktadir. Ozellikle sektérde satilmakta olan Giriinler, satis politikalari ve
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rekabet bundan ¢ok ciddi boyutta etkilendigi icin en ciddiye alinan yenilik taridar (Kirim,
2006). Radikal yenilikgilik, daha dnce denenmemis ya da kullanilmamis yeni bir Griin,
sureg, hizmet ya da yontemin gelistirilmesi sonucunda yapilmis olan bu buyulk atilimlarin
hem sosyal ve hem de ekonomik faydaya donistiirilmesi biciminde gergeklesir (Demirci
vd., 2012). Radikal yenilik¢ilik gbreceli daha nadir gorilir, var olan teknolojik dizlemi
bozarlar ve bir enformasyon birikimini yok ederler. Uretilen mal ya da hizmetler,
halihazirda var olan mal ve hizmetlerden ¢ok daha iyidir, Bu yonuyle radikal yenilikgilik,
yuksek kaliteyi, ileri teknik seviyeyi ve organizasyonel olgunlugu ayrica tiiketicinin
ihtiyaclarina daha iyi karsilik bulmasini temsil eder (Sendogdu ve Oztiirk, 2013). Radikal
yenilik sonucunda daha 6nce ortada olmayan bir pazar olusturulmasi yani sifirdan pazar
yaratmaya yonelik oldugundan kendi pazarini olusturan ve vyenilikleri ilk olarak
gerceklestiren isletme, bu pazarda ilk ve tek olmanin avantajiyla rakipler rekabete dahil
oluncaya kadar ticari anlamda yiiksek kar ve pazar hdakimiyeti elde etmektedir. Rekabet
ortami olustugunda da yenilik yaratan isletme pazara iyice yayilmis oldugu icin liderlik
koltugunu korumakta cok da zorlanmamaktadir (Goker, 2009). Ayrica sektoriin mevcut
durumunu degistiren bu tir yeniliklerin en 6nemli 6zelligi patent yoluyla isletmeye uzun
dénemli ve yiksek karlar saglamasidir. Patent ile korumaya alinan yenilikler, isletmeye

rakiplere karsi pazar Gstinligi saglamaktadir (Kirim, 2006).

Bu yenilik tliriinde yeni bliyiime ve karhlik alanlari bulmak, yeni pazarlar yaratacak
yenilikler ve alt gelir segmentlerine dahil misterileri tliketici haline getirebilecek
yenilikler olmak Uzere iki farkli sekilde mimkin olmaktadir. Bu yenilik kavrami yeni
ortaya ¢ikmis olan bir kavram degildir. Bugiliniin dev ¢ok uluslu sirketlerinin bazilari
bliyldmelerini bliyik o6lciide bu alandaki basarili yeniliklerine ve icraatlarina borgludur.
Bugiin diinyanin pek ¢cok dev firmasi, aslinda bu tir alt-pazar stratejileri gelistirmek
suretiyle ortaya cikan ve basariyi yakalamis olan firmalardir (Kirnm, 2006). Radikal
yenilikler teknolojik gelismeleri ve pazarin rekabet vyapisini degistirebilen blyuk
teknolojik uygulamalari icermesine ragmen bilnyesinde oldukca fazla riski de
beraberinde tasimaktadir (Ulusoy vd., 2008). Radikal yenilikgiligin ticari alana tasinmasi

her zaman kolay olmayabilir. Radikal yenilikler icinde ylksek risk barindiran, maliyetleri
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ylksek, basari sansi ¢ok az ve oldukg¢a uzun ve belirsiz stregleri barindiran yenilikler
oldugu igin radikal yeniliklere karar verilirken firmalarin dikkatli olmalari ve planl hareket
etmeleri gerekmektedir (Kelesoglu ve Kalayci, 2017). Ancak pazara tasindiginda ise
rekabette saglanan avantaj ve yliksek performans sonuclari bakimindan firmalara uzun

vadede 6nemli kazanimlar saglamaktadir (Ulusoy vd., 2008).

3.4.1.2. Artimsal Yenilikgilik

Yenilikgilik, yavas yavas ve bir dizi iyilestirme ve gelistirme uygulamalarini igeren
¢alismalarin bir neticesi olarak ortaya c¢ikiyorsa bu artimsal yenilikgiliktir. Radikal
yenilikgilikle mugterilerin tepki ve davranislarinda biyik degisikliklere neden olan 6nemli
bir 6lclide degismis Urlinler ya da tamamen yeni bir hizmet, Grin ve yontemler gelistirilip
piyasaya sunuluyorken bu degisikliklerin disinda kalan yenilikler artimsal yenilikgilik
olarak tanimlanmaktadir. Burada énemli olan noktalardan biri her ne kadar firmalarin
basari 6ykist olarak sunulan yenilikgilikler (6rnegin, Apple’in iPod’u, 3M’in Post-it’i)
radikal yenilikgilik olsa da, firmalar igin rekabetciligini strdirulebilir ve mimkin kilan
yenilikgilik artimsal yenilikgiliktir (Elgi, 2008). Artimsal yenilikgilikler misterinin daha gok
tatmin ve daha az yardimla kolaylikla kullanacagi son lrlin/sureg icin olan kiicik degisim
ivilestirmeleri kapsamaktadir. Ote yandan unutulmamalidir ki ¢cogu durumda radikal
yenilikgiliklerden ticari kazang¢ saglayabilmek igin 6ncelikle artimsal olarak birgok

ilerlemeye gereksinim vardir (Ulusoy vd., 2008).

Onemle belirtmek gerekir ki yenilikcilik sadece ¢ok biiyiik ve énemli degisiklikleri
iceren radikal yenilikgilik olarak disuldiginde, kiguk fakat etkili yeniliklerin sahip oldugu
blyik potansiyel ihmal edilmis olur. Bu durum 6zellikle kiiglik ve orta blyuklikteki
firmalarin rekabet gliclerini olumsuz anlamda etkiler. Artimsal yenilikleri, radikal
yeniliklerin tamamlayicisi ve devami gibi disinmek mimkiindir. Bu agidan artimsal
yenilikler, radikal yeniliklerin zaman icerisinde daha ¢ok olgunlasmasina ve gelismesine
boylece daha fazla katma deger ortaya c¢ikarilmasina neden olur. 1980’li yillarda Asya

firmalari, Amerikan ve Avrupa firmalarina karsi taklide dayanan ve artimsal yenilikler
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Uzerine kurulmus bir strateji gelistirdiler. Bu stratejileri ile blyuk Olglide basari
saglamislardir. Bu basarinin temel sebebi ise Asya firmalarinin artimsal yeniliklerdeki
etkinlikleri olmustur (Demircivd., 2012). Radikal ve artimsal yenilikgiligi 6rneklendirecek
olursak, bu yenilikcilik tiirlerine verilebilecek drneklerden en glizeli Nestle’dir. Nestle,
1930’larin basinda, o gline kadar mevcut olan kahvelerden farkli olarak hig¢ pisirmeye
ihtiya¢ duymadan hazirlanabilen pratik bir kahve anlayisi gelistirmis ve glinimuzde hazir
kahve ile 6zdesmis olan markasi Nescafé’yi piyasaya sunmustur. Bu tliketicinin
davraniglarini da degistirmeye yonelik olarak yapilmis olan tam bir radikal yenilikgilik
ornegidir. Nestle’nin daha sonralari piyasaya siirmus oldugu Nescafé cesitleri olan Gold,
Ice gibi Grunleri ise artimsal yenilikgiliktir. Firmalar radikal yenilikgilikleriyle var etmis
olduklari piyasada markalarinin adlari ile Grilinleri de 6zdeslestirebilmektedir. Markanin
Urlin adiyla pekismesine 6rnek olarak Walkman, Nescafé, Gillette verilebilir (Elgi, 2008).
Turk markalarinda bu duruma en iyi drneklerden biri ise adi kagit pecete ile 6zdeslesmis

olan Selpak’tir.
3.4.2. Kullanim Alanlarina Gore Yenilikgilik Tirleri

Yenilik, yenilik faaliyetleri, yenilikci firma gibi temel yenilik kavramlarini sistematik
bir bicimde tanimlayan Oslo Kilavuzunda dort tir yenilikgilikten bahsedilmektedir. Bu
yenilikgilik tdrleri, Grin yenilikgiligi, hizmet yenilikgiligi, stre¢ vyenilikgiligi ve

organizasyonel yenilikgiliktir (Oslo Kilavuzu, 2006).
3.4.2.1. Uriin Yenilikgiligi

Uriin yenilikgiligi, yeni bir Giriin veya hizmetin ya da zaten mevcut olan bir (iriiniin
kullanim amaclari bakimindan 6nemli 6lctide gelistirilerek piyasaya sunulmasidir. Burada
bahsi gecen iyilestirme kavrami 6zellikle teknik ve fonksiyonel 6zellikleri kapsamaktadir
(Kilic ve Keklik, 2012). Ayrica yeni Grinlerin 6ngorilen kullanimlari ya da o6zellikleri
bakimindan, firmanin daha o6nce Ulretmis oldugu Urinlerden 6nemli bir derecede

farklilasan mal ve hizmet olarak da tanimlanmaktadir. Fakat mevcut bir Griinin
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fonksiyonunda ya da teknik 6zelliklerinde kiigik ¢apli bir takim degisiklikler yapilmasi bir
Urtin yenilikciligi olarak kabul edilmemektedir. Daha 6nceden astar Gretiminde kullanilan
bir ara maddenin mevcut kimyasal bilesenleri kullanilarak yeni bir deterjanin piyasaya
surilmesi igin kullanilmasi bu duruma bir érnek olarak verilebilir. Burada yeni bir Griin
Uretme ya da mevcut lrinde degisiklik yapma durumu s6z konusu degildir (Oslo Kilavuzu,

2006).

