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Tezin Adi: Trakya Bélgesi’ndeki Konaklama Isletmelerinin Yeni Hizmet Sunumu

Kararinda Strateji Odakliligin Roli

Hazirlayan: Cagla YUMUK MERCAN

OZET

Isletmeler pazarda rakiplerinin Oniine gegmek igin farklilk yaratmaya
calismaktadirlar. Bu baglamda miisteri memnuniyetini hedefleyen farklilik yaratacak

stratejilerin olusturulmasi isletmeler i¢cin 6nemli hale gelmektedir.

Rekabetin yogun yasandigi ortamda isletmelerin yagamini siirdiirebilmesi
icin pazar ve teknoloji odakliligi 6n planda tutan strateji odakli bakis agisini
isletmelerinde benimsemeleri gerekir. Tiim igletmelerde oldugu gibi hizmet sektorii
icerisindeki konaklama isletmeleri, uzun donemli siirdiiriilebilir bir rekabet avantajini

hedefleyen bakis acisini ancak yeni hizmet sunumu ile gergeklestirebilmektedir.

Bu c¢aligmada Trakya Bolgesi’ndeki konaklama isletmelerinde strateji
odaklilik ile yeni hizmet gelistirme arasindaki iliskinin ortaya konulmasi
amaclanmigtir. Yiiz ylize anket yontemi ile 137 alt, orta ve iist kademe ydneticiden
elde edilen verilerin analizi SPSS 21.0 paket programi ile gerceklestirilmistir.
Verilerin analiz edilmesinde faktor analizi, Kruskal-Wallis, Mann-Whitney U ve
Spearman Kkorelasyon analizinden yararlanilmistir. Arastirma sonucunda konaklama
isletmelerinde strateji odaklilik ve alt boyutlarindan olusan pazar ve teknoloji
odakliligin her birinin ayr1 ayr1 yeni hizmet gelistirme ile yiiksek derecede iliskisi
oldugu goriilmiistiir. Ayrica konaklama isletmelerindeki yoneticilerin demografik
faktorleri incelendiginde, cinsiyet ve egitim agisindan strateji odaklilikta ve yeni

hizmet gelistirmede farkliliklar oldugu tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Strateji Odaklilik, Pazar Odaklilik, Teknoloji

Odaklilik, Yeni Hizmet Gelistirme, Konaklama Isletmeleri



Thesis Title: The Role of Strategic Orientation in Deciding the New Service

Delivery of Accommodation Businesses in Thrace Region

Prepared By: Cagla YUMUK MERCAN

ABSTRACT

Businesses have tried to make a difference in order to get ahead of their
competitors in the market. Therefore, it has become important for the businesses to

create strategies that target customer satisfaction and will make a difference.

Businesses should adopt a strategy-oriented perspective that prioritizes
market and technological orientation in order to sustain their lives in an environment
where competition is intense. As in all the businesses, the accommodation businesses
within the service sector also can only achieve the perspective of long-term

sustainable competitive advantage through the new service delivery.

This study aims to demonstrate the relationship between strategic
orientation and new service development in the accommodation businesses in Thrace
Region. SPSS 21.0 package software was used to analyze the data obtained from 137
lower, middle and upper level managers with face-to-face survey method. The data
were analyzed by using factor analysis, Kruskal-Wallis, Mann-Whitney U and
Spearman correlation analysis. As a result, it was seen that the strategic orientation of
the accommodation businesses and the market and technological orientation which
consist of its sub-dimensions had respectively a high degree of relationship with new
service development. Furthermore, it was determined that there were differences in
strategic orientation and new service development in terms of gender and education,
when the demographic factors of the managers in the accommodation businesses

were examined.

Keywords: Strategic Orientation, Market Orientation, Technological

Orientation, New Service Development, Accommodation Businesses.



ON SOz

Rekabetin yogun yasandigi gliniimiiz kosullarinda konaklama isletmeleri,
basarilarint ve kaliciliklarini koruyabilmeleri igin strateji odakli bakis acist ile
hareket ederek yeni hizmetler sunmaktadir. Strateji odaklilik kavramimnin yerli ve
yabanct yazinda genis yer bulmasindan dolayr bu c¢alismada konaklama
isletmelerinde strateji odakliligin yeni hizmet gelistirme {tizerindeki etkisine

odaklanilmistir.
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gosteren, destegini ve deneyimlerini benden higbir zaman esirgemeyen tez
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GIRIS

Diinya’da oOnemli degisimlerin yasanmasina sebep olan kiiresellesme,
giiniimiiz isletme alaninda siklikla dile getirilen bir kavram olmustur. Isletmelerin
kiiresellesme stirecinden en ¢ok etkilenen kurum olmasinin basinda miisteri istek ve

ihtiyaclarinda meydana gelen degismeler yer almaktadir.

Isletmelerin yiiksek performans sergileyebilmeleri ve pazarda rekabet
avantaj1 saglayabilmeleri i¢in mevcut pazarda degisen sartlart siirekli takip etmeleri
gerekir. Dolayisiyla strateji odakliligin isletmelerin basarisini etkileme nedeni bu
noktada ortaya c¢ikmaktadir. Alanyazinda yazarlar strateji odakliligi pazar ve
teknoloji odaklilik olmak tizere iki bilesene ayirmistir. Pazar odaklilik miisteri istek
ve ihtiyaglarin1 anlamaya yonelik bakis agisi ile hareket ederek isletmelerin kendileri
icin slirdiiriilebilir rekabetci avantajlar yaratmasina katki saglamakta, isletme basarisi
ve yeni hizmet gelistirme iizerinde 6nemli rol oynamaktadir. Strateji odaklilik alt
bilesenlerinden olan teknoloji odaklilik ise, mevcut veya kesfedilmemis miisteri
ihtiyaglarini tatmin etmek iizere ileri teknolojilere dayali yeni hizmet gelistirmesine

yonelik bir isletme kiiltiirli olusturmaktadir.

Agir rekabet kosullarinin yogun yasandig1 giiniimiiz is kosullarinda siirekli
kendilerini yenileyen isletmeler ayakta kalabilmektedir. Dolayisiyla isletmelerin
varliklarin1 devam ettirebilmeleri i¢in pazardaki rakiplerini algilayabilmeleri ve
cevresel degisikliklere uygun yeni hizmetler gelistirmeleri gerekmektedir. Yeni
hizmet gelistirme, yeni hizmet ortaya koyabilme, yeni hizmeti pazara ve miisteriye
ilk ve eksiksiz bir sekilde sunulmasi giiniimiiz isletmelerinde ©nemli bir yer
tutmaktadir. Konaklama isletmelerinde her gecen gilin siddetlenen rekabet
kosullarinda ayakta kalabilmek i¢in isletmeler yenilik¢i yonetim anlayisi ve destegi
ile hareket ederek isletmenin tamaminda yeni hizmetler gelistirmelidirler. Ciinkii
stirekli degisen miisteri istek ve ihtiyaglar1 karsisinda isletmelerin mevcut hizmetleri

yetersiz kalmaktadir.



Trakya Bolgesi’'ndeki konaklama isletmelerinde strateji  odakliligi
belirlemeyi, yeni hizmet gelistirme {izerindeki etkisini ortaya koymay1 amaglayan tez
calismamiz ii¢ bolimden olusmaktadir. Calismanin birinci bolimiinde ilk Once
strateji kavrami, strateji Ogeleri ve tiirleri, strateji odaklilik kavrami, bilesenleri,
pazar ve teknoloji odaklilik ele alinmstir. ikinci boliimde; yenilik kavrami, yenilik
tiirleri, yenilik stratejileri ve yeni hizmet gelistirme tanimlanmustir. Ugiincii ve son
boliimde arastirmanin amaci ve konusu, Onemi, arastirma hipotezleri ve verilerin
analizlerine yer verilmistir. Calisma kapsaminda hazirlanan ve uygulanan anket

araciligiyla elde edilen veriler 1s181inda ulasilan sonuglar yorumlanmastir.



BIiRINCi BOLUM

STRATEJi KAVRAMI ve STRATEJI ODAKLILIK

1.1. Strateji Kavram

Strateji kelimesi, Yunan general “Strategos” un ismine atifta bulunarak
kullanilmakta olup, eski Yunanca olan “stratos” (ordu) ve “ago” (liderlik etmek)
kelimelerinden olusmaktadir (Aktan, 1998:3). Stratejinin Latince “stratum” (yol,
¢izgi, nehir yatagi) anlamina geldigi de bazi kaynaklarda belirtilmektedir (Giigld,
2003:66). Stratejinin sozliik anlamui ise, “bir amaca varmak i¢in eylem birligi saglama

ve diizenleme sanati olarak” ifade edilmektedir (Unal, 2012:9).

Strateji kelimesi, isletme yazininda yeni olmakla birlikte tarihi eskilere
dayanan bir kavram olup, yilizyillardir kullanilmaktadir. Stratejinin ilk kullanimi
askeri alanda gerceklesmistir. Askeri stratejinin ilk tanimi M.O. 500 yillarinda
yasamis Cinli Sun Tzu tarafindan kullanilmistir. Giinlimiiz isletmelerinde ve askeri
alanda halen bu kavramdan yola ¢ikarak varligini siirdiirmektedir (Unal, 2012:10).
Askeri stratejide amag, zafere ulagsmak icin mevcut kaynaklarin etkili ve verimli

sekilde kullanilmasimi saglamak olarak ifade edilmektedir (Ulgen ve Mirze,
2004:33).

20. ylizyilhn ikinci yarisindan sonra askeri alanda kullanilan strateji
kavraminin isletme alanina gecis yaptigr goriilmektedir. 1950°li yillar ile birlikte
strateji konusunda yazarlar farkli agiklamalar getirmistir. Peter Drucker, H. Igor
Ansoff ve Alfred Chandler gibi yazarlar stratejiyi yonetim konusu olarak ele
almiglardir. 1960’1 yillarda ise, isletmeler stratejik planlama yaparak hedeflerini
gerceklestirme yolunda hareket etmislerdir (Dursun, 2007:7). 1970 yilina
gelindiginde bes yil ara ile yasanan petrol kriziyle birlikte diinya ekonomisinde

ortaya ¢ikan makro ekonomik istikrarsizlik ve iilkelerin birbirleri arasinda yasanan



rekabet nedeniyle stratejik planlama kavraminin yerine stratejik yonetim kavrami
giindeme gelmis ve stratejinin amaci pazarda rekabet istiinliigii elde etmek olmustur.
1980’11 yillar ise, bu doneme rekabet stratejileri ile damga vuran Michael E.Porter

doénemi olarak anilmaktadir (Sucu, 2010:60).

Ekonomik anlamda stratejinin ilk agiklamasi iktisat¢i ve matematikei iki
bilim adami olan Osker Morgernstern ve Jon von Neumann tarafindan yazilan “The
Theory of Games and Economic Behavior” adli eserde ilk defa ele alinmistir
(Dinger, 2007:17). Burada strateji, “kisisel faydasint maksimum kilmaya ¢alisan iki
oyuncunun davraniglar1” olarak tanimlanmistir (KOSGEB, 2004:3).

Mintzberg ve Quinn (1996:3) stratejiyi, bir organizasyonun ana hedeflerini,
politikalarini, eylem dizilerini birlestirici bir biitiin olarak ele alan model veya plan
olarak tanimlamaktadir. Iyi hazirlanan bir strateji, bir organizasyonun kaynaklarini,
goreceli i¢ yeterliklerini ve eksiklerini, ortamdaki beklenen degisikliklere ve akilli
rakiplerin kosullu hareketlerine dayali olarak benzersiz ve canli bir durusa
doniistiirmeye ve tahsis etmeye yardimci olur. Thompson ve Strickland (1993:6)
stratejiyit  organizasyonel hedeflere ulasmak ve organizasyonun misyonunu
gerceklestirmek icin  kullanilan  organizasyonel hareketlerin  ve  yonetim

yaklasimlarinin riintiisii olarak tanimlamaktadir.

Isletme tarihgisi Chandler stratejiyi “Isletmede uzun dénemli amag ve
hedefleri tespit etmek, bu amagclar1 yerine getirebilmek igin gereksinim duyulan
kaynaklar1 tedarik ederek uygun faaliyet programlar1 hazirlamak™ seklinde
tanimlamaktadir (Chandler, 1962:13, Akt. Dinger, 2007:18). Isletmeler amaclarina
ulagsmak i¢in rakiplerinin faaliyetlerini dikkate alacak stratejiler gelistirmektedir.
Gelistirilen stratejiler, isletmenin uzun donemli hedeflerine odaklanarak kaynaklarin
kullaniminda etkin ve verimliligi en st diizeye ¢ikaracak sekilde

gerceklestirilmektedir (Akglindiiz, 2007:4).



Dinger (2007:21) stratejiyi bir yenilenme siireci olarak ele almistir. Strateji,
isletmelere yol gostermek ve rekabet istiinliigli elde etmek amaciyla, isletme ve
cevresini analiz ederek uyum saglayacak amaglarin belirlenmesi, faaliyetlerin

planlanmasi ve gerekli ara¢ ve kaynaklarin diizenlenmesi asamasidir.

Strateji, nihai hedefe ulasmak ve alternatifler arasindan se¢im yapmak igin
bir dizi aktiviteden olusmaktadir. Isletme stratejisi, isletmeler iginde iki farkl
diizeyde tartisilmaktadir. Birincisi, operasyon sektoriinde rekabet avantaji elde
etmenin odaklandig1 stratejik is birimleridir. likincisi, tiim portfdyiin nasil
yonetilebilecegine ve hangi is alanlarinin faaliyete gececegine dair kararlarin alindigi

kurumsal diizeydir (Porter, 2008:163).

Baz1 yazarlar strateji kelimesini tamimlarken, kavramin daha c¢ok
dinamikligine odaklanmiglardir. Bu nedenle stratejiyi Onceden belirlenerek
uygulanmas1 gereken bir yol degil, durum ve sartlara gore deneyimleyerek
ogrenilmesi gereken bir kavram olarak algilamislardir. Ornegin Drucker (1954:17)
stratejiyi, var olan durumun analiz edilmesinden sonra isletmenin amaglarina
ulagmak i¢in eger gerek varsa degistirilmesi ve degisim sirasinda ne tiir kaynaga
ithtiya¢ olacaginin tespit edilmesi olarak tanimlamistir. Diger bir tanimda, Asgin
(2008:5) stratejiyi, organizasyona yol gostermek ve rakiplerine rekabet ortaminda
istiinliik saglamak niyetiyle, 6rgiit ve ¢evresini ¢dzliimleyerek uyum i¢inde amaglarin
ortaya konmasi, etkinliklerin planlanmasi, ihtiya¢ olan kaynak ve araglarin tekrar

diizenlenmesi olarak tanimlamistir.

1.2. Strateji Ogeleri

Ansoff strateji 6gelerini ilk defa aciklayan yazar olarak bilinmektedir. 4
baslik altinda topladigi strateji 6gelerini; faaliyet alani, biiylime vektorii, rekabet

avantaji ve sinerji olusturmaktadir (Eren, 2005:245).



1.2.1. Faaliyet Alam

Isletmenin izlemis oldugu amaglar ve mevcut faaliyetler ile arasinda uyum
oldugu siirece gelisme oraninin yiiksek ve diizenli oldugu goriilmektedir. Bu goriise
gore strateji tayininde ilk kavram faaliyet alaninin secilmesidir. Bu siiregte dikkat
edilmesi gereken en Onemli unsur, se¢ilen faaliyetler arasinda miisterek bir bag
kurulmasidir. Strateji, isletmelerin rakiplerine karst daha iistiin bir duruma ge¢mesini
saglamakta ve g¢evresel kosullarla uyum igerisinde faaliyette bulundurmasini
gerektirmektedir. Bu durumda isletmeler kendi faaliyet alanina daha yakin olan
hususlar1 incelemelidir (Eren, 2005:245-246). Isletmeler acisindan stratejik faaliyet
alaninin smirlarinin  belirlenmesi, belirlenen bu sahalar iizerinde derinlemesine
arastirmalarin  yapilmasi, Ongoriilerden ve istatistiklerden etkili bir sekilde
yararlanarak gelisme yoOnilinii saptamak kolaylasacaktir (https://www.frmtr.com/
Erisim, 05.10.2018).

1.2.2. Bilyiime Vektorii

Ansoff biiyiime vektdriinii 1)Pazara niifuz etme stratejisi, 2) Uriin gelistirme
stratejisi, 3) Pazar gelistirme stratejisi, 4) Cesitlendirme stratejisi olarak dort baglik

altinda toplamistir.

Mevcut Uriin Yeni Uriin

Mevcut Pazar | Pazara niifuz etme stratejisi Uriin gelistirme stratejisi

Yeni Pazar Pazar gelistirme stratejisi Cesitlendirme stratejisi

Sekil 1: Ansoff’un Biiyiime Vektorii

Kaynak: Proctor, Tony (1997), Establishing a strategic direction: a review,
Management Decision, 35(2), 143-154.


https://www.frmtr.com/

Pazara niifuz etme stratejisi: Isletmenin {irettigi iiriin veya sundugu
hizmetler ile mevcut pazar1 daha iyi kapsayarak icerik anlaminda derinlesme pazara
nlifuz etme stratejisini olusturmaktadir (Mucuk, 2010:44). Bu stratejide isletmeler
hizli bir bigimde ¢ok sayidaki aliciy1 {irline ¢ekerek, pazardan biiylik pay elde etmeyi
amaglamaktadir. Dolayistyla bu isletmeler pazara derinden ve hizli girmek i¢in diisiik
fiyat belirlerler. Satis hacminin yiliksek olmasi maliyetlerin azalmasina neden olur.
Isletme bu sayede fiyatlarini alt diizeyde tutar. Isletmeler yiiksek satis hacmine diisiik
fiyat belirleyerek ulagsmayr hedeflemektedir. Ciinkii yiiksek satis hacmi diisiik
maliyeti olusturmaktadir. Isletmelerin kosullar karsisinda diisiik fiyat belirlemeyi
tercih ettikleri goriilmektedir. Clinkii pazar, fiyata karst duyarli olmakta ve pazarin

daha fazla biiytimesini saglamaktadir (Tenekecioglu ve Ersoy, 2000:231).

Uriin gelistirme stratejisi: Isletmeler iiriin gelistirme yoluna giderek, mevcut
iriinlin pazarda uzun siire kalmasmni saglamaktadir. Mevcut iiriinde gergeklestirilen
degisiklikler {iirliniin azalan satislarini hareketlendirmekte ve degisen tiiketici
ihtiyaglarma goére {iriinii tekrar canlandirmaktadir. Uriin {izerinde yapilan
degisiklikler fiziksel ve estetik yonde olabilir. Isletmelerin iiriin gelistirme stratejisini
uygulama nedenleri arasinda tiiketiciye maksimum tatmin saglamak ve pazar payimni

arttirip korumak yer almaktadir (Kogoglu, 2012:270).

Pazar gelistirme stratejisi: Isletme mevcut pazarin imkanlar1 disina ¢ikarak
tirettigi mevcut lriinler ile yeni pazarlara girmektedir. Mevcut iiriin/hizmet ile yeni
pazarlara girmek, yeni miisterilerin istek ve ihtiyaglarini belirlemek, yeni miisteriler
ile tanisip onlarm aliskanliklarini bilmek demektir. Isletme pazar gelistirme
stratejisini  gelistirmek i¢in, reklam, dagitim gibi unsurlarda degisiklik yapmak
zorunda kalmaktadir (Eren, 2005:247). Pazar gelistirme stratejileri, isletmelerde
sadece biiyiime amaclhi kullanilmamaktadir. Pazar gelistirme iiretim fazlaligini
degerlendirmek ic¢in zorunlu olarak kullanilabilir. Satis artis hiz1 kesilen iiriinlerinin
pazardaki konumunu devam ettirebilmeleri i¢in de bu stratejiyi uyguladiklari
goriilmektedir (Kogoglu, 2012:270).



Cesitlendirme stratejisi: Isletmenin yeni iiriinler ile ya da mevcut iiriinleri
gelistirerek yeni pazarlara girmesidir. Riskli bir stratejidir. Ancak, dogru tiirdeki
islerin dikkatli bir sekilde se¢ilmesi ile karlilikta Snemli gelismeler yasanabilir
(Proctor, 1997:147). Cesitlendirme stratejisini diger {i¢ stratejiden ayiran bir takim
ozellikleri vardir. Diger ii¢ stratejide orijinal {irin hatt1 i¢in teknolojik, finansal ve
satts kaynaklarinin kullanimi gibi 6zellikler s6z konusu iken, g¢esitlendirme
stratejisinde yeni yetenek, yeni teknoloji ve yeni tesisler énem tasir (Kogoglu,

2012:270).

1.2.3. Rekabet Avantaji

Isletmenin sektdrdeki rakiplerine gore basarili olmasma yol agan
ozelliklerden biri de rekabet avantaji elde etmesidir. Rekabet avantaji isletmenin
daha fazla de@er yaratabilme yeteneginden kaynaklanmaktadir. Isletme gerekli
faaliyetleri rakiplerine karsi daha diisiik maliyet veya daha verimli bir sekilde

gerceklestirmesi ile daha fazla deger elde etmektedir (Engin, 2005:8).

Isletme iiretim metotlarinda, iiriinlerde, sunulan hizmetlerin kalitesinde,
satig metotlarinda gergeklestirilecek olan yeniliklerle ve rakipleri geride birakacak
satig anlagsmalariyla veya yeni teknolojilerden faydalanmak i¢in lisanslar veya uzluk

belgelerini satin almasi ile rekabet avantaj1 saglamaktadir (Eren, 2005:248).

1.2.4. Sinerji

Sinerji  kelimesi, kokeni Fransizca olan “synergie” kelimesinden
tiiretilmistir. Isbirligi icerisinde calismak anlamina gelmektedir (Harris, 2004:359).
Minzberg (1989:153) sinerjiyi 2+2=5 etkisidir seklinde tanimlamistir. Bu tanim ile
sinerji  biitliniin parcalarindan daha biiylik olmas: ile, kisilerin tek basina
sergileyecegi performans ya da ciktinin birimlerinin daha fazla olmasi seklinde
tanmimlanmaktadir (Ozdevecioglu ve Balci, 2011:29). Sosyal bilimler agisindan sinerji

kavrami, isletmenin yeni bir faaliyette basarili olma yeteneginin dl¢iistidiir seklinde



tammlanmustir (Eren, 2005:248). Sinerji uyum ve kabiliyet unsurudur. isletmenin
mevcut kaynaklarimin hangi alanda basar1 gosterecegini hangi alanda basari

gosteremeyeceginin bir gostergesidir (Corning, 1983:77).

1.3. Stratejinin Benzer Kavramlarla iliskisi

Strateji kavramini daha iyl anlayabilmek ic¢in iliski i¢inde oldugu
kavramlara agiklik getirmek gerekmektedir. Bu kavramlardan belli baglilar1 yonetim
yazininda sik sik kullanilan, amag¢ ve hedefler, politika, plan ve planlama, taktik,
misyon ve vizyon kavramlaridir. Bu kavramlar ile strateji kavrami arasindaki iliskiler

asagida ele alinacaktir.
Strateji ve Amag/Hedefler

Kogel (2003:84)’e gore amag, bir isletmenin gelecekte ulagsmay1
diisiindiigli durumu ifade etmektedir. Amacg belirleme stratejik yonetim siirecinin
baslangicindan Once gelir. Dolayisiyla, isletme kaynaklarinin gelecekte ulagilmak
istenen durumu gergeklestirmek iizere diizenlenmesine, strateji ve misyonun
gerceklestirilmesinde amaglar arag konumundadir (Colakoglu ve Colakoglu, 2010:7).
Amaglar ikiye ayrilmaktadir. Kisa donemli amaglar genellikle 1-2 yillik olanlardir.
Uzun donemli amaglar ise 3-5 yillik donemler i¢in hazirlanmaktadir. Hedefler,
amaclara ulasabilmesi i¢in ihtiyag duyulan asamalarin kisa stireli evrelerle

gerceklestirmesini ifade eder (Eren, 2005:16).

Mintzberg vd., (2003:14) klasik bakis agisinin tersine amaglarin ve
stratejilerin birlikte olusturulmasi gerektigine vurgu yaparak, stratejik yoOnetime
cagdas bir bakis acis1 kazandirmislardir. Hatta orgiitiin tamamin ilgilendiren genel
amaglar ile Orgiitiin belirli bir bdliimiinii ilgilendiren 6zel amaglarin yer aldigi

amaglar hiyerarsisinin (Kogel, 2003:132), yukaridan asagiya degil de asagidan
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yukartya olusturulmas: gerektigini savunan Pascale (1984:47)’ da “honda etkisi”! ile

Mintzberg ve arkadaglarina destek vermektedir.

Strateji ve Politika

Strateji ve politika kavramlar1 her ne kadar benzer gibi goriinse de aslinda
birbirlerinden farkli kavramlardir. Politika, yon gosterme ve belirlenen amaglara
ulagsmak icin izlenen yol veya genel plandir. Politika, uygulamalar ile ilgili ilkeler
dizisini ve kurallar toplamini meydana getirmektedir (Gtiglii, 2003:68). Politika
yeterli derecede tanimlanmis ve gerekli bilgilerle donatilmis belirlilik ortamina
iligkin tercihleri tanimlamaktadir (Erkut, 2009:50). Strateji ve politika arasinda bir

takim farkliliklar bulunmaktadir:

e Politika saptanmig amaglara ulasma yollar1 olarak belirlenirken,
strateji ise bir isletmenin amaglarmin ve politik yonelmelerinin

tamamini olusturur (Eren, 2005:22).

e Stratejiler amaglar1 gergeklestirmeye yonelik calisir, politika ise

amagclar1 gerceklestirmeye yonelik olmayabilir (Dinger, 2007:30).

e Politika isletmenin arzu ettigi ilkeleri belirtir, strateji ise amag ve arzu
edilen bu ilkeleri yerine getirmede kullanilacak araglar1 sunmaktadir

(Dinger, 2007:20).

e Politika gerekli bilgilerle donatilmis belirlilik ortamlarinda alinan
kararlardir. Stratejide belirsizlik ortamlar1 ve degiskenlik esas

alinmaktadir (Ulgen ve Mirze, 2004:35).

! Honda, Amerikan Motosiklet pazarina ilk girdiginde pazar hakkinda yeterli bilgisi
olmamasina ragmen kisa siirede pazarin %63’{inil ele gegirmisti. Onlart basartya gotiiren iist diizey
kisiler degil aksine, satis elemanlari, bayi ve iiretim elemanlarindan olusan alt kademenin etkisiydi.
Orta ve list kademe yoneticilerin alt kademeden gelen bilgilere rehberlik ederek sirketin stratejisini
olaylar gelistikce adim adim (incremental) ayarlamalarla belirlemeyi tercih ettiler. Bu bilgi ve
fikirlerin alttan {iste hareket etmesi ve tekrardan diyaloglarla stratejilerin asagidan yukariya dogru
adim adim olugmasi “honda etkisi” olarak ifade edilmektedir (Pascale, 1984:83-90).
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Politika, bir organizasyonun faaliyetlerine devam etmesi ve gelismesiyle
ilgili yiiksek amaglarin gergeklestirilmesi konusunda izlenecek yollarin belirlenmesi

anlamina gelmektedir (Tosun,1982:217).