Urtin yenilikgiligi isletmelerin, sektérlerin ve genel anlamda ekonominin
gelisebilmesi icin oldukca onemlidir. Dolayisiyla bu gelismeler uluslararasi piyasalara
girebilmek, llke olarak kalkinabilmek ve istihdam yaratabilmek icin glinimuzde bir
zorunluluk olarak kabul edilmektedir. Uriin yenilik¢iligi miisteri talepleri dogrultusunda
gerceklestirilebilirse istenilen ve hedeflenen sonucu verebilmektedir. Bununla birlikte
yeni Uriin gelistirme siirecinde bir takim riskler s6z konusudur. Oncelikle Griin cesitliligi
ginimizde oldukc¢a fazla oldugundan gelistirilen yeni Grinidn, tiketicilerin dikkatini
cekmesi eskiye oranla daha zordur. Bu anlamda Grtinin gelistirilmesinin yani sira giicli
bir pazarlama faaliyetinin de beraberinde gelistirilmesi gerekmektedir (Kirim, 2006). Bu
anlamda ABS fren sistemi, ilk tasinabilir MP3 calar, GPS (Kiiresel Konumlandirma
Sistemi), dijital kameralar, hizli ve kolaylastiriimis bir kullanima sahip internet bankaciligi

ardn yenilikgiligi 6rnekleri arasinda gosterilebilir (Kilig ve Keklik, 2012).

isletmeler yapmis olduklar yeni Uriinler ile pazarda lider konuma gelmekte,
rakipleri onlar taklit edene kadar pazarin avantajlarini kullanmaktadir. Bu durum ise
diger isletmeleri 6zendirmektedir (Durna, 2002). Ancak bu siirec riskli ve ciddi bir yatirim
gerekmektedir. Dolayisiyla isletmeler yeni bir (irlin gelistirmeden 6nce ciddi bir pazar
arastirmasi yapmalidir. Aksi takdirde bu slirec firmalar icin zararli bir hale gelebilmektedir

(Celiktas, 2008).

3.4.2.2. Hizmet Yenilikgiligi

Hizmet, oldukc¢a soyut bir kavramdir. Bu baglamda hizmet, satin alindigi anda

miusteride diger sektorlerdeki gibi elle tutulur bir ¢iktiya sahip olma hissiyatini vermez.
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Hizmeti diger sektorlerden ayiran bir diger o6zellik daha sonra tiketilmek igin
saklanamamasi ya da depolanamamasidir. Bu baglamda mdsteri, tretim slirecine tanik
olur ve hatta bir pargasi olur. Hizmet sektori, tarim ve sanayi disinda tgiinci bir sektor
olmakla birlikte bahsedilen bu iki sektoriin faaliyetlerinin devami agisindan da énem
teskil etmektedir (Oztiirk ve Giinsel, 2018). Hizmet yenilik¢iligi de hizmet sektériinde
gerceklestirilen yenilikleri kapsamaktadir. Bu sektordeki yenilikgilik Gretim sektérinden
farkh olmakla birlikte daha fazla ¢aba gerektirmektedir. Ozellikle teknoloji agirlikli
yeniliklerdir ve hizmetin sunulmasi ve dagitilmasi siireclerinde ki degisiklikleri de
kapsamaktadir (Elci, 2007). Hizmet yenilikciliginde var olan hizmetlere yeni 6zellikler
katmak verimliligini ve hizini arttirmak seklinde olabilmektedir. Ornegin bankacilik
hizmetlerinde internet hizmetlerinin kullanilmasi gibi (Oslo Kilavuzu, 2006). Hizmet
yenilikciligi de diger yenilik tarleri gibi miusteri istek ve talepleri dogrultusunda

yapiimadir.

Ote yandan hizmetlerin pazarlanmasi da diinyadaki ekonomik gelismislik
seviyesinin artmasiyla birlikte Grin pazarlamasi kadar 6nemli bir hale gelmistir. Bu
anlamda da hizmet sektorii lehine ¢cok dnemli degisimler bir belirleyicilige sahiptir.
insanlarin yasam standartlarinin yiiksekliginin bir gdstergesi olarak kabul edilen hizmet
sektoriindeki bu artis bir anlamda gelismisligin gostergesiyken diger anlamda da hizmet
sunumlarinin firmalar igin var olus ve rekabet unsurlarinda ne denli belirleyici bir unsur
haline gelmis oldugunu gostermektedir (Karaca, 2009). Hizmet sektoérinin istihdam payi
icindeki blyukligli de g6z oOnlne alinirsa, firmalarin hizmet sunumunda
gerceklestirecekleri vyenilikgiligin, firmalarin rekabet glicinde ve pazar paylarini

arttirmada ¢ok buylik bir etkisi olacagi aciktir.

3.4.2.3. Siireg Yenilikgiligi

Sirec, herhangi bir isin gerceklesebilmesi icin, insan ya da makine tarafindan yerine
getirilmesi gerekli olan is adimlarinin timudir. Aslinda her bir siireg, cesitli is adimlarinin

bir araya gelmesinden olusmaktadir. Uriin tasarimindan, iriiniin miisteriye teslimine
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kadar gerceklesen isletme icindeki her is ¢esitli sireclerden olusmaktadir. Tim is
adimlarinin dikkatle gézden gegirilmesi ve bu adimlarin zaman tasarrufu saglamasina
yonelik yeni fikirlerin gelistirilmesi, maliyetlerin mimkin olan en disik seviyeye
getirilmesi ancak ve ancak sireg yenilikgiligi ile mamkindir (Kirim, 2006). Yeni Grln
gelistirmeksizin, mevcut Uretim sisteminde degisiklikler, iyilestirmeler yapilmasi da
“yenilikcilik” kapsaminda degerlendirilir. Siire¢ yenilikgiligi seklinde tanimlanan bu
calismalar sirasinda, genellikle, daha 6nce baska isletmelerin gelistirdigi teknolojiler

isletme blnyesine dahil edilir (Kurtoglu, 2014).

Surec yenilikciligi, firma tarafindan daha 6nceden Uretilen mevcut lriin ya da
hizmetleri, cok daha etkin bir sekilde piyasaya sunmaktir. Sistemdeki maliyet unsurlarini
sistem disina c¢ikartmakla ilgili tim yenilikler sitre¢ vyenilikgiliginin icinde
tanimlanmaktadir (Goker, 2009). Firmalarda, tasarimdan (retime, tedarikten
depolamaya, siparis alimindan mal teslimatina, musteri hizmetlerinden
faturalandirmaya kadar, sirketteki tiim islerin yeni yontemlerle yapilmasini, dolayisiyla
maliyetleri sistem disina gikartarak verimliligin arttirilmasini hedefleyen tiim yenilikgilik
uygulamalarini da kapsar. Rekabetten farkli olarak tim bu islerin yeni metotlarla
gerceklestirilmesi bugiin diinyada firmalarin izlenilen en etkin yoldur. Basta Toyota ve
Wal-Mart olmak lizere bu kiresel sirketlerin basarilarinin altinda yatan en temel etken
sure¢ yenilikgiligi kavramidir (Kirim, 2006; Goker, 2009). Sireg yenilikgiligi, Gretimde
kalite, maliyet ve zaman gibi unsurlarda iyilesmeler sagladigi gibi kalitede, rekabet
giciinde, esneklikte ve hizmet seviyesinde de artis meydana getirmektedir. Ornegin
Japonlarin otomotiv, gemi insasi, elektronik gibi cesitli sektorlerdeki Ustlnlikleri
cogunlukla Gretim becerilerindeki avantajlarindan kaynaklanmaktadir ki bu da devamli
olarak hayata gecirilen silire¢ yenilik¢iliginin bir sonucudur. Ayni sekilde Amerika’daki
hizmet sektoriinin glici de bilytuk bir Olcide stirekli olarak hizmet sunma
yontemlerindeki iyilestirme yollarini aramalarindan, diger bir ifadeyle siirec yenilikgiligi
yapmaya calisiyor olmalarindan kaynaklanmaktadir (Akgiin vd., 2007). Bir firmada
Uretimden sunuma kadar olan tim asamalarda meydana gelebilecek olan iyilestirmeler

biitlini olan siirec yenilikgiligi, bir ulasim firmasinin GPS takip ekipmanlarinin kullanmaya
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baslamasi, bir turizm acentesinde yeni bir rezervasyon sisteminin kullanilmasi gibi

yazilim, yontem, teknik ve donanim degisikligini belirtmektedir (Kili¢ ve Keklik, 2012).

Sureg yenilikgiliginde etkin olabilmek igin triin ve hizmet yenilikgiligi anlaminda
ayni anda en fazla tg yenilikgilik hedeflenmelidir ve izerinde odaklaniimalidir. Belirlenen
yenilikgilik hedeflerinde en ince ayrinti bile disinilmeli ve ona gore siiregler
planlanmalidir. Ozellikle sektér disinda yer alan ve karakteristik 6zellikleri bakimindan
sirketin icinde bulundugu sektére hi¢ benzemeyen sektorlerdeki sire¢ yenilikgiligi
orneklerine bakmak, ¢cok daha radikal fikirlerin olusmasina sebep olabilecegi gbz 6niinde
bulundurulmalidir. Sirec¢ olasiliklari detayli bir sekilde incelenmeli ve ihtiyaglar

belirlenmeli ve yapilan isin kritik boyutlari yeni bastan duslintilmelidir (Goker, 2009).

3.4.2.4. Organizasyonel Yenilikgilik

Organizasyonel yenilikcilik, firmalarin ticari islemlerinde, isyeri diizenlemesinde
veya cevre ile iliskilerde yeni bir organizasyonel metodun kullanilmasidir. Organizasyonel
yeniliklerin, yonetim ve islem maliyetlerini azaltmak, ¢alisan memnuniyet oranini
ylkseltmek veya donanim maliyetlerini diisiirmek sureti ile isletme basarisini artirmasi
ongorilebilir (Oslo Kilavuzu, 2006). Diger bir tanimda organizasyonel yenilikgilik firmanin
isyeri organizasyonunda, isletme uygulamasinda veya dis iliskilerinde yeni bir
organizasyonel yéntemin uygulanmasidir. Ornek olarak arastirma, pazarlama ve iiretim
gibi farkh birimler tarafindan bilgiye ulasimin ve ulasilan bilginin paylasimina yonelik
iyilestirmelerin yapilmasi maksadiyla resmi ve gayri resmi ¢alisma ekiplerinin ilk kez
olusturulmasi, Uretimin ilk kez dis kaynaklardan saglanmasi, arastirma kurumlari ile ilk
kez yapilan isbirlikleri organizasyonel yenilikcilik olarak ifade edilebilir (Kili¢ ve Keklik,
2012). Bir isletmedeki diger degisikliklere kiyasla, bir organizasyonel yenilikgciligin ayirt
edici ozelligi, so6z konusu isletmede daha o6nce hi¢ kullaniimamis olmasidir.
Organizasyonel yenilikcilik bu anlamda yonetim tarafindan alinmasi gereken cok yonli
bir karardir. Bu agidan yenilikgilik anlaminda ciddi bir planlama yapilmali ve o dogrultuda

strateji gelistirilmelidir. Alinan kararalar dogrultusunda, isletmedeki her bir siirecte
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degisiklik yapilmasi ve yeni olarak Uretilmesi planlanan {rlin ve hizmetlere zemin
hazirlanmasi gerekmektedir. Bu hazirlik kapsaminda tiim birimler, is stregleri ve insan
kaynagi da dahildir. Dolayisiyla organizasyon yapisinin da yenilik ¢calismalarina uyumlu
hale getirilmesi gerekmektedir (Goztepe, 2009). Bu acidan yenilik ¢alismalari tim
organizasyonu etkilemektedir. Bu sliregte birimler ve boélimler arasinda entegre bir
¢alisma tarzi belirlenmeli ve sinerji yakalanmalidir. Ayni zamanda isletmenin dis ¢evresi
de siirece dahil oldugundan ayni entegre calisma prensibi bu noktada da saglanmalidir

(Oslo Kilavuzu, 2006).

3.5. Firma Performansi

3.5.1. Firma Performansinin Tanimi ve Olgiimii

Performans, daha 6nceden belirlenmis olan amaclara erismek icin, yine daha
onceden belirlenmis bir faaliyetin neticesinde meydana gelen sonuglari, kalite agisindan
ve sayisal olarak degerlendiren, yani hem nitel hem de nicel dlciimlere konu olabilen bir
kavramdir. Performans ayni zamanda, belirli bir amaca iliskin olarak gerceklestirilen
planlar sonucunda gelinen noktaylr da gostermektedir (Yicel, 2010). Performans,
Uretimde verimlilik ve tutumluluk olgularini hizmette ise etkinligi pozitif yonde
etkilemektedir. Yani performans, kisinin, grubun veya kurumun yaptig isle 6nceden
belirlenen amacin uyusup uyusmadigini nicel veya nitel olarak ortaya konulmasi olabilir.
Bir iste gOsterilen basari seviyesidir de denilebilir. Bir kurumun gelecekle ilgili
beklentilerini  ve hedeflerini gerceklestirmesi kurum icindeki calisanlarin
motivasyonlarini ne kadar artirdigiyla da ilgilidir. Elde edilen sonuglar 6nceden belirlenen
standartlarla 6rtiismeli genel basarinin tespitinde performansla ilgili siire¢ ve teknikler
takip edilmelidir. Bir¢cok farkli alanda kendine yer bulan bu kavram, o6zellikle is
diinyasinda en temel ve vazgecilmez bir 8l¢iit halini almistir (Olcen, 2012). Yine bir baska
tanimla performans, bir is icin, 6nceden belirlenen standartlara yonelik olarak tutum ve
eylemlerin sergilenmesi ve gerceklestiriilmek istenen hedeflerin basariimasi veya

amaclara yaklasma derecesidir ya da calisanin Ustlendigi gorevi, isletmenin hedeflerine
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erismesi icin 6nceden belirlenmis olan kriterlere uygun olacak sekilde ifa etmesi, yerine
getirmesidir (Gul, 2013). Firma performansinin 6lglilmesi, firmanin daha 6nceden
belirlemis oldugu hedeflere ne derecede eristiginin saptanmasina iliskin faaliyetler olup,
performans 6l¢imi, performans hedeflerinin belirlenmesi, geri bildirim ve motivasyon

adimlarindan olusmaktadir (Zerenler, 2005).

Performans Olgiminiin tarihi, Taylor'un vyirminci yuzyillin baslarinda
gerceklestirmis oldugu verimlilik Olglimleriyle baslamistir. Ancak klasik performans
Olgimunin temeli olusturan Taylorist performans 6l¢cimi sadece kar ve verimlilik
Uzerine odaklanmis olup bu olcltler glinimizi anlama da yetersiz kalmaktadir.
Glnlimuzde firmalarin finansal noktalara odaklanmasi 6nemli olmakla birlikte sadece bu
alana odaklanmasi yeterli olmamaktadir. Firmanin genel durumunu goéstermesi ve
dengeli bir bicimde ilerlemesi icin diger etmenler de énemlidir. Ornegin operasyonel
Olcltler de finansal o6lgutler kadar onemlidir. Ayrica, firmanin basarisini gdsteren
gostergeler ve performansi ile izlenen stratejiler arasinda baglanti kurulmasi
gerekmektedir. Bu anlamda performans Olgltleri, finansal o6lgitlerinin yaninda
operasyonel Olcitleri de icermelidir. Aksi takdirde firmalarin sadece klasik 6l¢im
yontemlerini kullanmasi, performans oOlgliminin eksik kalmasina neden olmaktadir.
Ozellikle finansal él¢iitler, maddi olmayan varliklarin degerinin tam olarak anlayamayan

ve bunu yansitamayan olcttlerdir (Akgil, 2004).

3.5.2. Firma Performansinin Boyutlari

Glnumuzde firma performansi, ¢cok yonli bir kavram olarak degerlendirmektedir
ve etkililik, etkenlik, kalite, verimlilik ve yenilik boyutlari arasindaki iliskiler sonucunda

olustugu ileri siiriilmektedir (Olcen, 2012). Bu boyular asagida kisaca aciklanmistir.

Etkililik: isletmelerin gelistirdikleri faaliyetler sonucunda amaclarina ulasma
seviyesini belirleyen performans olcitldir. Calisanlarin istek ve taleplerini ne 6l¢lide
yerine getirdiginin standardi ise organizasyonel etkililiktir. Etkililik isletmenin basari

derecesi olarak da diisiinilebilir. isletmenin yaptigi bir isin sagladigi fayday ve bu is
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yapilirken, kaynaklarin ne olglide iyi degerlendirildigi de bu etkililik kavramini yakindan
ilgilendirir. Bir diger deyisle, isletmenin belirledigi hedefler dogrultusunda
gerceklestirilen islemlerdir (Yikgl ve Atagan, 2009). Dogru zamanda, dogru islerin,
mdisteri ya da isletme tarafindan daha 6nceden belirlenen standartlara uygun ve diizgin

kalitede, talep edenin istedigi oranda yapilmasiyla ilgilenir (Olgen, 2012).

Etkenlik: isletmenin amaclarina ve hedeflerine yénelik bir kavram olup, dnemli
bir performans gostergesidir. isletmenin belirlenen hedeflere ulasma derecesini dlger.
isletmenin amaclarina ulasabilmesi adina yiritilen siireclerin degerlendirilmesi olarak
adlandirilan etkenligin diger adi da yeterlilik derecesidir denilebilir (Korkmaz, 2011).
Etkenlik, isletmelerin daha O©nceden belirlenmis hedeflerine erismek amaciyla
yurattikleri etkinliklerin neticesinde bu hedeflere erisme diizeyini belirleyen ve isletme
seviyesinde toplam performansi gosteren en 6nemli performans boyutudur (Akal, 2005).
En yalin ifadeyle “isleri dogru yapmak” olarak tanimlanabilir (Tangen, 2004). Etkenlik,
etkililikten daha dar kapsamli bir terim olup bir isletmenin kaynaklarini ne seviyede iyi
kullandigini yansitmaktadir. isletme tarafindan gerceklestirilen iiretimde ne miktarda
girdinin saglandigini, girdinin ne kadarinin ¢iktiya donistigiini, ne kadarinin sistem
tarafindan kullanildiginin bilinmesi etkenlik diizeyi ile ilgilidir (Bagsaran, 1992). Etkenlik ve
etkililik kavramlari kisaca kiyaslanacak olursa, etkililik organizasyonun amaglari
dogrultusunda dogru isin yapilmasiyla ilgiliyken etkenlik o isin dogru yapilmasiyla

ilgilenmektedir.