Stratejik Plan ve Planlama

Yonetim kavraminin en temel unsurlarindan biri plan ve planlamadir.
Gelecekte neler yasanacagindan emin olamayan yoneticiler isletme biinyesindeki
faaliyetleri detayli 6grenme ihtiyact i¢cine girmisler ve bu sebeple plan ve planlama

kavramlar1 lizerinde agirlikli olarak durmuslardir (Sentiirk, 2010:7).

Strateji uzun siireli se¢gim ve amagclar ile ilgilenir. Plan ise amaglara ulagmak
icin araclar ve yollarin saptanmasit kisaca neyin nasil gerceklestirileceginin
belirlenmesidir (Eren, 2005:24). Planlama sayesinde gelecekte belirli bir zaman
sonunda erisilmesi istenen amaclar acik¢a belirlenmektedir. Ayrica zaman iginde
isletmeler faaliyetlerini yerine getirirken bir takim degisikliklere ihtiyag duymakta ve
planlama kapsaminda bu degisimleri karar siire¢lerine dahil ederek kendilerini revize

edebilmektedirler (Budak, 2000:5).

Strateji ve Taktik

Taktik amaca ulagsmak i¢in kullanilan ara¢ ve yollarin daha ayrmntili
ifadesidir (Tosun, 1982:218). Stratejiler yonetimin en iist kademelerinde belirlenen
diistincelerken, taktikler bu diislincenin uygulanmasi olarak tanimlanir (Giiripek,
2013:11). Ust diizey yoneticiler stratejileri belirlemede yetkili iken, orta diizey
yoneticiler taktikleri belirlemede yetkilendirilmistir. Yoneticiler, strateji belirleme
konusunda taktiklere nazaran daha fazla segeneklere ve karar alma imkanlarina
sahiptirler. Stratejiler, genis kapsamli ve geneli kapsayan ifadeleri temsil ederken,
taktikler ise ayrintilardan olusmustur (Colakoglu ve Colakoglu, 2010:3). Ornegin

savag esnasinda karsi orduyu yok etmek stratejisi i¢inde bir ordunun taktik olarak ani
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geri ¢ekilmesi ve kismi bir alanda giiglerini artirtyormus gibi davranmas: stratejik bir
manevray1 ifade etmektedir (Eren, 2005:23). Bu baglamda stratejiler sonu¢ odakli

olmasina ragmen, taktiklerin sonug¢ odakli olmadigini ifade etmek gerekir.

Strateji ve Vizyon

Vizyon strateji olmadan sinanmamis diisiinceler ve ham hayallerdir. Vizyon
stratejik yoOnetim icin Onem tasir (Colakoglu ve Colakoglu, 2010:3). Stratejik
diisiinen 1iyi bir yoneticinin gelecekle ilgili 6ngoriilerini ortaya koyan bir vizyonu
bulunmalidir. Yoneticilerin yenilige, yaraticiliga acik olmalar1 diger kisilerin
fikirlerinden ve katkilarindan ilham alma derecesinin de bir gostergesidir (Eren,
2005:19). Giiniimiizde yoneticilerin vizyonunun yaninda, isletmesinin ulusal ve
uluslararas1 platformda gelecekte ulasacagi konuma dair genis bir Ongdriiye ve
isletme vizyonuna sahip olmasi gerekmektedir (Odemis, 2014:9). Bu baglamda
vizyon ydneticinin yenilige, yaraticiliga agikliginin, bagka insanlarin goriislerinden

ilham alma derecesinin bir gostergesini ifade etmektedir (Sayl vd., 2014:25).

Strateji ve Misyon

Misyon, her bir ekip liyesinin bagvuracagi kararlarin verilmesine dayanak
olusturan ana kaynaktir (Golbasi, 2011:114). Misyon isletmelerin hangi mal ve
triin/hizmet sektoriinii sectigini, tliketici/pazar ihtiyaglarini ve teknolojiyi igerdigini
gostermektedir (Eren, 2005:20). Misyon, Orgiitin var olus nedeni olarak
aciklanmaktadir (Kilig, 2010:90). Misyonu ifade eden iki farkli yaklagim bulunur.
Misyon stratejinin agiklanmasindan oOnce belirlenmelidir. Boylece isletme hedef
kitlesine nasil katkida bulunacagini, ne yapacagini, yasama ve gelisme olanagini ne
sekilde elde edecegini belirtirken, kendisini rakiplerine kars1 farklilastiran hususlara
dikkat c¢ekmektedir. Strateji ise, somut bir kavram olup kaynaklar1 misyon
dogrultusunda nerelere, ne miktarda dagitacagini gostermektedir (Colakoglu ve

Colakoglu, 2010:3).
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1.4. Strateji Tiirleri

1.4.1. Ust Diizey Stratejiler

M. Porter rekabet stratejilerini pozisyona dayali rekabet stratejileri olarak
simiflandiriken, Miles ve Snow davramis zamanlamasina gére siniflandirma
yapmistir. Miles ve Snow (1978) isletme stratejilerini dort gruba ayirmustir: (1),
Onciiler, (2) Savunmacilar, (3) Analizciler, (4) Tepkiciler (Tutar, 2013:355).

Onciiler, dinamik bir ortamda faaliyet gdsteren firmalar ve yeni iiriinleri
bulma ve kullanma kabiliyetleri ile pazar firsatlarinin onciil yetenekleri olarak
goriilmektedir. Savunmacilar, istikrarli bir ortama ulasmay1 amaglayan isletmelerdir.
Mevcut operasyonlardaki verimliligini gelistirmekte olup kendi iirlin ve pazarlarini
korumaya calisirlar. Analizciler, savunmacilarin ve aragtirmacilarin benzersiz bir
karigimi olarak kabul edilir. Kar firsatlarini maksimuma ¢ikarirken minimum riskle
calisirlar. Boylece, zaman iginde firmalar tutarlilik ve istikrarin elde edildigi bir
dengeye gelirler. Tepkiciler, tutarsizlig1 ve istikrarsizligi temsil eder. Bu nedenle
cevredeki degisimlere uyum saglamada kararsiz bir sekilde davranirlar (Miles vd.,
1978:550-557).

1.4.2. Rekabet Stratejileri

Rekabet stratejilerinin ilk tanimi Porter, McGee ve Thomas tarafindan
yapilmis ve Schendel, Miller, Galbraith tarafindan deneysel arastirmalarla da test
edilmistir (Zehir, 2016:25). Rekabet stratejileri, hedeflerin belirlenmesi ve bu
hedeflere ulagmak icin atilacak adimlar1 ve tiim bunlar1 gerceklestirecek uygun
strateji ve araglarin kullanimi gibi uzun dénemli eylemleri kapsamaktadir (Ulgen ve
Mirze, 2004:59). Isletmelerin yakin gercevesinde yer alan miisteriler, tedarikciler,
ikame mal/hizmet {ireticileri, rakipler ve potansiyel rakiplerin giicline karsi

koyabilmek i¢in gelistirdigi stratejiler rekabet stratejilerini olusturmaktadir.
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Bir sektorde isletmeler uzun siireli rekabet avantaji saglamak ve maksimum
gelir elde etmek i¢in kendi iginde tutarli ve farkli stratejiler uygulayabilmektedirler.

Porter (2003:43) bu stratejileri {i¢ ana baslik altinda inceleyerek ele almistir:

e Maliyet Liderligi Stratejisi
e Farklilastirma Stratejisi

e Odaklanma Stratejisi

Rekabet stratejileri, kurumsal stratejileri destekleyici ve tamamlayict bir
nitelik tasimaktadir ve isletmeye sektoriinde rekabetei {iistiinlilk kazandirmaya
yonelik katki saglamaktadir. Bu baglamda, rekabet stratejileri, rekabet iistiinliigi
saglama ve bu ustiinligl siirdiirmeye yonelik karar ve davraniglarin biitiinlinii
kapsamaktadir (Goral, 2014:253). Bu stratejilerin herhangi birinin etkili bir bigimde
uygulanabilmesi i¢in isletmenin tamaminin bu stratejiye kendisini adamasi gerektigi

sOylenebilir (Tungel, 2012:67).

1.4.2.1. Maliyet Liderligi Stratejisi

Maliyet liderligi stratejisi, isletmenin maliyetlerini azaltmakta rakiplerine
gore daha az maliyetle mal ve hizmet saglayabilmekte, fiyatlar ile pazarda 6nderlik
etmesini saglayacak politikalarin ve disiplinlerin izlenmesini ifade etmektedir (Eker,
2008:74). Maliyet liderligine ulasilabilmesi i¢in verimli tesislerin kurulmasi,
deneyimler sonucu elde edilen bilgi birikiminden yararlanilmasi, siki maliyet ve
genel giderlerin kontrolli, faaliyet gosterilen bir alanda maliyetlerin en aza

indirilmesi gerekmektedir (Tungel, 2012:68).

Maliyet liderliginde isletmeler kalitelerinden 6diin vermeden sinirli sayida

standart Ozellikleri sunarak maliyetleri azaltmaya calisirlar (Bakoglu, 2010:278).
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Maliyet liderligi startejisini uygulayan isletmeler, diisiik maliyetler nedeni ile
tirettikleri tiriinlere rakiplerinden daha diisiik fiyat koyarak pazar paylarini arttirma
imkanina sahip olabilmektedir (Géral, 2014:258). Ornegin, Onur Air, Pegasus gibi
hava yolu isletmeleri Tiirk hava yollarinin verdigi hizmeti diisiik maliyetle sunmak
icin, maliyet azaltici diizenlemeler yaparak havayolu tasimaciliginda yerel bazda
diisiik maliyet liderligi stratejisini tercih etme yoluna gitmislerdir. Ayrica uluslararasi

ucuslarda da benzeri sekilde bir bliylime saglamaktadirlar (Bakoglu, 2010:279).

Maliyet liderliginde asil amag, isletmelerin rakiplerine gore daha basarili bir
strateji benimsemesi ve isletmenin her alanim1 kontrol ederek olumsuzluklar
gidermesidir (Tiirk, 2004:6). Ozellikle i¢ verimlilik ¢alismalari ile gergeklestirilen
bu maliyet diisiikliigii, isletmeler tarafindan iki farkli sekilde uygulanabilmektedir.
Rakipleri ile ayni fiyattan sunulan iiriin/hizmetler diisiik maliyet ile elde edilerek
saglanan yiiksek kar fazlasi yeni yatirimlarda kullanilabilmektedir. Diger taraftan
ithtiya¢ goriildiigiinde isletmeler bu maliyet diisiikliigiinii fiyatlara yansitarak, diisiik
fiyat politikast ile satiglarin1 arttirabilmekte ve genis pazar paylarina sahip

olabilmektedirler.

1.4.2.2. Farkhlastirma Stratejisi

Farklilagtirma stratejilerini uygulayan isletmeler sunduklart mal ve hizmetleri
farklilastirarak tiim sektoriin genelinde benzersiz bir iirlin ortaya koyma c¢abasi
icerisindedirler. Farklilagtirma stratejisi ile isletme, icerisinde bulundugu sektdrde
ortalamanin {izerinde gelir elde etmeyi hedeflemektedir (Porter, 2003:47).
Farklilastirma stratejisi, bir sekilde farklilagtirilmig {irline miisterilerin ytliksek fiyat
O0demeyi kabul edeceklerini varsaymaktadir. Farklilagtirma stratejisinin = 6z,
miisterileri belirli bir {iriine karst daha bagli ve miisterileri fiyata karsi daha az
duyarli yaparak rekabet avantaji saglamaya c¢alismaktir (Goral, 2014:260).

Dolayisiyla bu stratejide temel hedef miisteri beklentilerine miisteri davranis
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bicimlerine, deger yargilarina ve diger benzer Onemli unsurlara odaklanmaktir

(Ulgen ve Mirze, 2004:264).

Farklilagtirma stratejisinin  avantajlarindan  biri  {irlinlinii  rakiplerinin
tiriinlerinden farkli kilmak i¢in bir ara¢ elde etmesini ve siirdliirmesini saglamaktir.
Ayni zamanda farklilastirma stratejisi iirlinlere ek deger saglamasi ile de tanimlanir.
Ek deger, kalite, marka imaji, hizmet veya dagitim gibi c¢esitli alanlarda
gerceklesebilir. Bu ek degerler iiriine karsi bir sadakat yaratilabilmesi i¢in gerekli
olarak goriilmekte, bunlarin gergeklestirilmesi halinde isletmenin rekabet avantaji
saglayabilecegi varsayilmaktadir (Flynn ve Flynn, 1996:366). Bu baglamda yiyecek
sektorlinde daha sik rastlanilan bu stratejiye Burger King firmasi 6rnek gosterebilir.
Burger King iiretim siirecinde miisteri istegi dogrultusunda sos veya malzemelerde
azaltma ya da ekleme yaparak hamburgerlerin miisterinin istedigi sekilde hazir
olmasimi saglayabilmektedir. Burger King’teki iiretim asamasinda seri akan bir bant
sisteminde hamburgerlerin yiiksek miktardaki iiretimi McDonalds a gore farkl
gerceklesmektedir. Uretimin bu sekilde farkli dizayn edilmesi temelde farkli rekabet
stratejileri izlemelerinden kaynaklanmaktadir. (Bakoglu, 2010:281).

Farklilagtirma, {irtinii farkli kilan teknik Ozelliklerinden, kalite ve
dayanikliligindan, tasarim farkliligindan, gilivenliginden veya isletmenin yillardan
beri meydana gelen, Ustiin ve farkli imajindan dogmaktadir (Eren, 2005:254). Sahip
olunan farklilik ne oranda taklit edilebilirse rekabet avantajinin siirdiiriilebilirligi o
kadar azalmaktadir. Bu nedenle isletmeler stratejilerini farkliliklarin miimkiin
oldugunca taklit edilemez ya da taklit edilmesi ¢ok gii¢c, 0zgiin yetenekler
gelistirmeye calismaktadir. Belirli bir siire icerisinde kabul edilen ve 6nemli olan
farklilik, bir siire sonra miisterinin goziinde 6nemini yitirebileceginden sahip olunan
yetkinligin siirekli giincellenmesi ve bu farkliliklarin miisteri tarafindan

algilanmasinin saglanmasi gerekebilmektedir (Bakoglu, 2010:281).
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1.4.2.3. Odaklanma Stratejisi

Odaklanma stratejisinde, isletmeler belli bir cografi bolgede veya pazarda
uzman olmakta ve tiim stratejik hareketlerini bu odak pazara yogunlagtirmaktadir. Bu
sebeple bu stratejinin uygulanabilmesi icin hedef iirlin/hizmetleri talep eden
birbirinden farkli miisteri gruplar1 veya tiiketim bdlgelerinin olmasi gerekir (Eren,
2005:262). Farkhlagtirma stratejisi ve maliyet liderligi stratejisi tiim sektore hitap
ederken, odaklanma stratejisi sektordeki daha kiigiik ve 6zellikli miisteri gruplarina

hitap etmeyi esas almaktadir (Goral, 2014:262).

Odaklanma stratejisini uygulayan isletmeler bir takim tehlikelerle
karsilasabilmektedirler. Bu stratejiyi uygulayan isletmeler belli hedef kitleye
tiriin/hizmet sunduklar1 i¢in rakipleri, isletmenin maliyet avantajin1 ortadan
kaldiracak, mal ve hizmetlerde farklilastirmay1 dengeleyecek kadar iirlin yelpazesini
genisletebilirler. Ancak bu durum rakipler icin bir firsat olarak goriilerek bu genis
yelpaze icinde belli bir pazara odaklanmasini saglayarak mevcut isletmenin pazar

karin1 azaltabilir (Porter, 2003:58).

Odaklanma stratejileri diisiik maliyet ve dar miisteri grubu igin yapilan
maliyet liderligi stratejisi ile, farklilastirma ve dar miisteri hedefinden meydana gelen

farklilastirma odagi stratejilerinden olusmaktadir (Eren, 2005:261).

Odaklanmis Maliyet Liderligi Stratejisi: Isletmeler belirli bir miisteri
grubuna odaklanmis olarak, maliyet liderligi stratejisi uygulamakta ve kendisine
sectigi hedef pazarda maliyetlerini azaltarak pazara rakiplerine gore daha fazla
derinlemesine girmektedir (Eren, 2005:262). Eger isletme belli bir pazara veya
miisteri grubuna sunacag {Uriin/hizmette maliyet disiirlicii  1iyilestirmeler
gerceklestiriyorsa odaklanmis maliyet liderligi stratejisini uyguluyor demektir
(Bakoglu, 2010:284). Motel 6 temiz bir odada ucuza konaklamak isteyen miisterilere

hizmet vermektedir. Diisiik maliyet lideri olabilmek i¢in, pahali olmayan yap1
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malzemeleri kullanmakta, motelde konaklayanlarin sadece temel ihtiyaglari
karsilamaya yonelik basit mobilya ve dekorasyona yonelik moteller kurmaktadir.
Motel 6 ucuz oda temini (genelde 30 dolarin altinda) olanakli kilan bir konaklama
zinciridir. Dolayisiyla rekabet avantajimi fiyata duyarli seyahat edenlere ekonomik

konaklama imkani1 saglayarak gerceklestirmeye ¢alismaktadir (Bakoglu, 2010:285).

Odaklanmis Farkhilastirma Stratejisi: Isletmeler igin ana rekabet stratejisi
olan farklilagtirma stratejisi, belirli miisteri grubuna odaklanmakta ve dar bir pazarda
uygulanmaktadir (Ulgen ve Mirze, 2004:268). Ornegin, Ritz-Carlton merkezi bir
yerde, sik bar ve lobileri olan, 6zel meniilere sahip restoranlari olan, olagan {istii
misteri hizmeti sunan, miisterilerin otelde kaligin1 giizel bir deneyime doniistiirmeyi
hedefleyen ve iyi egitimli personel kadrosuna sahip bir konaklama isletmesidir.
Dolayisiyla Ritz-Carlton kisiye 6zel benzersiz hizmet sunumlar1 suretiyle kendine

rekabet avantaji yaratacak stratejileri kullanmaktadir (Bakoglu, 2010:285).

1.4.3. Fonksiyonel Strateji

Fonksiyonel stratejiler iist yonetim kurumsal ve is yOnetim (rekabet)
stratejilerine uygun olarak, orta ve alt yonetim diizeylerinde hazirlanmaktadir. Bu
stratejiler daha gok teknik bilgi ve uzmanlik isteyen stratejilerdir (Ulgen ve Mirze,
2007:282). Fonksiyonel stratejiler isletmenin ana stratejisini destekleyen taktik
stratejiler olarak da ifade edilmektedir (Alayoglu, 2010:35). Fonksiyonel stratejiler
isletme igerisindeki fonksiyonel diizeyde finans, muhasebe, insan kaynaklari, iiretim,

arastirma- gelistirme, satin alma gibi kararlardan olusur (Eren, 2005:345).

1.5. Strateji Odakhhk Kavram

Strateji odaklilik kavrami, stratejik yonetim, girisimcilik ve pazarlama
alaninda siklikla kullanilan bir kavramdir (L ve Fu, 2011:109). Y6netim yazininda,

strateji odaklilik, her ikisi de bir isletmeyi tanitabilen pazar odaklilik ve teknoloji
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odaklilik ile ifade edilir (Jaworski ve Kohli, 1993; Slater ve Narver, 1995; Atuahene-
Gima ve Ko, 2001). Strateji odaklilik isletmenin stratejik se¢imler ve gevre ile
arasindaki uyumun disa doniik bir goriinlimiinli yansitmaktadir. Stratejik bir se¢im
olan strateji odaklilik isletmelerin dinamik yetenekler yaratmak ic¢in kaynak edinme,
tahsis etme ve kullanma yontemlerini degerlendirir. Ayni zamanda strateji odaklilik
isletmelerin dis ¢evre (miisteri, rakip ve teknoloji) ile nasil etkilesimde olduguna

odaklanmaktadir (Zhou ve Li, 2010:224).

Strateji odaklilik, isletmelerin ydnetimine Onciilik eden davranis ya da
felsefeleri icermektedir (Zehir, 2016:36). Strateji odaklilik, bir igletmenin
biiylimesine yol agan siiregleri, uygulamalar1 ve karar verme faaliyetlerini ifade eder.
Isletmelerin stratejik karar siireglerinin icine yerlesmis olan organizasyonel kaliplari,
uygulama ve degerleri tanimlamak ve acgiklamak amaciyla bir¢ok yazar tarafindan

strateji odaklilik kavrami kullanilmaktadir (Escriba-Estiv vd., 2009:583).

Strateji odaklilik, bir isletmenin siirekli iistiin performans saglamasi igin
uygun davranislari olusturmada uyguladigi bir yontemdir (Kim vd., 2013:140).
Strateji odaklilik, bir isletmenin davranislarini ve pazar onceliklerini belirleyerek
yonlendirir ve bu da yeni iiriin diigiincesini sekillendirir (Spanjol vd., 2011:237). Bu
baglamda, stratejik odakli bakis acis1 ile igletmeler dis ve i¢ ¢evrelerini iyi tanimakta,
degerlendirmekte ve sahip oldugu kaynaklar1 dogru {iriin/hizmet yaratma
konusundaki davraniglara doniistiirebilmektedir. Bu doniisiim igerisinde isletmeler
sahip olduklar1 koklii degerleri, inanglar1 ve is yapma felsefelerini olusturan stratejik
yonler ile hareket ederek {riin/hizmet performanslarini  iyilestirmeleri
gerekebilmektedir (Altuntag vd., 2013:414). Dolayisiyla strateji odaklilik ile
isletmelerin i¢ unsurlarinin dis (endiistri/rekabet) ortama uyum saglamasi basarili bir

sekilde gergeklestirilebilmektedir (Avci vd., 2011:148).
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Zhou vd., (2005a:1049) strateji odaklilik taniminda, isletmenin {istiin
performans elde etmeye yonelik davranislarina odaklanirken pazar ve yenilik
ayrimindan yararlanmistir. Grinstein (2008) yine performans iizerinde olumlu
etkilere sahip strateji odaklilik taniminda pazar, 6grenme, girisimcilik ve calisan
odakli bakis acist ile degerlendirmelerde bulunmustur. Liu ve Revell (2009) ise,
caligmalarindaki strateji odaklilik tanimlarinda kavrami; strateji, girisimcilik ve
pazarlama yonetimi agirlikli bir kavram olarak gérmiistiir. Grawe (2009) tarafindan
yapilan strateji odaklilik tanimi ise, pazar, girisimcilik, miisteri, maliyet, yenilik¢ilik,
rakip, 0grenme, ¢alisan ve etkilesim odaklilig1r kapsamaktadir. Sonug¢ olarak farkli
arastirmacilar tarafindan gergeklestirilen farkli strateji odaklilik tanimlarinin ortak
noktasi, nihai amaca ve {stliin performans elde etmeye yonelik olarak
gerceklestirilmis dogru uygulamalar1 kapsamis olmasidir (Harsono ve Haryono,
2014:221).

1.6. Strateji Odakhhlk Bilesenleri

Ilgili yazinda yazarlar strateji odakliligi, genelde pazar ve teknoloji odaklilik
seklinde iki bilesene ayirmistir (Jaworski ve Kohli, 1993; Slater ve Narver, 1995;
Atuahene-Gima ve Ko, 2001; Calantone, Chan ve Cui, 2006; Jeong vd., 2006).

Arastirmacilarca tarihi  gelisim siireci iginde strateji odaklilik alt
bilesenlerinin de degisim gosterdigi goriilmektedir. Voss ve Voss (2000:67), miisteri,
rakip ve teknoloji alt boyutlarini kullanirken; Antonio, Emilio ve Jose (2005:49),
teknoloji, yenilik alani, uygulama esnekligi, insan kaynaklar1 sistemi ve egitim alt
bilesenlerini gelistirmistir. Racelis (2005:73) strateji odakliligi, pazarlama odaklilik,
temel yetkinlik, yatirim stratejisi, insan kaynaklari, vizyon ve yenilik, Altindag vd.,
(2011:18) ise miisteri, girisimcilik, 0grenen ve yenilik, Lau (2011:1344) takim
odaklilik, yonetsel yetkinlik, sosyal ag, yerel kurumsal destek, diisiik maliyetli

yonelim ve {irin yeniliginden olusturdugu goriilmektedir. Liu ve Fu (2011:109) ise
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strateji odakliligi, pazar odaklilik, 6grenim ve girisimcilik odaklilik boyutlariyla

tanimlamistir.

Yoneticilerin ¢evreyi algilama ve g¢evresel kosullara karsi reaksiyonlarini
gosteren (Usta, 2011:66) strateji odaklilik kavraminin, Gatignon ve Xuereb (1997)
tarafindan iic temel bilesenden olustugu ifade edilmistir. Bu bilesenler: pazar
odaklilik, rakip odaklilik ve teknoloji odakliliktir. Bu tez ¢alismasinda detayli olarak

pazar odaklilik ve teknoloji odaklilik kavramini inceleyecegiz.

1.6.1. Pazar Odaklihk

Drucker (1954), ilk olarak pazarlama kavramimi tanimladiginda,
pazarlamanin ayr1 bir yonetim fonksiyonu olmadigini, pazarlamanin miisteri
acisindan igletmenin bir biitiinii oldugunu dile getirmistir. Miisteriler pazarlama
faaliyetlerinin, planlarin, isletme politikasinin, triin/hizmet gelistirmenin ve
pazarlama stratejilerini gelistirmenin odak noktasini olusturmaktadir (Kimery ve
Rinehart, 1998:118). Baska bir deyisle, pazarlama kavrami farkli bir organizasyon
kiltliriinii, paylasilan inang¢ ve temel degerler biitliniinii ifade etmektedir. Dolayisiyla,
bir isletmenin uzun vadede rekabet avantaj1 elde edebilmesinin pazar odakli olmasina
yani faaliyetlerini sahip oldugu kiiltlir, inan¢ ve degerleri ile miisterilerin
beklentilerini birlestirebilmesine bagli oldugu sdylenebilir (Deshpande ve Webster,
1989: 3).

Pazar odakliligin ilk temelleri Drucker (1954) ve Keith (1960) tarafindan
atilmistir (Celuch vd., 2002:545). Pazar odaklilik kavraminin 6zellikle son yillarda
isletme ve pazarlama yazininda sik karsilagilan kavramlardan oldugu goriilmektedir.
Kavramin 6ziinii eldeki {irlinii miisteri istek ve ihtiyaclarina uygun hale getirmek
olusturmaktadir (Bigimveren, 2017:7). Pazarlama anlayisinin ortaya ¢ikmasi ile
birlikte gliindeme gelen pazar odakliligim igerigi, Kohli ve Jaworski ile Narver ve
Slater’in 1990°da yapmis oldugu calismalar ile ortaya konmustur. Kohli ve Jaworski

(1990) ile Slater ve Narver (1998) pazarlama odaklilig1 pazar odakliliktan ayirarak
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farkli anlayiglar oldugunu ifade etmistir. Yazarlara gore, isletme fonksiyonlarindan
biri olan pazarlamanin aksine, pazar odaklilik bilginin toplanmasi, yayilmasi ve ona
cevap vermede tiim departmanlarin gorevli oldugunu vurgulamaktadir. Dolayisiyla

pazar odaklilik tiim orgiitii ilgilendirmektedir (Ekber ve Ahmadov, 2017:34).