Kalite: Mal ve hizmetlerden yararlanan ilgili kisiler ya da firmalarin beklenti ve
tatmin duzeylerinin karsilanmasinda ulasilan dizeye kalite denir (Tamer, 2006).
Eksikliklerden mimkin oldugunca kaginmak, tama yakin olmak, insanlarin ihtiyaclarina
ve kullanimina uygunluk, bir standardi yakalamak, 6nceden belirlenmis kriterlere
uygunluk saglamak, musteri beklentisini karsilamak, onlari tatmin etmek veya onlarin
beklentilerinin ilerisine gecmek gibi kalite ile ilgili farkli tanimlar bulunmaktadir (Olgen,
2012). Gilinimizde yasanan firmalar arasi rekabetci ortamin ve miusteriye yonelik

yonetim anlayisinin, kaliteyle, etkenlikle, verimle ve verimlilik boyutlariyla siki bir iliskisi
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vardir. Bu iliski ayni zamanda performans zincirinin halkalarini olusturmaktadir. Kalite
anlayisi, isletmeye entegre edildiginde denetim mekanizmasinin firma icindeki gorevi
hafifleyecektir, ¢linkli kalite belirli bir seviye olusturacagindan, denetlemeye eskisi kadar
gerek kalmayacaktir. Ayrica kalite, hatasiz olmayl ve dogru zamanda dogru seyler
yapmay gerektirdiginden firma performansi icin de olduk¢a énemlidir. Bir {riin ya da
hizmetin eksiklikleri varsa gidermek, tiketiciyi daha ¢ok memnun edebilecek 6zellikler
katmaya odaklanmayi da gerektirir. Buradaki amag, hizmet veya triinde mikemmeliyete

ulasmak olmaldir (Korkmaz, 2011).

Verimlilik: ilk kez 1776 yilinda Quesnay tarafindan ortaya atilmis olan bu kavram,
1883 yilinda Uretme glicl olarak tanimlanmistir. Yirminci Yizyil'in baglarinda ise gikti ile
bu ciktiyr Gretmek igin kullanilan girdi arasindaki oran olarak tanimlanmistir (Dinger,
2011). Verimlilik, Gretim slirecine katilan farkli unsurlarla (girdiler), ilgili slirecin
neticesinde temin edilen Urlinler (¢iktilar) arasindaki iliskiyi tanimlamaktadir. Verimlilik
taniminda bir diger 6nemli husus ise isletmenin sahip oldugu kaynaklari en iyi bigcimde
kullanarak uretmesidir. Teknik anlamda verimlilik, Uretilen nihai Grin ve hizmet
miktariyla bu mal ve hizmet miktarinin Gretilmesinde kullanilan girdiler arasindaki oran
olarak ifade edilmektedir (Yiikcii ve Atagan, 2009). Performans o6lcitlerinden biri olan
verimlilik cogu zaman etkinlikle karistirilsa da verimlilik, incelenen degiskeni bir biitiin
olarak algilayip, kaynak etkinligini 0lcerken, etkinlik ise her bir Gretim kaynagi basina elde

edilen ¢iktidir (Dinger, 2011).

Yenilik: Daha o6nceki bolimde (zerinde ayrintili bir sekilde durulan yenilik,
isletmeler agisindan deger yaratan ve sirdirilebilir blylimeye katki sunan énemli bir
faktordir. Yenilik girisimlerinde calisanlarin bilgi, tecriibe ve isletmelerine bagliliklar
Onem arz etmektedir clnki isletmenin yenilik yapma yetenegi, sahip oldugu bilgi
kapasitesiyle dogrudan ilgilidir. Kiiresel rekabet ortaminda isletmelerin sirekli yeni
bilgiye ihtiyac duymalari rekabet UstUnlGgl saglamalar icin gerekli olan yegane
unsurdur. Kiresel diinyada ayakta kalabilmek adina firmalar siirekli yeni teknolojiler ve

bilgiler gelistirmek zorundadirlar (Demirtas, 2013).
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3.6. Bilgi Teknolojileri ve Hizmet Yenilikgiligi iliskisi

Bilgi teknolojisi sayesinde glinimuizde isletmeler mekan ve zaman farkliliklarini
asarak, zaman kaybi yasamadan diinyanin hangi bolgesinde olursa olsun arz ettikleri her
hizmetten ve Urlinden misterilerini haberdar edebilmektedir. Fakat diinyanin herhangi
bir bolgesinde sunulan ve bilgi teknolojileri ile haberdar olunan bir hizmetin ya da Grliniin
muadillerinden ayristirilabilmesi ve daha kaliteli bir seviyeye tasinabilmesi igin sistematik
¢alismalar yapilmasi gerekmektedir ki bu da yenilikgilik ile mimkin olmaktadir
(Tekelioglu ve Baser, 2013). isletmelerin kendi varliklarini siirdiirmeleri ve kendilerini
gelistirme yeteneklerine sahip olmalari icin adaptasyon ve surekli olarak yenilikgi ve
yaratici bir strateji izlemeleri bir mecburiyet halini almistir (Deniz, 2011). Ekonomik
gelismelerin itici gliclinlin teknolojik yenilikler oldugu belirgindir ve bu yenilikler takip
edilip, gelistirmeye 6nem verilerek ileri teknolojiye dayali Girlin ve slregler gelistirilerek
yola devam edilmesi dogru olacaktir. Yenilik faaliyetlerinin nihai amaci firma
performansinin iyilestiriimesi olup, bunlar, yeni Urin ve siiregler, firma Uriinlerinin
promosyonu ve satilmasina yonelik yeni yontemler veya firmanin organizasyonel
uygulamalarinin  yapisindaki  degisiklikleri  gelistirmek ve uygulamak (Uzere
ongorulebilmektedir (Tahirov, 2008). Teknolojinin is hayatina sagladigi yarar, hiz,
yonetimde kolaylik ve bunlarin sonucunda meydana gelen verimlilik; glinimizde
rekabetci olmanin temelini olusturmaktadir. Kiresellesme sonucunda bilgi ve
teknolojinin dlinya ¢apinda paylasiimasi ile birlikte Ar-Ge, yenilikgilik igin ihtiya¢ duyulan
onemli faaliyetlerden biri haline gelmistir. Ancak unutmamak gerekir ki Ar-Ge’ye deger
katarak onu vyenilik¢gilige donistiiren Ar-Ge'yi yapan kisilerin girisimcilik ozelligidir.
Boylece, teknoloji temelliisletmeler disinda kalan diger tiim isletmelerde gerceklestirilen
yenilikcilik uygulamalari yalnizca "teknolojik inovasyon"u degil, "sunumsal inovasyon" ve

"organizasyonel inovasyon"u da kapsamaktadir (Tekelioglu ve Baser, 2013).

Gelisen bilgi ve iletisim teknolojileri, finans, pazarlama, Gretim, Griin tasarimi,
firmalarin 6rgitlenmesini farklhilastirmis ayni zamanda yeni Griiniin ortaya ¢cikmasini da

saglamistir. Internet, bilgisayarlarin yenilik yaratma 6zelligini artirici etkide bulunmustur.
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Ornegin iletisimin yeni bir araci olarak sunulan e-posta ile haberlesmek tiim sektérlere
bircok kolayhk saglamaktadir. Bu donisim saglamis oldugu kolayliklarin yaninda
sektorlerde yenilikleri de olagan hale getirmektedir. Benzer bir bigcimde ticaretten
egitime her alanda dijital platformda is yapma sekilleri, igerdigi yeniliklerle birlikte
yayginhk kazanmaktadir. Enformasyon Uriinleri piyasasinda ise dijitallestirilen Grlinler
sayesinde siparis almadan 6demeye kadar tim satin alma siiregleri internet izerinden

izlenebilir ve gerceklesebilir konuma gelmistir (Carlaw ve Richard, 2001).
3.7. Hizmet Yenilikgiligi ve Firma Performansi iliskisi