Giliniimiiz kosullarinda isletmeler, mevcut miisterilerini elde tutabilmek,
yeni miisteriler kazanabilmek i¢in pazara ve miisterilere yonelik stratejiler
benimserler. Pazar odakliligin temelinde isletmenin dis ¢evre degiskenlerine ait
(pazar, miisteriler, rakipler, tedarikg¢iler) siirekli bilgi toplamasit ve toplanan bu
bilginin firma i¢inde hizlica yayilmasi, topyekln bir igletme kiiltliri ve davranisi
olarak pazar odakli olmas1 amaci bulunmaktadir (Sabuncuoglu ve Gok, 2008:127).
Bir igletmenin iistiin deger yaratma yoOniindeki yonelimini yansitan pazar odaklilik,

organizasyonel yonetim ve stratejide temel rol oynamaktadir (Liu vd., 2013:8).

Fritz (1996) ise pazar odakliligi isletme basarisi i¢in onemli ve kritik bir
faktor olarak gormekte olup, pazar odaklilik seviyesindeki azalmanin ciddi bir soruna
veya basarisizliga neden olabilecegini soylemektedir (Akman, 2003:43). Day’e gore
(1994:41), pazar odaklilik, arastirmay1 baglatma, bilginin toplanmasi1 ve dagitilmasi,
bilginin kullanilmasi, yorumu ve sonucun degerlendirilmesini kapsayan ¢ok agamali
bir 6grenme siirecidir. Pazar odaklilik, mevcut ve potansiyel miisteriler, rakipler
hakkinda bilgi toplanmasi, bilginin sistematik olarak analizini kapsamaktadir (Hunt
ve Morgan, 1995:11). Pazar odakli yaklasimi benimseyen isletmelerin, rekabetin
yogun olarak yasandigi pazarlarda basarili olma sansi diger isletmelere gore daha
yiiksek olabilmektedir. Clinkii pazar odaklilik yaklagimi bilgiyi elde etme temeline
dayanmaktadir. Isletmenin kendisinin, miisteri ve rakipleri ile ilgili bilgiye ulasmasi
ve onu dogru bir bicimde yorumlamasi pazar odaklilikta 6nemli bir yer tutmaktadir
(Eskiler, 2009:19). Pazar odaklilik misterinin istek ve zevklerine gore
organizasyonun uyum saglamasi olarak disiiniilebilir. Organizasyonun uyum
saglamasi, herhangi bir degisim gerceklestiginde veya degisim olmadan Once,

degisime hizli bir sekilde tanimlama ve tepki verme yetenegini igcermektedir
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(Mavondo, 2000:259).

1.6.1.1. Pazar Odakhhk Yaklasimlar:

Yazinda pazar odaklilik ile ilgili farkli bakis agilarina sahip yaklasimlar
bulunmaktadir. Kohli ve Jaworski ile Narver ve Slater’in one stirdiikleri yaklasimlar
yazinda siklikla karsimiza ¢ikmaktadir (Danisman ve Erkocaoglan, 2008:200). Bu
yaklasimlar ile birlikte diger yaygin yaklasimlar da (Shapiro, 1988; Kohli ve
Jaworski, 1990; Narver ve Slater, 1990; Ruekert, 1992; Deshpandé, Farley ve
Webster,1993, Becker ve Hamburg, 1999) ayrintili olarak asagida incelenecektir.

1.6.1.1.1. Shapiro’nun Pazar Odakhhk Yaklasimi

Shapiro, bir isletmede pazar odakliligin en Onemli unsurunun isletmenin
temel degerlerini nasil kullandig1 ile ilgili oldugunu iddia etmektedir (Cetin,
2014:76). Shapiro, pazar odakliliga karar verme perspektifi acisindan yaklagmis,
pazar odakliligin organizasyona niifuz eden kiiltiir ve felsefe oldugunu ifade etmistir
(Ekber ve Ahmadov, 2017:36). Shapiro (1988), pazar odakliliga sadece miisteriler
ile yakin iligki kurularak ulasilamayacagini belirtmektedir. Pazar odaklilig1 orgiitsel
bir karar verme siireci olarak kavramlagtirirken, {i¢c temel dayanaginin bulundugunu

belirtmektedir. Bunlar:

i)  Tiketicileri satin almaya iten tim Onemli unsurlara ait bilgilerin
isletmenin her bir boliimiine niifuz etmesi gerektigi,

i)  Stratejik ve taktiksel kararlarin isletmenin boliimleri arasinda
koordinasyonla verilmesi gerektigi,

iii) Isletme boliimlerinin fonksiyonlar arasi koordinasyon ile verilmis

kararlara bagli kalmas1 gerektigidir.

Karar verme yaklagiminin isleyisi asagida gosterilmistir.
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Bilginin isletme béliimlerine niifuz etmesi

Stratejik ve taktiksel kararlar isletme boliimleri
arasinda verilmesi

Ahnan kararlarin iyi koordine olmasi

Sekil 2: Shapiro’nun pazar odakhlik yaklasimi

Kaynak: Cetin, Erol (2014), Yeni Uriin Gelistirme Siirecinde Miisteri
Katiliminin Tiiketicinin Risk Algis1 ve Pazar Odaklilik Algist Uzerindeki Etkisi,
Sakarya Universitesi, Yaymlanmamis Doktora Tezi, 76.

Shapiro’nun pazar odakli yaklasiminda hedef pazar iizerinde etkili olan
aracilart ¢ok 1yl tamimak, isletmenin pazardan topladigi bilginin her bir isletme
boliimii ile paylasilmasi ve bu bilginin isletme boliimlerinde icsellestirilmesi
gerektigi ve stratejik ve taktiksel kararlarin isletme boliimlerinin katilimiyla alinmasi

vurgulanmaktadir (Karamustafa vd., 2010:67).

1.6.1.1.2. Kohli ve Jaworski’nin Pazar Odakhihk Yaklasimi

Kohli ve Jaworski pazar odakliligin bilgi temelli yaklagimini gelistirmislerdir.
Yazarlar, pazar odaklilif1 pazarlama kavraminin uygulanmasi olarak gormiislerdir
(Erkocaoglan, 2005:35). Jaworski ve Kohli (1993:53), pazar odakliligin davranigsal

faaliyetler seti oldugunu ve davranissal bakis agisini yansittigini savunmustur.
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Kohli ve Jaworski (1990:6), pazar odaklilig1 mevcut ve gelecekteki miisteri
ihtiyaclart ile ilgili pazar bilgisinin organizasyon genelinde iiretimi, bilginin bdliimler
arasinda yayginlastirilmasina ve kurulusun buna en uygun sekilde cevap vermesine

iliskin istekliligi olarak tanimlanmustir.

Bilgi Uretimi Bilginin Yayilmasi Bilgiye Cevap Verme
= = Konusunda isteklilik

Sekil 3: Kohli ve Jaworski (1990)’nin pazar odakhilik yaklasimi

Kaynak: Erkocaoglan, Ertan (2005), Orgiit Yapis1 ve Pazar Yoneliminin
Kurumsal Girisimcilige FEtkisi Uzerine Bir Arastirma, Cukurova Universitesi,

Yiksek Lisans Tezi, 38.

Kohli ve Jaworski’nin yaklasimina gore pazar bilgisini toplama sisteminin,
mevcut ve gelecekteki miisteri ihtiyaclarin1 da dikkate alacak sekilde dinamik bir
yap1 igerisinde olusturulmas: gerekmektedir. Ayn1 zamanda pazar bilgisi toplama,
sadece miisteri ihtiyaclarma yonelik olmamalidir. Miisteri ihtiyaclarina yonelik
toplanan bilginin yani1 sira pazardan da (rakipler, ekonomik, sosyo-Kkiiltiirel faktorlere
yonelik) siirekli bilgi toplanmasi yeni iiriin/hizmet fikir ve tasarimi i¢in 6nemlidir.
Pazardan toplanan bilginin igletme igerisinde paylasilmasi i¢in igletme i¢inde etkili
iletisim ve bilgi paylasimina ihtiya¢ duyulmaktadir. Sonug olarak, pazar odakli bir
isletmenin pazarlama faaliyetlerine iliskin sorumluluklari isletmenin tiim bdliimlerini
ilgilendirdiginden, fonksiyonlar arasi koordinasyon isletme dis1 bilginin isletme igi

unsurlara aktarilmasi agisindan 6nem arz etmektedir (Karamustafa vd., 2010: 69-70).

1.6.1.1.3.Narver ve Slater’in Pazar Odakhihk Yaklasimi

Narver ve Slater (1990)’a gore pazar odaklilik, organizasyonel kiiltiiriin bir
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yonii olarak ele alinmaktadir. Pazar odaklilik, miisteriler i¢in iistiin deger yaratmada
gereken davraniglar etkili ve etkin bigimde yaratan organizasyonel kiiltiirdiir (Kilig,

2016:148).

Narver ve Slater (1990:21), pazar odakliligin miisteri odaklilik, rakip
odaklilik ve fonksiyonlar arasi koordinasyon olmak iizere ii¢ davranigsal boyuttan,
uzun donemli karlilik ve odaklanma olmak {izere 2 karar kriterinden olustugunu ifade
etmektedir. Fakat uzun donemli karlihik ve odaklanma, uygulamada gegerlilik
bulmadigindan pazar odakliligim Sl¢iilmesinde ¢ok az goriilmektedir. Isletme, uzun
donemli kar1 maksimize etmek icin siirekli iistiin miisteri degeri yaratmalidir. Isletme
istlin miisteri degerini yaratmak i¢in, miisteri odakli, rakip odakli ve fonksiyonlar

aras1 koordinasyonlu olmasi gerekmektedir (Ekber ve Ahmadov, 2017:35).

Miisteri Odaklilik

Uzun
Donemde

Kar

Rakip Odaklilik Fonksiyonlar Arasi

Koordinasyon

Hedef Pazar

Sekil 4: Narver ve Slater’in pazar odakhhk yaklasim modeli

Kaynak: Narver C.John, Slater F.Stanley (1990), “The Effect of a Market
Orientation on Business Profitability”Journal of Marketing, 54(4), 20-35.
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Narver ve Slater (1990:23), pazar odakliligi “miisteri ve rakip bilgilerinin
siirekli izlenerek, sirket icinde yayilmasi ve bu sayede sirketin bir biitiin halinde

caligarak miisteriye deger yaratmasidir” seklinde tanimlamislardir.

Kohli ve Jaworski (1990) ile Narver ve Slater (1990)’in pazar odaklilik
yaklasimlar1 temelde birbirlerine benzer ve birbirlerini tamamlayici nitelikte olup,
pazar odakliligin anlasilmasinda 6nemli rol oynamaktadir. Her iki ¢alisma da pazar
odaklilig1 isletmelere rekabet avantaji saglayacak unsur olarak goérmektedir. Ancak,
bu iki yaklasimin ayrildigi nokta; Kohli ve Jaworski (1990) pazardan her tiirli
bilginin toplanmasi iizerinde dururken, Narver ve Slater (1990) tiiketiciler ve

rakiplere yonelik bilginin toplanmasi {izerinde durmustur (Karamustafa vd.,

2010:75).

1.6.1.1.4. Ruekert’in Pazar Odakhlk Yaklasim

Pazar odaklilik Ruekert’e (1992:228) gore stratejik bir perspektiftir.
Isletmelerin pazar odakli olma diizeyleri, a) is biriminin miisterilerden bilgi
toplamas1 ve kullanmasi, b) miisteri ihtiyaglarina yonelik strateji gelistirmesi, c)
geligtirilen bu stratejinin  miisteri istek ve ihtiyaglarinin karsilanmasi icin
uygulamasma baglhidir. Pazar odakliligin gelistirilmesinde ilk boyutu miisteri
olusturmaktadir. Ikinci boyut, miisteri odakli stratejinin belirlenmesidir. Ugiincii
boyut ise, miisteri odakli pazarin isteklerini orgiitsel diizeyde duyarlilik gosterilerek
gelistirilen miisteri odakli stratejilerin uygulanmasidir (Unnii, 2009:1250-1251).
Ruekert, bu tanimiyla pazar odaklilig1 sadece miisteri agisindan degerlendirmis olup,

rakipleri tanim disinda birakmistir (Ekber ve Ahmadov, 2017:37).
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Miisteri Thtiyaclarina
Miisteri Bilgilerinin ; v Kararlan

Yonelik Strateji

Olusturulmasi Uygulamak
Olusturulmasi

Sekil 5: Ruekert’in pazar odakhlik yaklasim modeli

Kaynak: Karamustafa vd. (2010), Konaklama Isletmelerinde Pazar

Odaklilik Uygulamalari, Detay Yayicilik, Ankara.

Isletme tarafindan uygulamaya alinan programlarin basarili olabilmesi
isletmenin dis ¢evreden bilgi toplamasi ve toplanan bilginin yorumlanmasina
baglidir. Pazar odaklilig1 gelistirmenin en onemli ¢evresel boyutu miisteri istek ve
ihtiyaclarmi diizenli olarak belirleme gerekliligidir. Yaklasim elde edilen bilgiler
15181inda miisteri memnuniyetini hedefleyen stratejilerin olusumunu ve uygulanmasini

hedeflemektedir (Karamustafa vd., 2010: 77).

1.6.1.1.5. Diger Yaklasimlar

Deshpande, Farley ve Webster in Pazar Odaklilik Yaklasimi

Deshpande, Farley ve Webster (1993:25), diger yaklasimlardan farkli olarak
miisteri odaklilik ile es anlamli bir pazar odaklilik tanimi1 gergeklestirmislerdir. Pazar
odaklilig1 isletme kiiltiiriinlin en temel Ogesi olarak gormekte ve igletmenin
miisterilerini her zaman 6n planda tutmalar1 gerektigini soylemektedir. Bu yaklagima
gore uzun donemde karliligi hedefleyen isletmelerin, isletme sahiplerinin,
yoneticilerin ve calisanlarin ilgisini ihmal etmeden miisteri ilgisini 6n planda tutan

isletmeler oldugu goriilmektedir.
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Deshpande ve Webster (1989) pazar odakliligin kiiltiirel boyutu ile
ilgilenmistir. Fakat daha sonra Deshpande ve Farley (1998) pazar odakliligin bir
kiltir olmadigmmi faaliyetler dizisinden olustugunu ifade etmistir (Ekber ve
Ahmadov, 2017:36). Deshpande ve Farley (1998) pazar odakliligi, ¢apraz islevsel
stireclerin ve etkinliklerin devamli olarak ihtiya¢ analizi araciligi ile miisteri
saglamak ve onlarin beklentilerini tatmin etmeye yoneltmektir seklinde tanimlamistir

(Cetin, 2014:76).

Becker ve Hamburg 'un Pazar Odakli Yaklasimi

Becker ve Hamburg (1999) pazar odakliligin, “pazar odakli” yoOnetim
sistemleri ile saglanabilecegini belirtmektedir. Dolayisiyla yonetim sistemlerini
olusturan alt sistemlerin (Orgiitsel sistem, bilgi sistemi, planlama sistemi, denetim
sistemi ve insan kaynaklar1 sistemi) pazar odaklilik diizeylerinin ayr1 ayri

degerlendirilmesi gerektigini belirtmektedir (Karamustafa vd., 2010:79).

1.6.1.2. Pazar Odakhlik Bilesenleri

Narver ve Slater (1990:21), ilk olarak pazar odaklilik bileseni olan miisteri
odakliligin 6nemli oldugunu savunmustur. Miisteri odaklilik, hedef miisterilerin
daha 1yl anlagilmasin1 ifade eder ve bu da miisterilere TUstiin bir deger
kazandirmaktadir. Miisteri odakli is organizasyonlari, miisteriler hakkinda bilgi
toplamaya ve yorumlamaya yonelik planlar tasarlar. Rakip odaklilik, mevcut ve
hatta potansiyel rakiplerin giiclii yonlerini 6grenmek ve izlemek icin pazar
odakliligin ikinci bilesenini olusturmaktadir. Zayif yonler, yetenekler ve stratejiler,
hedef miisterilerin mevcut ve beklenen ihtiya¢ ve isteklerini karsilamak i¢in pazar
odakli kuruluglarin mevcut ve potansiyel rakipleri tanimast ve analiz etmesi

gerekmektedir (Choi, 2002:14).

Pazar odakliligin ii¢lincii bilesenini fonksiyonlar arast koordinasyon

olusturmaktadir. Hedef miisteriler icin istiin deger yaratmada sirket kaynaklarinin
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koordineli bir sekilde kullanimi fonksiyonlar arasi koordinasyonu meydana getirir.
Bir igletmenin herhangi bir islevi icindeki herhangi bir kisi, miisteriler i¢in deger
yaratmada potansiyel bir katki saglayabilir. Miisteriler i¢in iistiin deger yaratmak
i¢in, bir isletmenin etkin ve siirekli olarak kullanim1 ve biitlinlesmesi, gerektiginde
tliim insani ve diger sermaye kaynaklarinin uyarlanmasi gerekir (Narver ve Slater,

1990:22).

Ozetle, Narver ve Slater (1990), pazar ydnelimini pazar yonelim yapisinin
esit derecede onemli kavramlar1 olan ii¢ davranissal bilesenden olusan yap1 olarak
gormektedir. Bu iic davranigsal bileseni, miisteri odaklilik, rakip odaklilik ve
fonksiyonlar arasi koordinasyon olusturmaktadir. Bu tez ¢alismasinda Narver ve

Slater’in gelistirmis oldugu pazar odaklilik bilesenleri incelenmis ve kullanilmistir.

1.6.1.2.1. Miisteri Odakhihk

Pazarlama  yazminda, “miisteri odaklilik/yonliliik”, “tliketici
odaklilik/yonlilik”, “pazar odaklilik/yonliilik” kavramlar1 es anlamli hatta

birbirlerinin yerine kullanildigina ¢ok sik rastlanmaktadir (Karamustafa vd.,

2010:65).

Yazinda yazarlar miisteri odaklilik kavraminin isletmelere siirekli {istiin
performans saglayan, organizasyon kiiltlirlinii yansitan davraniglarin biiylik 6nem
tasidigini ifade etmektedirler (Deshpande vd., 1993; Kohli ve Jaworski, 1990; Narver
ve Slater, 1990; Slater ve Narver, 1995, 2000). Miisteri odakliligin isletme
performansi lizerindeki olumlu etkileri de yapilan aragtirmalarda gdzlemlenmistir

(Shoham vd., 2005; Kirca vd., 2005).

Bazi arastirmacilara gore miisteri odakliligin, pazar odakliligin kalbi oldugu

ve miisteri odakliliga dayali isletme felsefesinin isletmenin genelinde uygulanmasi
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gerektigi ifade edilmektedir (Slater ve Narver, 1994; Deshpande, Farley ve Webster,
1993; Deng ve Dart,1994). Fakat pazar odaklilik sadece miisteri odaklilik degil ayn1
zamanda rekabetci yonlendirme kavramini da igcermektedir (Gatignon ve Xuereb,
1997:77). Rekabetc¢i yonlendirmede rekabet avantajinin en temel kaynagi miisterilere
yonelik olunmasidir. Miisterilerle yakin iligkiler kurmak ve istiin misteri degeri
sunmak amaciyla pazar odakliliga katki saglanabilinmektedir (Aydeniz ve Yiiksel,
2007:96). Miisteri odakli isletme anlayisi, isletmenin tim c¢iktilarmin ve tiim
faaliyetlerinin miisterideki degisimlere duyarli hale getirilerek {iriin/hizmetin yeniden

tiretilmesinin saglamay1 hedeflemektedir ( Eren vd., 2013:5).

Naktiyok (2003:97) miisteri odakliligi “hedefteki miisterilerin agik ve gizli
gereksinimlerini anlamaya odaklanmaktir” seklinde tanimlamistir. Gray vd.,
(1998)’ne gore misteri odaklilik, misterilerden gelen istek ve sikayetlerin
dinlenmesini ve satig sonrast hizmete Onem verilmesini, irlin/hizmet yaratma

yontemlerinin arastirtlmasini ve miisteri tatmini diizeyinin stirekli olarak 6lgiilmesini

kapsamaktadir (Akman vd., 2008:95).

Miisteri odaklilik, isletmede ¢alisanlarin tamaminin disaridaki miisteriler igin
caligmasi, miisterilerin beklentilerinin karsilanmasindan ve miisteri tatmininden
sorumlu olmalar1 demektir. Dolayisiyla bdyle bir organizasyonel ortamda dig miisteri
tatminin ger¢eklesmesini amaglayan, miisterilerini taniyan ve miisterilerinin farkinda
olan isletmeler miisteri odakli hareket etmektedir. Miisteri odakli hareket eden
isletmeler cesitli kaynaklardan miisteri hakkinda bilgi sahibi olmali ve miisteri
memnuniyetinin dl¢iilmesi saglanmalidir (Ozdasli, 2006:5). Miisteri odaklihgin i¢
miisteriler acisindan uygulanmasi ise, c¢alisanlardan isletme ile ilgili istek ve
beklentilerinin alinmasi, ¢alisanlarin is sirasinda ekip arkadaslarini miisteri olarak
gormelerini saglayacak organizasyonel kiiltiiriin en alt kademeden en iist kademeye

kadar benimsetilmesidir (Eren, 2001:110).
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1.6.1.2.2. Rakip Odaklilik

Yogun rekabet ortaminda tiim firmalar mevcut ve pazara yeni girecek olan
rakiplerinin faaliyetlerini izlemeye ihtiyag duymaktadir. Rakip odaklilik, bir
isletmenin pazardaki mevcut ve potansiyel rakiplerinin faaliyetlerini izleme, {irtinleri
ve hizmetleri hakkinda bilgi edinme, gelecekteki faaliyetlerini anlama ve uygun
cevaplar1 verebilmesine yonelik siire¢lerin tamamini kapsamaktadir (Narver ve
Slater, 1990; Kohli ve Jaworski, 1990). Rakip odaklilik ayn1 zamanda, kisa donemde
mevcut rakiplerin giiclii ve zayif yonleri hakkinda bilgi toplanmasini ifade ederken
orta vadede potansiyel rakiplerin kimler olacaginin tespiti (Bulut vd., 2009:520) uzun
vadede ise mevcut ve potansiyel rakiplerin yeteneklerinin ve stratejilerinin

anlasilmasin1 kapsamaktadir (Narver ve Slater, 1990:21).

Gatignon ve Xuereb (1997:78) rakip odakliligi, pazardaki rakiplerin
faaliyetlerini tanimlama, analiz etme ve bunlara tepki verme yetenegi olarak
tanimlamigtir. Rakip bilgisinin igletmenin tiim ¢alisanlari tarafindan benimsenmesi,
onlarin deger ve davraniglarina yansimasi isletmeye hiz ve rekabet ayni zamanda

tistiin performans saglayabilmektedir (Kotler, 2003; Deshpande vd., 1993).

Rakip odaklilik, ti¢ sorunun merkezinde toplanmaktadir. Bu sorulardan ilki;
rakiplerimizin kimler olacagi, ikincisi; rakiplerimizin kullandigi teknoloji ve son
olarak da; rakiplerimizin hedef miisterilerin istekleri karsisinda g¢ekici alternatifler
sunabilme becerileridir (Yilmaz, 2003:54). Tiim bu sorularin cevaplar isletmelerin
rakipler karsisindaki gii¢lii ve zayif yonlerini tanimlayarak, kendilerine rekabet
avantaji1 saglayacak sekilde kullanilmasi ile miimkiin olabilmektedir. Bu rakip odakl
bakis acis1 ayni zamanda pazardaki rakip iirlin/hizmetlerin kalitesi, fiyatt yaninda
ayni zamanda yeni Uriin/hizmet sunumlariin tasarlanmasi ve tanitilmasinda da etkin

rol oynayabilmektedir (Balakrishnan, 1996:259).
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1.6.1.2.2. Fonksiyonlar Aras1 Koordinasyon

Foksiyonlar aras1 koordinasyon, pazar odaklilifin {igiincli ana bilesenidir.
Miisteri ve rakip bilgisi lizerine temellenen bilgilerin, pazarlama boliimleri ve diger
boliimler arasinda miisterilere {istiin deger yaratilmasi i¢in koordineli bir bigimde
kullanma entegrasyonudur. Miisterilere {istiin deger yaratmak, tek bir birimin isi
degil biitiin isletmelerin odagidir (Akman, 2003:55). Fonksiyonlar arasi
koordinasyon miisteri ve rakip odakliligi ¢ok yakindan birbirine baglamaktadir

(Narver ve Slater, 1990:22).

Fonksiyonlar aras1 koordinasyon, isletme strateji ve planlarinin
hazirlanmasinda tiim boliimlerin katilmasini, isletme boliimleri arasinda faaliyetlerin
entegrasyonunu, pazarlama bilgisinin boliimler arasinda en iyi bigimde nasil
paylasilacagini, pazarlama calisanlarinin diger departmanlar ile etkilesimi, pazarlama
egilimleri, gelismeler ve miisteri gereksinimlerinin tartisildigi boliimler arasi diizenli

toplantilar1 kapsar (Gray vd., 1998:901).

Pazarlama kavramimin diizgiin bir sekilde uygulanmasi, pazar odakliligin
bilesenlerinin tiimiiniin, pazarlama ile birlestirilmesini gerektirir. Bircok orgiitiin tist
diizey yoneticisi pazar bilgisinden haberdar olmanin, Orgiitiin sorumlu oldugu
miisteri ihtiyaclarini anlamanin yeterli olmadigini savunur. Orgiit icerisindeki hedef
biitiinliiglinii  saglamada ve problemlerin ¢oziimii i¢in gerekli olan farkh
departmanlarin bir araya getirilmesi i¢in agik iletisimi ve koordinasyonu saglamak
¢cok Onemlidir. Bu saglanamadigi siirece Orgiit departmanlar1 c¢alisanlar1 bir diger
departmana bilgi paylasamayacak ve problem ¢ozmede ve yaraticilikta etkinlik
azalmis olacaktir (Tekcangil, 2009:67).