Literatlirde firmalarin yenilikgiligine etki eden pek c¢ok unsurun oldugu ifade
edilmektedir. Bu unsurlar; calisanlarin yetenekleri, finansal yapisi, teknolojik kapasitesi,
Ar-Ge yatirimlari, firmalarin pazarlama stratejileri, yonetim yaklasimlari, organizasyonel
yapilari, firma blydklGgl, firmalarin  faaliyette bulundugu sektor, yenilikgilik
faaliyetlerinin surekliligi, firmalarin yeniliklere bakis tarzi, tedarikgilerle olan iliskiler,
firmalarin sahip oldugu yenilikgilik tecriibeleri, galisanlarin motivasyonlari ve firmanin
icinde yer aldig1 piyasadaki rekabet seviyesi olarak ele alinmaktadir (Calipinar ve Bag,
2007). Belirtmek gerekir ki, hizmet sektoriindeki yenilikgilik faaliyetlerini hizlandiran en
onemli etmen bilgi teknolojilerinin gelismesi olmustur. Hizmet sektériinde yer alan
firmalarin bilgi teknolojilerinin bu imkanlarindan faydalanmasi tiketicilere daha kaliteli
hizmet vermelerine, hedef misterilerine daha kolay erisebilmelerine ve musterilere
iliskin olarak strateji gelistirmelerine olanak vermektedir (Aksu ve Ehtiyar, 2007).
Gunlmuzde teknolojik yenilik faaliyetleri oyle bir hal almistir ki, tiketici profilleri ve
alisveris aliskanliklari ile ilgili bilgiler toplanarak veritabani olusturulmakta ve bu sayede
kisiye 6zel, strekli ve yogun bir iletisim ve geri bildirim mimkin kilinabilmektedir (Erk,
2009). Yenilikcilik faaliyetleri firmanin kategorisine ve 0&lcegine bagh olarak
sekillenmektedir. Yenilikciligin 6nemini anlayan biyik olcekli firmalarda yenilikgilik
faaliyetleri daha yogun olmaktadir. Firma performansi ve vyenilikcilik faaliyetleri
arasindaki iliskileri inceleyen calismalarda vyenilikgiligin firmanin imaji ve musteri

memnuniyeti arasinda pozitif bir iliski oldugu ve firmalar arasindaki isbirliginin ilgili
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sektordeki yenilikgilik faaliyetleri tGzerinde pozitif etkiye sahip oldugu, kalifiye personel,
personel egitimi ve liderligin yenilikgilik faaliyetlerini etkiledigi ve firmalari yenilikgilige
yonelten en 6nemli sebeplerin basinda da kalite ve tiketici memnuniyeti oldugu
sonucuna ulasilmistir (Pivcevic ve Petric, 2011). Ote yandan, firma performansi ve
yenilikgilik arasindaki inceleyen bir cok arastirmada benzer bir sekilde yenilikgiligin firma
performansini artirdigi gdézlemlenmistir (Zehir ve Ozsahin, 2006; Erdil ve Kitap¢i, 2007;
Eren vd., 2010; Erdem vd., 2011).s
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4. BILGIi TEKNOLOJILERININ HiZMET YENILIKCILIGI VE
FIRMA PERFORMANSINA ETKISINE YONELIK BIiR
ARASTIRMA

4.1. Arastirmanin Amaci

Bu calismanin amaci, firmalarin iginde yer aldigi dinamik piyasa yapisinda degeri
her gecen giin artan bilgi teknolojileri kullaniminin hizmet yenilik¢iligi ve firma
performansi Uzerinde olan etkilerini incelemektir. Literatir incelendiginde Bilgi
teknolojilerinin firma performansi ya da hizmet yenilikgiligi Gzerindeki etkilerinin ayri ayri
incelendigi ¢calismalar olmasina karsin, her iki kavramin bir arada incelendigi ¢alisma
sayisi sinirlidir. Bu ¢alismada, bilgi teknolojileri kullaniminin hizmet yenilikgiligi ve firma
performansi Uzerindeki etkisi incelenerek, bu baglanti daha ayrinti bir sekilde

belirlenecektir.
4.2. Arastirmanin Evreni ve Kisitlari

Bu arastirmanin evreni Kocaeli ilinde bilisim, telekomiinikasyon ve uretim
sektorlerinde faaliyet gdsteren firmalar olarak belirlenmistir. Orneklem segilirken
herhangi bir 6lcit uygulanmamis olup, rastgele secim yontemi tercih edilmistir. Calisma
sonucunda elde edilen bulgulara dair genellemeler belirli sinirlarda miimkiindur. Calisma
kapsaminda uygulanan anket yalnizca Kocaeli’'nde faaliyet gosteren firma calisanlarina
uygulanmistir. Farkh bolgelerde vyapilacak calismalarda elde edilecek bulgularda
degisiklik olabilir. Toplanan verilerin analizlerinde ve degerlendirmelerinde sektor
bazinda bir ayrim yapilmamistir. Bu sebeple, elde edilen bulgular sektdor bazinda
incelendiginde farkhlik gosterebilir. Calisma sonucunda elde edilen bulgular calisma
kapsaminda ankete katilan calisanlardan toplanan verilerle sinirhdir. Daha genis bir
orneklem boyutu ele alindiginda, daha dogru ve daha genellenebilir sonuclar ortaya

cikabilir.
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4.3. Arastirmanin Yontemi

Bu arastirma nicel bir arastirmadir. Arastirmada; Kocaeli’'nde faaliyet gosteren
bilisim ve telekomiinikasyon calisanlarindan elektronik ortamda anket yoluyla veri
toplanmistir. Farkl firmalardan toplam 200 ¢alisan katilim saglamistir. Toplanan verilerin

analizinde AMOS programi kullaniimistir.

ilk olarak firmalarla ve ankete katilim saglayan calisanlarla ilgili genel bilgiler
degerlendirilmis, demografik 6zellikler basliginda tablo seklinde gosterilmistir. Ardindan
faktor analizi yapilmis olup, dlceklerin gecerlik ve glivenirligi incelenmistir. Arastirma
modelini olusturan degiskenler arasi iliskiyi incelemek amaciyla olusturulan faktoérlerle
dogrulayici faktor analizi yapilmistir. Son olarak da arastirma hipotezlerinin desteklenip
desteklenmedigini test etmek igin regresyon analizleri yapilmistir. Arastirmanin
hipotezlerini test etmek icin dnceki galismalardan uyarlanmis dlgekler kullaniimistir. Bilgi
Teknolojisi, hizmet yenilikciligi ve firma performansi degiskenleri, icin 5’li Likert Olcegi
kullanilarak o6lgtlmugtir. 1=Kesinlikle katilmiyorum, 2=Katilmiyorum, 3=Kararsizim,
4=Katilyorum 5=Kesinlikle katiliyorum sekli ile sorularin élglilmesi yoluna gidilmistir.
Literatlr taramasi sonucu olusturulan anketin ilk bélimiinde, firma ve anketi dolduran
kisi hakkinda genel demografik bilgilere yonelik sorular yer almaktadir. Anketin ikinci
kisminda bilgi teknolojileri kullanimini 6lgmek igin Perez-Lopez ve Allegre’nin (2011),
“Bilgi Teknolojileri Yetkinligi, Bilgi islemleri ve Firma Performansi” adli calismasindan
uyarlama yapilmistir, BT bilgisini 6lgmek icin U¢ soru, BT operasyonlarini 6lgmek igin dort
soru ve BT altyapisinin 6l¢cimi icin Gg¢ soru olmak lizere li¢ boyut ve 11 soru yer
almaktadir. Uclincii kisimda hizmet yenilikgiligi 6lcilmiis olup alti soru bulunmaktadir,
Thakur ve Hale’nin (2013), Hizmet yeniligine iliskin olarak ABD ve Hindistan’da faaliyet
gosteren hizmet firmalarinin  karsilastirmali  olarak incelendigi calismasindan
faydalaniimistir. Dordinci kisimda firma performansi Olglilimiis Wang vd.’nin (2014),
“Bilgi paylasimi, entelektiiel sermaye ve firma performansi” adl c¢alismasindan
uyarlanmistir. Operasyonel performansi 6lgmek icin bes ve finansal performansi 6lgcmek

icin alti1 soru olmak Uzere iki boyut ve toplam 11 soru yer almaktadir.
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4.4. Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Bilgi teknolojileri kullaniminin hizmet yenilikgiligi ve firma performansi tGzerindeki
etkisini arastirmak Uzere yapilan literatlir ¢alismasi isiginda kurulan hipotezler ve

arastirma modeli asagida gosterilmistir.

Hizmet
Yenilikgiligi

BT Bilgisi

Bilgi

BT Operasyonlari Teknoloj isi

H3

BT Altyapisi

Operasyonel
Firma Performans
Performansi
Finansal
Performans

Sekil 4.1: Arastirmanin Modeli

Aragtirmanin Hipotezleri:
H1: Bilgi Teknolojileri ve Hizmet Yenilikgiligi arasinda pozitif bir iliski vardir.
H2: Bilgi Teknolojileri ve Firma Performansi arasinda pozitif bir iliski vardir.

H3: Hizmet Yenilikciligi ve Firma Performansi arasinda pozitif bir iliski vardir.
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4.5. Arastirmanin Bulgulari ve Degerlendirilmesi

4.5.1. Demografik Ozellikler

Arastirmaya katilanlarin  demografik 06zelliklerine ait veriler Tablo 4.1"'de
verilmistir. Bu ¢alismada anketi cevaplayan katilimcilarin yas dagilimlari, cinsiyetleri,
egitim seviyeleri, firmalarindaki ¢alisan sayilari, firmalarinin faaliyet siireleri incelenmis,
tablo 4.2'de firmalara ait demografik oOzellikler frekans ve yilizde dokimleriyle

Ozetlenmistir.