1.6.1.3. Pazar Odaklihgin Sonuclari

Pazar odaklilik isletme basarisi i¢in onemli ve kritik bir faktordiir. Pazar
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odaklilik ile ilgili yapilan ¢aligmalarin sonucunda pazar odakliligin isletme
performansi tizerinde olumlu etkileri oldugu (Jaworski ve Kohli, 1993, Kohli vd.,
1993, Deng ve Dart, 1994, Altunel ve Saldamli 2012) goriilmektedir. Ayn1 zamanda
pazar odaklilik sayesinde isletmenin karlilik odakli hareket etmesiyle yiiksek rekabet
giicii olusturulabilecegi belirtilmektedir (Narver ve Slater, 1990; Deshpande vd.,
1993; Karahan ve Varinli, 2002;). Pazar odaklilik ayni zamanda satislardaki
bliylimeye (Slater ve Narver, 1994), calisanlarin isletmeye bagliligina (Ruekert,
1992) miisteri sadakatine olumlu etkide bulunmaktadir (Kohli ve Jaworski, 1990).
Pazar odakli faaliyetlerin yiiksek performansa yol agtigina, siirdiiriilebilir rekabet

avantaji ve miisteri degeri sagladigina da deginilmistir (Kumar, 1998:203-206).

Kohli ve Jaworski (1990), Jaworski ve Kohli (1993)’ye gore Orglitiin pazar
odaklilik derecesinin yiiksek olmasi isletme performansinin da iyi oldugunun
gostergesidir. Pazar odakliligin isletmeler i¢in farkli performans Olgiitleri olarak
goriilen satislardaki biiylime, satig giicliniin performansi, yeni {riinlerin basarisi,
miisteri sadakati, calisanlarin is tatmini ve isletmeye olan bagliliklarina olumlu

etkiler sagladig1 belirtilmistir (Eskiler vd., 2011:36).

Pazar odakliligin sonuglarina calisanlar agisindan bakildiginda ise, Kohli ve
Jaworski  (1990) misteriler icin olusturulan ortak amacin basariyla
gerceklestirilmesinin  calisanlarin i tatmini ve isletmeye olan baghhg ile
sonuclandigini belirtmislerdir. Ayni1 zamanda pazar odakliligin ¢alisanlara sagladigi

sosyal ve psikolojik faydalarin da olacagini ifade etmektedirler (Erdogan, 2017:33).

1.6.2. Teknoloji Odakhilik

Teknoloji odaklilik, teknolojilerin iirlin ve operasyonel prosediirlerde
uygulanmasin1 vurgulayan yol gosterici bir ilke olup, isletmelerin karmasik
teknolojiler elde etme ve uygulama derecesini yansitmaktadir (Gatignon ve Xuereb,

1997:78). Strateji odakliligin bir alt boyutu olan teknoloji odaklilik sadece arastirma
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ve gelistirme faaliyetlerini kapsamamakta ayni zamanda teknolojilerin iiriin
tasariminda, imalatinda ve sirketin gelisimine iligkin tiim operasyonel siireclerdeki
uygulamalar1 i¢ine almaktadir (Gatignon ve Xuereb, 1997; Zhou vd., 2005).
Dolayisiyla teknoloji odakliligin mevcut iirtin ve sunulan hizmetlerle baglantili bir

bilgi siireci oldugu sdylenebilir.

Teknoloji odaklilik, pazar odakliligin “miisteri-gekme™ felsefesinden farkli
olarak, tiiketicilerin teknolojik olarak {istiin iiriin ve hizmetleri tercih ettiklerini 6ne
stiren “teknolojik itme” felsefesini yansitmaktadir (Gatignon ve Xuereb, 1997; Wind

ve Mahajan, 1997).

Hem pazar hem de teknoloji odaklilik yeni fikirlere agiklig1 tesvik etse de,
pazar odaklilik misteri ihtiyaclarin1 daha iyi karsilayan fikirler gelistirirken,
teknoloji odaklilik en son teknolojiyi kullananlar1 tercih etmektedir. Teknolojiye
yonelik bir isletme, yeni iirlinlerinde en yeni teknolojilerin kullanimini tesvik
etmekte ve kaynaklarint AR-GE yogun bir sekilde ayirdigr i¢in, teknik yeterlilik ve
esneklikte istiinliik saglamakta ve bu da yenilikler i¢in Onemli bir itici giic

olmaktadir (Zhou vd., 2005:45).

Teknoloji odaklilik kavrami, isletmelerin teknolojik gelismeleri yakindan
takip etmesi, teknolojik firsatlar1 rakiplerinden once algilayabilmesi, isletmelerin
yenilik¢i kabiliyetlerini gelistirmesi olarak tanimlamaktadir (Akman ve Yilmaz,
2008:84). Teknoloji odakli bir isletme giiclii bir alt yapisi olan ve bunu yeni
tiriinlerin gelistirilmesinde kullanabilme yetenegine ve istegine sahip olan bir isletme
olarak tanimlanmaktadir. Bu baglamda, teknoloji odaklilik bakis agisi, isletmelerin
yeni ve potansiyel miisterilerinin ihtiyaglarini karsilayacak ¢oziimler tliretebilmek i¢in
yeni teknolojik bilgiler edinmesini ve bu yeni bilgileri gelistirerek isletmelere yeni
iriin gelistirme kabiliyetleri kazandirilmasii kapsamaktadir (Gatignon ve Xuereb,

1997:78).
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Gatignon ve Xuereb (1997:86) teknoloji odakliligin degerinin talep
belirsizligine bagl oldugunu ifade etmektedir. isletmeler teknoloji odakli bakis agisi
ile bu Dbelirsiz talebin var oldugu pazarlarda yenilik performanslarin
arttirabilmektedirler. Oysaki talebin goreceli olarak daha kolay tahmin edilebildigi
piyasalarda ise, teknoloji odaklilik ayni etkiyi gosterememektedir.

1.6.2.1. Teknoloji Odakhhk Yaklasimlar

Gegmis yazinda teknoloji odaklilik yaklagimlari agirlikli olarak tek boyutlu
yaklasim c¢ercevesinde ele alinmasina ragmen zaman i¢inde iki boyutlu yapiyla
birlikte ¢ok boyutlu yaklasima gecis yapmustir. Ozellikle giiniimiiz ¢alismalar
agirhikli  olarak  teknoloji  odakliligin  ¢ok boyutlu yapisim1 incelemeye

odaklanmuislardir.

1.6.2.1.1. Tek Boyutlu Yaklasim

Bulut vd., (2009:27) kavramsal ¢alismalarda ¢ok yonliiliige sahip olmasina
ragmen teknoloji odakliliginin ampirik ¢alismalarda tek boyutlu bir yap1 olarak kabul
edildigini belirtmistir. Bu tek boyutlu teknoloji odaklilik yaklasimi bir isletmenin
AR-GE ve iiretim birimleri ile ilgilendigi i¢in teknoloji odakliligi fonksiyonel
diizeyde analiz etmeye calismistir. Tek boyutlu yaklasim teknolojik odaklilig
kiiltiirel temelli bir kurumsal/is birimi seviyesinde giiglii bir AR-Ge ve ileri teknoloji

alt yapisi ile sinirlandirmaktadir (Halag, 2014:49).

1.6.2.1.1. Cok Boyutlu Yaklasim

Rajala ve Westerlund (2012:1533) teknoloji odakliligi iki boyutta ele
almiglardir. Bu bakis agisinda hem teknoloji odakliligin hem isletmenin teknolojik
degisimine cevap vermesi gerektigi hem de firmanin teknolojik yetenekleri olarak

arastirilmasi gerektigine dikkat cekmislerdir. Dolayisiyla dissal ¢evre ve i¢sel baglam
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olarak isimlendirilen bu boyutlardan ilki, isletmenin teknolojik degisime karsi

tepkisini ikincisi ise igletmenin sahip oldugu teknolojik kabiliyetini kapsamaktadir.

Teknoloji odaklilik, isletmenin teknolojiyi baslatma, takip etme, uyarlama,
geligtirme ve kullanma konusundaki istekliligini gostermektedir (Karabulut, 2015:
5). Bu bakis agist ile isletmenin teknoloji bilgi birikimini, kullanicilarin yeni
ihtiyaclarim1 karsilamak, yeni iiriin/hizmet gelistirmek ve yeni bir teknik ¢6ziim
olusturmak i¢in kullanmasidir. Cok bilesenli bir yap1 olarak diisiiniilen teknoloji
odaklilik i¢in, Halag (2014:46) teknoloji bilesenleri tepe yonetim kabiliyeti, teknoloji
kabiliyeti, 6grenmeye baglilik ve degisime baglilik olarak dort bilesene ayirmustir.

1.6. 2.2. Teknoloji Odakhlik Bilesenleri
1.6.2.1.1. Tepe Yonetim Kabiliyeti

Yiiksek seviyede yeni lriin/hizmet gelistirme performansma sahip olan
isletmelerin risk alan igletmeler olduklar1 ve bu isletmelerin yeni pazarlara yeni iiriin
veya hizmet gelistirmeleri ile miimkiin olabilecegi bilinmektedir (Barczak, 1994:27).
Isletmelerin mevcut operasyonlarin1 giincel teknolojilerle yiiriitmesi veya Ar-Ge
yatinmlarima oncelik vererek ileri ve yiiksek teknolojiye odakli bakis agisi
yoneticilerin  sorumlulugundadir. Dolayisiyla isletme stratejilerinin  igletme
kiiltiiriindeki etkileri, tepe yoOnetimin kabiliyeti ile sekillenecek ve bu da
yoneticilerinin teknoloji odakliligini olusturacaktir. Tepe yoOnetim bu baglamda
disaridan teknoloji gelistirip gelistirmeyecegine, Ar-Ge’ye ne Olglide yatirim
yapilacagina ve rakipleri ile ne dl¢iide rekabet veya igbirligi yapacagina dair gerekli

kabiliyete sahip olmalidir (Halag, 2015:1058).

1.6.2.1.2. Teknoloji Kabiliyeti

Panda ve Ramanathan (1996:562) teknoloji kabiliyetini, ¢esitli teknolojik

faaliyetler yoluyla isletmenin performansina yansiyan ve Kkopyalanmasi zor
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organizasyon becerilerini gelistiren ve nihai amaci firma seviyesinde deger yonetimi
olan fonksiyonel yetenek olarak tanimlamislardir. Isletmelerin teknoloji kaynaklari
sahip olduklar1 rekabet avantajlarinin merkezinde yer almaktadir. Clinkii igletmeler
rakiplerinin teknolojik kaynak tahsislerinden ve bunlarin performansa nasil katkida
bulundugundan habersiz olup bu teknolojik kabiliyetleri zor taklit etmektedirler.
Ayrica teknolojik yetenek gelistirme ve 6grenme firsatlari isletmenin belirli varlik
pozisyonlarma bagli olup teknoloji yatirnm tahsislerindeki ve teknolojik
kabiliyetlerdeki farkliliklar, isletmelerin sahip oldugu heterojen teknoloji
kaynaklarmin  sekillenmesine ve isletmelerin  performansindaki  farkliliklar:

aciklamaya yardimci olmaktadir (Voudouris vd., 2012:402).

Teknoloji kabiliyetleri ili¢ ana kategoriye ayrilmaktadir. Bunlardan ilki,
stratejik teknolojik yeteneklerdir. Bu yetenekler; yaratilig, tasarim, miihendislik ve
insaat yeteneklerini icermektedir. Ikincisi taktiksel teknolojik yetenekler olarak;
iretim, pazarlama, satis, hizmet kabiliyetini igerir. Son olarak tamamlayici teknolojik
yetenekler ise; edinme ve destekleyici kabiliyetlerden olusmaktadir. Stratejik
teknolojik yetenekler ve taktiksel teknolojik yetenekler isletmelerdeki mal/hizmet
uretimindeki deger katma faaliyetlerini dogrudan desteklerken, tamamlayici
teknolojik yetenekler deger katma evrelerini desteklemektedir (Panda ve

Ramanathan, 1996:562).

Kisaca 6zetlemek gerekirse, isletmelerin teknolojik kaynak kombinasyonlari
rakiplerin taklidini ve kendileri ile ayni pozisyonlart almalarimi zorlastirirken,
teknolojik kabiliyetin giicii, kabiliyetin etkili kaynak kombinasyonlarinin nasil bir
araya getirildigine bagl olarak degismektedir.

1.6.2.1.3.Ogrenmeye Baghhk

Isletmelerde Ogrenmeye baglilik, orgiitsel dgrenmeyi daha iyi oOrgiitsel

performansa katkida bulunacak olan kaynaklarin ve yeteneklerin gelistirilmesine
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yonelik bilginin yaratilmasi, edinilmesi ve biitiinlestirilmesi siireci olarak
tanimlanmaktadir (Lopez, Peon ve Ordas, 2005:228). Bu siirecte her bir bilginin
stirekli kurumsal bilgi birikimine doniismesi ve tecriibe edilmesi vurgulanmaktadir
(Acar ve Zehir, 2009:221). Dort adimdan olusan bu siireg; i¢ ve dis kaynaklar
aracilig1 ile bilgi edinimi, iiyeler arasi bilgi dagitimi, ortak bir anlayis igin bilgi
yorumlamast ve gerektiginde kullanilmak iizere birikmis bilginin depolanmasi

seklinde ortak anlayistir (Huber, 1991:88).

1.6.2.1.4.Degisime Baghhk (Unlearning)

Degisime baglilik ise, yeni 0grenmeyi kolaylastiran temel bir siirectir.
Ciinkii kurumun hafizasinda, kiiltiirinde ve rutinlerinde var olan dogmalar1 ve
prosiidiirleri ortadan kaldirarak yeni 6grenimler i¢in yer agmaktadir (Halag, 2015:
1059).  Degisime baghlik; bilginin kaldirilmasi/atilmas: ile ilgili olabilir, ayni
zamanda ilgisiz, eskimis gibi 6znel bir degere sahip olabilir yada kendi basina bir son

veya sona ulagmak icin bir ara¢ olarak kullanilabilir (Srithika ve Bhattacharyya,
2009:69).