Tablo 4.1: Katiimcilara Ait Demografik Ozellikler ile ilgili Frekans Analizi

Frekans | Yiizde (%)

25 ve alt 31 15,5

Yas 26-35 85 42,5
36-45 64 32
46 ve Uzeri 20 10
Cinsiyet Kadin 70 35
Erkek 130 65

Ortaokul-Lise 37 18,5
Egitim Durumu | On lisans 32 16
Lisans 90 45

Y.Lisans/Doktora 41 20,5

Tablo 4.1'e bakildiginda katiimcilarin %35'inin kadin, %65’inin erkek oldugu
gorilmektedir. Anketi cevaplayanlarin yasi incelendiginde yaklasik yarisinin 26-35 ve
Ucte birinin de 36-45 yas araliginda oldugu goz 6niine alindiginda katilimcilarin agirlikla
26 ile 45 yaslari arasinda yer aldig1 gorilmektedir. 46 yas ve Uzeri katilimci sayisi sadece
20°dir. Ankete katilanlarin yaklasik %81,5'inin en az ©n lisans mezunu oldugu
gorilmektedir. Katilimcilarin sadece %18,5’i ortaokul-lise seviyesindedir. Calisanlarin yer
aldigi sektor cesidinin fazlaligi sebebiyle demografik 6zellikler tablosunda isletmelerin

sektorlerine yer verilmemistir.
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Tablo 4.2: Firmalara Ait Demografik Ozellikler ile ilgili Frekans Analizi

Frekans | Yiizde (%)
1-9 47 23,5
Caligan Sayisi 10-49 = =
san Say 50-249 56 28
250 ve lzeri 45 22,5
1-5 yil 32 16
e . |6-10vil 38 19
Faaliyet Siiresi 11-15 yil 47 23,5
16 yil ve Uzeri 83 41,5

Tablo 4.2’de goriilecegi lizere katilimcilarinim galistigi firmalarin %23,5%i 1 ile 9
arasl, %26’s1 10 ile 49 arasi, %28'i 50 ile 49 arasi ve %22,5’i 250’den fazla galisana sahiptir.
Ankete katilanlarin galistigi firmalarin % 41,5’i 16 yil ve daha Uzeri yildir faaliyet
gostermektedir. %23,5’i 11 ile 15 yil arasi, %19’u 6 ile 11 yil arasi ve %16’s1 1 ile 5 yil arasi
suredir faaliyet gosteren firmalardir. Firmalarin faaliyet siirelerine bakildiginda da 16 yil
ve Uzeri ¢ogunlukta oldugu gorilmektedir ancak diger faaliyet slirelerinde bir tarafa

yigilma olmadigi, hem az yillik hem de gok yillik isletmelerin yer aldigi goriilmektedir.

4.5.2. Giivenirlik ve Gegerlik Analizi

Bu ¢alismada, kurulan iligskilerin incelenmesi amaciyla 3 adet hipotez gelistirilmis
olup anket vasitasiyla veriler toplanmis, verilerin degerlendirilmesi sonucu gelistirilen
hipotezler test edilmistir. Arastirmada kullanilan 6lceklerin gecerlik analizi icin AMOS
programi kullanilmis, dogrulayici faktér analizi yapilarak degerlendirilmistir (Hair vd.,
1998). Faktor analizi ile arastirmada uygulanmis olan anket sorularinin birbiriyle olan
iliskilerine gore ne sekilde gruplastigi olctilmektedir. Bu sekilde arastirmadaki hangi

sorunun hangi degiskenleri agikladigi ortaya ¢ikarilmaktadir.
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4.5.3. indikator Giivenirligi

Olgiim modelinin indikatér giivenirligi, degiskenlerin faktér yikleri incelenerek
Olclllr. Daha 6nce de bahsedildigi gibi faktor ylikli, maddelerin faktorlerle olan iliskisini
aciklar. Maddelerin bulunduklari faktordeki yiik degerlerinin diger degerlere gore yiksek
olmasi beklenir. Bir faktorle yliksek degerde iliski veren maddelerin olusturdugu bir grup
varsa bu bulgu, o maddelerin birlikte bir yapiyi-kavrami-faktori olctligli anlamina gelir
(Buyukoztirk, 2002). Faktor yiklerinin yeterli seviyesi 0,6 olarak kabul edilmistir (Hair

v.d., 1998). Tablo 4.3’de gorildigi Gizere tim degiskenlere ait maddelerin faktor yukleri

0.6’dan biyuktdr.

Tablo 4.3: Dogrulayici Faktor Analizi

Standart Faktor

Degisken Madde viikleri t

BTB_3 0,809 _a

Bilgi Teknolojileri Bilgisi BTB_2 0,899 14,767
BTB_1 0,865 14,107

BTO_7 0,779 _a

o . BTO_6 0,875 13,536
Bilgi Teknolojileri Operasyonlari BTO.S 0.836 12.803
BTO_4 0,741 11,036

BTA_11 0,757 _a

o . BTA_10 0,706 9,91
Bilgi Teknolojileri Altyapisi BTA9 0.803 11418
BTA_8 0,642 8,933

HY 1 0,792 _a

HY 2 0,843 13,658

. et enese HY_ 3 0,892 14,782
Hizmet Yenilikgiligi HY 4 0.884 14.583
HY_5 0,854 13,889

HY_6 0,869 14,23

OoP_1 0,788 _a

oP 2 0,81 12,682

Operasyonel Performans OP_3 0,867 13,872
OP 4 0,851 13,546

OoP 5 0,872 13,992

OP 6 0,82 _a

opP 7 0,86 14,929

Fi | Perf OoP_8 0,864 15,059
inansal Performans op 9 0.913 16.453
OP 10 0,883 15,585

oP _11 0,861 14,963
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4.5.4. i¢ Tutarhlk Giivenirligi

Olgeklerin i¢ tutarlilik giivenirligi icin bilesik giivenirlik (CR) ve Cronbach’s Alpha
givenirlik katsayisi kullanilarak incelenmistir. Her yapinin bilesik gtivenirligi (CR), 0,7 esik
degerini astiginda, bir 6lcim modeli tatmin edici bir i¢ tutarhlik glivenirligine sahiptir
(Bektas, 2019). Tablo 4.4’te her bir degiskene ait CR ve CA degerleri gosterilmektedir. CR
degerleri 0,819 ile 0,948 arasinda ve Cronbach Alpha degerleri 0,819 ile 0,948 arasinda
degismektedir ve belirlenen esik degerden (0,70) oldukga yiksek olduklari goralmustir
(Nunnally, 1978). Sonugclar, degiskenleri temsil etmek icin kullanilan sorularin yeterli ic
tutarhlik glivenirligine sahip oldugunu ve 6lgeklerin glivenirliliginin ve gegerliginin yiksek

oldugunu gostermektedir.

Tablo 4.4: Bilesik Giivenirlik (CR) ve Cronbach’s Alpha Degerleri

CR Cronbach’s

Alpha
Bilgi Teknolojileri Bilgisi 0,894 0,890
Bilgi Teknolojileri Operasyonlari 0,883 0,879
Bilgi Teknolojileri Altyapisi 0,819 0,815
Hizmet Yenilikgiligi 0,943 0,942
Operasyonel Performans 0,922 0,922
Finansal Performans 0,948 0,947

4.5.5. Yakinsak Gegerligi

Yakinsak gecerligi daha 6ncede bahsedildigi gibi bir 6lcim modelindeki tim
maddeler istatistiksel olarak anlamli oldugunda elde edilir. Bu calismada, 6l¢im
modelinin yakinsak gecerligi, Ayiklanmis Ortalama Varyansin (AVE) degeri incelenerek
degerlendirilmistir. AVE'nin degeri, bu gecerligi elde etmek icin 0,5 veya daha yliksek
olmalidir (Fornell ve Larcker (1981). Tablo 4.5’te goriildigu gibi AVE degerleri 0,532 ile
0,752 arasinda degismektedir. Yani hepsi 0,5’in Gzerindedir. Bu sonug, calismanin 6lgiim

modelinin yeterli bir yakinsak gecerligi gosterdigini gostermektedir. AVE degerleri
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literatlrde belirlenen degerlerin (zerinde oldugundan dolayr modelde uyum gecerligi

oldugunu gostermektedir.

Tablo 4.5: Yakinsak Gegerligi Analizi

AVE
Bilgi Teknolojileri Bilgisi 0,737
Bilgi Teknolojileri Operasyonlann | 0,655
Bilgi Teknolojileri Altyapisi 0,532
Hizmet Yenilikgiligi 0,733
Operasyonel Performans 0,703
Finansal Performans 0,752

4.5.6. Ayirt Edici Gegerlik

Bu calismada, olcim modelini icin ayirt edici gecerlik iki kriter kullanilarak
degerlendirilmigtir: 1) Fornell ve Larcker’in (1981) kriteri ve 2) ¢apraz yukleme. Fornell
ve Larcker’in (1981) kriterinde; AVE’nin karekoklerinin ayni siitundaki korelasyon
katsayilarindan daha yiksek olmasi gerekir. Tablo 4.6’da korelasyon katsayilari yer

almaktadir ve ayni slitundaki diger katsayilarindan daha yiksektir.

Tablo 4.6: Fornell ve Larcker’in Ayirt Edici Gegerlik Analizi

.g. :g. - :g. _
S Bk @ | 2 2 2
c c O c - = O ®© ©
° $ 2|5 2| S| 5 E|® E
o— o = fw -

= 3 = © F 2 = o c 0
Bw | ®g ®z| 5T (2T LS
0o 0 O o< I > |0Ooa i a

Bilgi Teknolojileri Bilgisi 0,906

Bilgi Teknolojileri Operasyonlan | 0,747 | 0,857

Bilgi Teknolojileri Altyapisi 0,705 | 0,782 | 0,802

Hizmet Yenilikgiligi 0,531 | 0,573 | 0,541 | 0,881

Operasyonel Performans 0,512 | 0,518 | 0,450 | 0,671 | 0,873

Finansal Performans 0,466 | 0,508 | 0,456 | 0,563 | 0,736 | 0,889

63



Capraz yukleme o6l¢iminde; her bir maddenin ilgili oldugu degiskenle olan
yukintn digerlerinden yiksek olmasi gerekmektedir (Fornell ve Larcker 1981). Tablo
4.7'de her bir maddenin ilgili oldugu degiskenle olan yikinin digerlerinden yiksek

oldugu gorilmektedir.

Tablo 4.7: Capraz Yiikleme Degerleri

-
— - 5 — —
9 3| @ |2 8 2
gi = = = = = ] ©
Degisken Madde 5 5 = 55 .5 |>8 |5 E
° S8 cale=Z|85 |25
— € 2l ._ € 5. € O g = = O € 0
Sx wwx W 2SS |35 | 2F%
mPalarolarIIT>|0d |Ea
Bilgi BTB_1 |0,909 0,642 0,628 0,439 (0,43 0,405
Teknolojileri BTB_2 (0,925 0,664 0,658 0,513 0,496 |0,411
Bilgisi BTB_3 (0,883 0,722 0,628 0,485 0,462 |0,448
Bile BTO_ 1 (0,71 0,797 0,623 0,449 0,394 |0,374
'el r BTO 2 (0,632 0,879 0,69 0,458 |0,474 0,476
Teknolojileri =
BTO_3 [0,666 0,907 0,7 0,521 0,48 0,486
Operasyonlari =
BTO_4 |0,566 0,842 0,667 0,535 0,423 0,397
Bile BTA_1 |0,378 0,579 0,708 0,367 0,19 0,24
'el v BTA_2 |[0,615 0,684 0,846 0,461 0,331 |0,363
Teknolojileri =
Altyapisi BTA_3 |0,556 0,612 0,816 0,374 0,435 |0,45
BTA 4 (0,662 0,64 0,832 0,518 0,434 |0,377
HY 1 0,498 0,521 0,519 0,839 0,582 0,489
HY 2 (0,475 0,502 0,477 0,876 |0,525 [0,425
Hizmet HY 3 |[0,441 0,528 0,51 0,907 |0,581 |0,536
Yenilikgiligi HY 4 (0,436 0,487 0,426 0,896 0,587 0,462
HY_5 [0,509 0,487 0,441 0,879 |0,635 [0,502
HY 6 (0,444 0,502 0,48 0,888 0,629 |0,554
OP_1 (0433 0,446 0,364 0,588 0,844 |0,605
OP_2 (0,413 0,428 0,399 0,58 0,868 | 0,594
Operasyonel
OP_3 |0,528 0,512 0,426 0,607 0,886 | 0,693
Performans =
OP_4 0,437 0,465 0,392 0,564 0,876 |0,632
OP_5 0415 0,403 0,382 0,587 0,89 0,683
FP_1 |[0,462 0,49 0,462 0,551 0,705 0,863
FP_2 (0,483 0,495 0,433 0,563 0,687 0,894
Finansal FP_3 |0,404 0,443 0,413 0,508 |0,63 0,89
Performans FP_4 0,407 0,44 0,395 0,476 0,658 0,918
FP_5 [0,379 0,409 0,359 0,472 0,627 0,894
FP_6 |0,316 0,41 0,347 0,403 0,598 |0,877
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4.5.7. Arastirma Hipotezlerinin Testi

Arastirmada modelin givenirlik ve gegerligini test etmek icin dogrulayici faktor

analizi ve hipotezlerin test edilmesi amaciyla da regresyon analizi yapiimistir.

DFA sonuglarina gére X?/df=2,042 olarak bulunmustur. Buna gére x2/df degeri 3'iin
altinda oldugundan degerler iyi uyum diizeyindedir ve 6lciim modeli uygundur. Ol¢iim
modeli ile verilerin birbirleriyle son derece uyumlu olduklari gériilmustur. Kargilastirmah
uyum indeksi (CFI1)=0,928 ve Tucker-Lewis (normlastiriimamis uyum) indeksinin
(TLI)=0,92 degerlerinin 0.90’in lzerinde olmasi modelde iyi uyumun oldugunun bir
gostergesi olarak kabul edilmektedir. Tucker-Lewis indeksi drneklemin biylkliginin
etkisini ortadan kaldirmak ortaya atilmistir ve normlastiriimamis uyum indeksi (NNFI)
olarak da bilinmektedir (Yashoglu 2017). Artimsal uyum indeksi (IFI)=0,928 degeri ile
kabul edilebilir uyum arahgindadir. Yaklasik hatalarin ortalama karekoki (RMSEA)=0,072
degeri ile kabul edilebilir uyum araligindadirlar. Tim bu uyum degerleri birlikte

gozetildiginde teorideki model ile 6l¢im modelinin oldukg¢a uyumlu oldugu sdylenebilir.
4.5.8. Yol Katsayilar (Path Coefficient) ve Hipotez Sonuglari

Tablo 4.9°da, yol katsayilari, gozlemlenen t istatistikleri ve hipotezlerin P degerleri
listelenmistir. Yol degerlendirmesinin sonuglari kullanilarak, énerilen hipotezlerin kabuli

veya reddedilmesi belirlenmistir.

Tablo 4.8: Yol Katsayilari (Path Coefficient)

Std.
Olmayan B Std. B t P
Bilgi Teknolojileri & Hizmet Yenilikgiligi 0,822 0,645* 7,7 0,000
Bilgi Teknolojileri= Firma Performansi 0,253 0,269* 3,218 0,0015
Hizmet Yenilikciligi—> Firma Performansi 0,413 0,561* 5,954 0,000

*p <.01
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Modeldeki belirli bir etkiyi hesaba katmasi icin B katsayilarinin degerinin en az ,0,1
olmasi gerekir (Hair v.d., 2011; Wetzels v.d., 2009). Tablo 4.9’da goziktugl Gzere bu
calismada bitin B katsayilarinin degeri 0.1’den biyuktir ve “P” degerlerine bakilirsa

hepsi 0.05 den kiglktir. Bu durumda tiim hipotezler istatiksel olarak anlamhdir.

Tablo 4.9: Hipotezler ve Sonuglan

Hipotez iliski (Path) Sonug
H1 Bilgi Teknolojileri & Hizmet Yenilikgiligi Desteklendi
H2 Bilgi Teknolojileri= Firma Performansi Desteklendi
H3 Hizmet Yenilikgiligi—> Firma Performansi Desteklendi

Bu galismada bilgi teknolojileri, hizmet yenilikgiligi ve firma performansi arasindaki
iliskileri incelemek amaciyla uygulanan hipotez testleri dogrulayici faktor analizi
cercevesinde incelenmistir. Olusturulan 3 hipotez de kabul edilmistir. Bu hipotezler

aciklanirsa;

H1 hipotezi; Bilgi teknolojileri ile hizmet yenilik¢iligi arasinda (B=0,645; p<0,01)
pozitif yonde ve istatiksel olarak anlamh bir iliski vardir. Yani bilgi teknolojileri
kullanimindaki bir birimlik artis, hizmet yenilikciligi Gizerinde 0,645 birimlik bir artisa

neden olacaktir.

H2 hipotezi; Bilgi teknolojileri ile firma performansi arasinda ($=0,269; p<0,01)
pozitif yonde ve istatiksel olarak anlamh bir iliski vardir. Yani bilgi teknolojileri
kullanimindaki bir birimlik artis, firma performansi Uzerinde 0,269 birimlik bir artisa

neden olacaktir.

H3 hipotezi; Hizmet yenilikciligi ile firma performansi arasinda (f=0,561; p<0,01)
pozitif yonde ve istatiksel olarak anlamli bir iliski vardir. Yani hizmet yenilikciligindeki bir

birimlik artis, firma performansi lGzerinde 0,561 birimlik bir artisa neden olacaktir.
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5. SONUC

Bilgi teknolojilerinin hizmet yenilikgiligi ve firma performansi tizerindeki etkilerini
O0lgmek amaciyla yapilan arastirmada elde edilen analiz sonuglarina goére bilgi
teknolojileri ile hizmet yenilikgiligi arasinda pozitif yonde anlamli bir iliski oldugu
gorltlmustlr. Ayrica bilgi teknolojileri ile firma performansi arasinda da pozitif yonde
anlamh bir iliski oldugu saptanmistir. Son olarak g¢alismanin Gglinci hipotezi de
desteklenmis ve hizmet yenilikgiligi ve firma performansi arasinda pozitif yonde anlaml

bir iliski oldugu gozlemlenmistir. Dolayisiyla arastirmanin Ug¢ hipotezi de desteklenmistir.

Gunlimuzde bilgi ve bilgi kullanimi firmalarin ylritmus oldugu stireglerin basarisini
belirleyen 6nemli bir unsur halini almistir. Bilgi varliginin farkinda olan ve bilginin
Uretilmesine, edinilmesine, islenmesine, saklanmasina, vyayginlastirimasina ve
kullanilmasina katkida bulunan araclara ve kaynaklara sahip olan firmalar rekabet
edebilme glclerini artirabilmekte beraber karsilasabilecekleri belirsizlikleri de
yonetebilmektedirler. Bu firmalar etkinliklerini ve karar verme sireglerini iyilestirmek
icin blylk 6lctde bilgi teknolojilerini kullanmaktadirlar bunun yaninda, mevcut ya da
ortaya cikan bilgi teknolojisi yeteneklerini 6ziimseme dereceleri yiiksektir. Boylece bilgi
teknolojilerinin sagladigi olanaklari kullanarak pazar firsatlarina hizli bir sekilde uyum
saglayabilmekte ve rakiplerine Ustlinliik saglayarak piyasada daha basarili ve kalici hale
gelmektedirler. Firmalar yine bilgi teknolojileri sayesinde hem operasyonel hem finansal
performanslarini 6lcebilmekte, dogru kararlarla 6ngorulen risklere karsi dnlem alabilme

yeteneklerini ylikseltmektedirler.

Gunlmuzde tiketime iliskin talep ve ihtiyaclar farklilasarak daha karmasik hale
gelirken, klasik Gretim anlayisinin 6tesinde post-modern Uretim iliskilerinde firma
faaliyetleri de buna bagh olarak degisime ugramaktadir. Teknolojinin saglamis oldugu
imkanlar sayesinde cografi sinirlar dnemini yitirmis ve bdylece firmalar diinyanin her
yerine ulasabilir hale gelmistir. Calismadan ¢ikan bir diger sonug ise bilgi teknolojilerini

etkin kullanan ve vyenilikcilige ©6nem veren firmalarin teknolojik imkanlardan
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faydalanarak daha kaliteli hizmet sunabildikleri ve hedef misterilerine daha kisa slirede
ve kolay erisebildikleri yoninde olmustur. Boylece firmalar daha yliksek miusteri
memnuniyeti saglayarak firma imajini olumlu yénde etkilemekte ve firmaya duyulan
gliven de artmaktadir. Bu sirecte musteri ile kurulan bag saglamlastigindan daha sadik

musterilere sahip olunabilmektedir.

Arastirma sonuglarinda gorildigi Gzere, firmalarin sirekli degisen tlketici
taleplerini karsilayabilmeleri ve rakiplerinden dnde bir konumda yer alabilmeleri, bilgi
teknolojilerini etkin kullanma ve basarili yenilikgilik faaliyetleri gergeklestirmeleri ile

mimkin olmaktadir.
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EK:1
Bilgi Teknolojilerinin Hizmet Yenilikgiligi ve Firma Performansina Etkisi

Sayin Katilimci,

Bu anket calismasi Gebze Teknik Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitlisii Strateji Bilimi
Anabilim Dali seminer, makale ve tez faaliyetlerinde kaynak olarak kullanilacaktir. Ankette,
firmaniza ait 6zel veya sir niteligindeki bilgilere dayal sorular bulunmamaktadir. Ankette dort
boélim bulunmaktadir.

Degerli katkilariniz igin tesekkiir ediyor ve saygilar sunuyoruz.

1. Cinsiyetiniz:
] Kadin U Erkek
2. Yasiniz:
1 25 ve alti J26-35 1 36-45 [0 46 ve st
3. Egitim Seviyeniz:
] Ortaokul-Lise [ On lisans [ Lisans [ Lisansust
4. Firmanizin faaliyet gosterdigi sektor:
[ Bilisim [ Telekomiinikasyon [ Egitim
[ Turizm/Seyahat 1 Saghk O Bankacilik/Finans
O Uretim/imalat O Diger (Belirtiniz).........
5. Firmanizda galistiginiz boliim:
O Bilgi islem O Muhendislik O Pazarlama/Satis
O imalat/Operasyon O Egitim O Finans/Muhasebe
O idari Birimler (insan Kaynaklari/Satin alma vb.) O Diger (Belirtiniz)........
6. Firmanizdaki ¢alisma siireniz:
L 1-5yil I 6-10 yil [111-15yil L1 16 yil ve Usti
7. Firmanizdaki ¢alisan sayisi:
019 [ 10-49 1 50-249 1 250 ve Usti
8. Firmaniz kag yildir faaliyet gésteriyor:
I 1-5yil O 6-10 yil 111-15 yil 116 yil ve Gsti
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Asagida bilgi teknolojileriile ilgili 11 adet ifade bulunmaktadir.

Lutfen asagidaki ifadeleri dikkatlice okuyunuz ve

1. Kesinlikle Katilmiyorum 2.Katilmiyorum 3. Kararsizim 4. Kismen Katiliyorum 5. Kesinlikle
Katiliyorum

derecelendirmesine gore sizin igin en gegerli cevabi isaretleyiniz.

Bilgi Teknolojileri

1. Firmamizda genel olarak, teknik destek personelimiz 2 3 4 5
bilgisayar tabanli sistemler konusunda bilgilidir.

2. Firmamiz yiksek derecede bilgisayar tabanli teknik 1 2 3 4 5
uzmanliga sahiptir.

3. Firmamizda, yeni bilgisayar tabanli yenilikler hakkinda 1 2 3 4 5
fazlasiyla bilgiliyiz.

4. Firmamizda, dis veritabanlarindan gelen bilgilere erismek 1 2 3 4 5
icin bilgisayar tabanli sistemleri diizenli olarak kullaniriz.

5. Firmamizda, misteri ve pazar bilgilerini analiz etmek igin 1 2 3 4 5
bilgisayar tabanli sistemler kullaniriz.

6. Firmamizda, musteri bilgileri yonetiminde karar destek 1 2 3 4 5
sistemlerini siklikla kullaniriz.

7. Firmamizda, misteri bilgilerini ¢evrimici kaynaklardan 1 2 3 4 5
toplayabilmek icin prosediirler belirlenmistir.

8. Firmamizda resmi bir MIS (yénetim bilisim sistemleri) 1 2 3 4 5
departmani vardir.

9. Firmamiz, temel gorevleri arasinda firma bilgi
teknolojilerinin yonetiminin de bulundugu bir yénetici 1 2 3 4 >
¢ahstirmaktadir.

10. Firma galisanlari bir bilgisayar agi ile baglantilidir. 1 2 3 4 >

11. Firmamizda, ihtiya¢ duyuldugunda 6zellestirilmis yazihm 1 2 3 4 5
uygulamalari olusturulur.
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Asagida hizmet yenilikgiligi ile ilgili 6 adet ifade bulunmaktadir.

Lutfen asagidaki ifadeleri dikkatlice okuyunuz ve

1. Kesinlikle Katilmiyorum 2. Katilmiyorum 3. Kararsizim 4. Kismen Katiliyorum 5. Kesinlikle
Katiliyorum

derecelendirmesine gore sizin igin en gegerli cevabi isaretleyiniz.

Hizmet Yenilikgiligi

Firmanuz gegtigimiz birkag yilda siklikla:

12. Firmamiz igin tamamen yeni olan bir hizmet/lrin Gretti. 1 2 3 4 >

13. Firmamizin yeni bir pazara girmesini saglayan bir 1 2 3 4 5
hizmet/Urin Uretti.

14. Firmamiz igin yeni bir Girlin grubu olusturan bir 1 2 3 4 5
hizmet/Urin Uretti.

15. Pazar (musteri) icin tamamen yeni olan bir hizmet/urln 1 2 3 4 5
Uretti.

16. Rakip urinler karsisinda yeni 6zellikler sunan bir 1 2 3 4 5
hizmet/Urin Uretti.

17. Musterilerin satin alma davranisinda degisiklik 1 2 3 4 5
gerektiren bir hizmet/urin Uretti.
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Asagida firma performansi ile ilgili 11 adet ifade bulunmaktadir.

Lutfen asagidaki ifadeleri dikkatlice okuyunuz ve

1.Kesinlikle Katilmiyorum 2. Katilmiyorum 3. Kararsizim 4. Kismen Katiliyorum 5. Kesinlikle
Katiliyorum

derecelendirmesine gore sizin igin en gegerli cevabi isaretleyiniz.

Firma Performansi

18. Firmamizin misteri memnuniyeti, rakiplerinden daha 1 2 3 a 5
iyidir.
19. Firmamizin kalite gelisimi, rakiplerinden daha iyidir. 1 2 3 4 5
20. Firmamizin maliyet yonetimi, rakiplerinden daha iyidir. 1 2 3 4 5
21. Firmamizin degisimlere yanit verebilme yetenegi, 1 2 3 4 5
rakiplerinden daha iyidir.
22. Firmamizin Uretkenligi, rakiplerinden daha iyidir. 1 2 3 4 >
23. Firmamizda yatirim getirisi, rakiplerinden daha iyidir. 1 2 3 4 5
24. Firmamizin aktif karliligi, rakiplerinden daha iyidir. 1 2 3 4 5
25. Firmamizin satis gelirleri, rakiplerinden daha iyidir. 1 2 3 4 >
26. Firmamizin ortalama karlihg, rakiplerinden daha iyidir. 1 2 3 4 >
27. Firmamizin kar artisi, rakiplerinden daha iyidir. 1 2 3 4 >
28. Firmamizin satis buytmesi, rakiplerinden daha iyidir. 1 2 3 4 >
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