1.6.2.2. Teknoloji Odakhlik Sonuclari

Teknoloji odakliligin temel fikri, uzun vadeli basariya ulasmanin en iyi yolu
teknolojik ¢oziimler, iirtinler ve hizmetlerin yaratilmasidir (Gatignon ve Xuereb,
1997; Grinstein, 2008; Hamel ve Prahalad, 1991). Teknoloji odaklilik 6ncelikle bilgi
ve teknolojiye dayali bir 6rgiit kiiltiirii yaratmayi ve bu bilgi ve teknolojiyi mevcut
veya gizli misteri ihtiyaglarii karsilamak ic¢in iiretim siirecine dahil etmeyi
amaglamaktadir (Gatignon ve Xuereb, 1997; Bulut, 2007). Teknoloji odakliligin
dinamik yeterlilik perspektifi agisindan yeni iiriin performansina da faydali olduguna
inanilmaktadir (L1t ve Chen, 2015:4). Gatignon ve Xuereb (1997:3) teknoloji odaklt
isletmelerin yeniliginin ticari performansi, giiclii bir Ar-Ge oryantasyonu ve yeni
tiriinlerin  gelistirilmesinde 1ileri teknolojilerin kullanimiyla baglantili oldugunu

sOylemektedir.
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Day (1999) ve Gatignon ve Xuereb (1997)’in ¢alismalar1 teknoloji
odakliligin isletme performansi iizerinde olumlu etkisi oldugunu gdstermektedir
(Hakala ve Kohtamaki, 2010:270). Barzak (1994:24) yiiksek donanimli igletmelerin,
yiiksek liriin sinerjisine sahip triinler gelistirmek ve yeni pazarlarda yeni iirlin etkisi
ile pazara yon vermek i¢in gii¢lii bir teknolojik odakliliga sahip oldugunu ortaya

koymaktadir.

Teknoloji odaklilik yazinda yeni {riin siireclerinin nihai ¢iktilar1 ile
iligkilendirilmistir. Bu siireglerde kullanilacak teknolojilerin ilerletilmesi veya
aktarilmasi ile ilgilenir. Teknoloji tabanli uygulamalarin bir isletmenin iiretimdeki
hizim1 arttirmasina ve maliyet avantaji saglamasina yardimci olma ihtimali daha
yiiksektir. Diger taraftan teknoloji odaklilik, gelecek vaat eden ya da kabul gormiis
bir teknolojiyi fark etmeyi ve yeni teknolojilerin yaratilmasinin 6tesinde rekabet
edebilmek icin bunu isletme siireglerinde veya iiretim islevlerinde taklit etmesini ve

kabul etmesini kapsamaktadir (Halag, 2015:1058).

Bir isletmenin yiiksek performans elde etmesi teknolojik yeterlilige baglidir.
Bir isletme teknolojik gelismeleri onceden tahmin edip takip etmedik¢e ve bu
gelismeleri kendi {iriin ve siireglerini iyilestirmek icin kullanmadik¢a yiiksek bir

isletme performansi elde edemez (Ali vd., 2016:2).

1.6.2.3. Teknoloji Odaklilik ve Yenilik

PR

Teknolojilerin hizli ve sik degistigi ortamda isletmelerin performanslarini
stirdiirebilmeleri icin yenilik yapmalar1 gerekmektedir. Bir isletmenin teknolojik
gelismeleri takip etmesi ile yenilik¢i yetenegini gelistirmesi ve bu yetenegi

tirlin/hizmete doniistiirmesi miimkiin olabilmektedir (Kelly ve Rice, 2001:42-43).
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Isletmenin teknik yeterliligi yeni siireclerin, iiriinlerin ve hizmetlerin
gelistirilmesinde 6nemli bir faktordiir (Zhou vd., 2005:43). Isletmenin i¢ teknoloji
politikas1 yenilik¢i yaklasimini ve yenilige olan bagliligini yansitmaktadir (Ettlie ve
Bridges, 1982:3). Teknoloji ve yenilige yonelik tutumlar isletmenin rekabet avantaji
elde ederek basarili olmasini saglamaktadir. Proaktif olarak yeni ve ileri teknolojiler
edinen isletmeler bu teknolojileri, miisteri ihtiyaglarini karsilamak icin yeni siiregler,
trlinler ve hizmetler gelistirmeye uyguladiklar1 vurgusuyla daha yenilik¢i olabilir.
Bir isletmenin teknoloji odakliliginin seviyesi yenilik yapma yetenegi {izerinde
onemli bir etkiye sahiptir ve daha iyi bir is performansina yol agabilecek bir rekabet

avantaji kaynagi olarak gortliir (Al-Ansari vd., 2013:3).

1.7. Strateji Odakhlik Uzerine Yapilan Gorgiil Calismalar

Yenilmez (2000), Tiirkiye’de bankacilik ve sigortacilik sektoriinde pazar
odaklilik ve isletme performansi arasinda iliski olup olmadigini aragtirmis ve sonug
olarak pazar odaklilik ve isletme performansi arasinda anlamli pozitif bir iliski
oldugunu saptamistir. Brady ve Cronin (2001) miisteri odakli olmanin hizmet
performansi davranislar1 iizerindeki etkisini arastirmistir. Ozellikle, miisteri odakl
bir isletme tarafindan algilanan, tiiketici kalite algilari, miisteri memnuniyeti ve
hizmet degeri lizerindeki etkisinin belirlenmesi tizerinde durmuslardir. Ayni1 zamanda
miisteri odakli olmanin tiiketici davranislar1 iizerindeki etkisi de arastirilmistir. 649
tilketici ile yapilan arastirma sonucunda, verdigi cevaplar ile miisteri odakliligin
hizmet performansi, fiziksel mallar ve hizmet alanlarinin misterilerin
degerlendirmeleri ile dogrudan iliskili oldugunu gostermektedir. Orgiitsel kalite,
miisteri memnuniyeti, miisteri degeri ile dolayl bir etkininin oldugunu tespit etmistir.
Miisteri odakli bir isletmeye sahip olmanin, isletmeye dogrudan ve dolayli olarak
yarar sagladigini tespit etmistir. Kim ve Cha (2002) Seul’deki konaklama
isletmelerinde iliski kalitesini aragtirmiglardir. Anket calismasini Seul’deki 12 adet
bes yildizli konaklama isletmesinde 20 gece ve daha fazla konaklayan Koreli
misafirlere uygulamislardir. Arastirma sonuglarina gore pazar odaklilik alt bileseni
olan miisteri odakliligin iligki kalitesi lizerinde Onemli bir etkisi oldugu tespit

edilmistir.
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Sin vd., (2005), Hong Kong’taki 63 konaklama isletmesi iizerinde
gerceklestirdikleri bir ¢calismada, pazar odaklilik ile isletme performansi arasindaki
iliskiyi incelemis, pazar odakliligin isletmenin pazarlama ve finansal performansini
olumlu yonde etkiledigini tespit etmistir. Cakici ve Eren (2005) konaklama
isletmelerinde pazar odaklilik ve firma performansi arasindaki iliskiyi incelemis,
sonu¢ olarak konaklama isletmelerinin pazar odakli faaliyet gostermelerinin,
performanslarin1 olumlu yonde etkiledigini ortaya koymuslardir. Qu vd., (2005)
pazar odakliligi, turizm sektoriinde arastirmiglardir. Arastirmada konaklama
isletmeleri ve seyahat acentalarinin pazar odaklilik seviyeleri karsilagtirilmistir.
Arastirma sonucuna gore konaklama isletmelerinin seyahat acentalarina gore daha
fazla pazar odakl1 oldugu tespit edilmistir. Odiil sisteminin, yasal diizenlemelerin ve
list yonetimin risk algisinin konaklama isletmelerinin pazar odaklilik tizerinde
etkisinin oldugu belirlenmistir. Ayn1 zamanda, pazar odaklilik belirleyicilerinden
olan resmilesme ve merkezilesme ile de pazar odaklilik arasinda negatif iliski tespit

edilmistir.

Li (2005) strateji odaklilik bilesenlerinden olan pazar, teknoloji ve
girisimcilik odakliligin, iist diizey yoneticilerin is ¢evresiyle ve hiikiimet yetkilileri
ile olan (yonetimsel) iligkilerinin yOnetimin etkilerini nasil etkiledigini
arastirmaktadir. Arastirmasini Cin’de faaliyet gosteren 181 yabanci yatirim
kurulusundan gelen anketler ile gerceklestirmistir. Arastirma sonucunda teknoloji
odakli isletmelerin diger isletmelerde iist diizey yoneticilerle yonetimsel iletigimi
gelistirmesinin daha olas1 oldugu, ancak hiikiimet yetkilileriyle iletisim kurma

olasiliginin daha diisiik oldugunu bulmustur.

Gao vd., (2007) Cin’de faaliyet gosteren 380 isletmeden 408 markada
misteri, rakip ve teknoloji odakliligin performans tizerindeki rollerini incelemistir.
Aragtirmada pazarlama ve iirlin yoneticileri ile yliz yiize goriisiilmiistiir. Arastirma

sonucunda miisteri ve teknoloji odakliligin isletme performansi lizerindeki etkilerinin
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rekabet ortamma bagl oldugunu tespit etmistir. Ozellikle, pazar talebi gittikce
belirsiz hale geldik¢e miisteri odakliligin performans {izerindeki etkisi olumludan
negatife doniismektedir. Teknoloji odaklilik, diisiik teknolojili tiirbiilans diizeylerinde
is performansi lizerinde olumsuz bir etkiye sahiptir ve yiiksek teknoloji tiirbiilansinda
olumlu bir etkiye sahiptir. Teknoloji odaklilik, {iriin performansi ve karliligi,
teknoloji tiirblilansinin ortalama seviyesinde olumlu yonde etkilemektedir. Teknoloji
tiirbiilans1 ve teknoloji odaklilik arasindaki etkilesim, iiriin performansini ve

karliligini olumlu yonde etkilemektedir.

Damigman ve Erkocaoglan (2008) IMKB’de kote olan isletmeler iizerinde
pazar odakliligin bir alt boyutu olan miisteri odakliligin isletme performansi
tizerindeki etkisini arastirmistir. Arastirma sonucunda miisteri odaklilik ile isletme
performanst arasinda pozitif bir iliski oldugunu, misteri odakliligin isletme
performansinda satislar1 6nemli derecede etkiledigini, ancak karlilik {izerinde 6nemli

bir degisim olmadigini belirlemistir.

Bulut vd., (2009) arastirmasinda Tiirk isletmeler {izerinde pazar odaklilik
boyutlar1 ile isletme performansi arasindaki iliskiyi incelemislerdir. Arastirma
sonucunda pazar odaklilik alt boyutlarindan olan miisteri odaklilik, rakip odaklilik ve
fonksiyonlar arasi koordinasyonun isletme performans: basarisini  dogrudan
etkilemekte olup, aralarinda anlamli bir iliski oldugunu tespit etmislerdir. Zhou vd.,
(2009) konaklama isletmelerinde rekabet avantaji ve performans ile pazar odaklilik
iligkisini incelemistir. 184 konaklama isletmesinin {iist diizey yoneticileri ve genel
midiirleri ile goriisiilmiistiir. Arastirma sonucuna gore, pazar odakliligin alt bileseni
olan miisteri odaklilik ile pazar performansi ve finansal performans arasinda anlamli
bir iliski bulunmustur. Konaklama isletmelerinin rekabet avantaj1 saglamasi ile pazar

odaklilik arasinda pozitif iliski tespit edilmistir.

Hakala ve Kohtamaki (2010) Finlandiya’daki 114 yazilim sirketinde

girisimceilik, misteri ve teknoloji odakliligin isletme performansina etkisini
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arastirmigtir. Arastirma sonucunda girisimcilik ve miisteri odakliligin isletme
performansin1 dogrudan etkiledigi, teknoloji odakliligin ise isletme performansi

tizerinde dogrudan bir etkisi olmadigini tespit etmistir.

Tsiotsou ve Vlachopoulou (2011), pazar odakliligin turizm sektdriinde hizmet
performansini dogrudan ve dolayli olarak iki yonli etkiledigini ortaya koymaktadir.
Marangoz ve Aydin (2012), KOBI’lerde pazar odaklilik ve isletme performansi
arasindaki iliskiyi aragtirmiglardir. Arastirma sonucuna gore pazar odaklilik ve
isletme performansi arasinda anlamli bir iliski bulmuslardir. Wang vd., (2012)
Cin’de faaliyet gosteren 588 konaklama isletmesi iizerinde toplam kalite yonetimi ve
pazar odakliligin performans lizerindeki etkisini arastirdilar. Arastirma sonucunda
toplam kalite yonetiminin konaklama isletmeleri performansi tizerinde olumlu etkisi
oldugunu, toplam kalite yonetiminin pazar odaklilik seviyeleri iizerinde etkisinin

oldugunu belirlemistirler.

Erdem vd., (2013), calismalarinda Ankara’da faaliyet gosteren 40 konaklama
isletmesinin st diizey yoneticileri ile yirittikleri aragtirma sonucunda pazar
odaklilik ve yenilik odakliligin isletme performansi ile anlamh pozitif iliski iginde

oldugunu saptamustir.
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IKiNCi BOLUM

YENILIK KAVRAMI VE HiZMET YENILIGi

2.1. Yenilik Kavrami ve Onemi

Yenilik insanligin tarihi kadar eski bir kavram olmakla birlikte son
zamanlarda Ozellikle kiiresel rekabet yariginda sagladigi ekonomik avantaj ile hem
iilke hem de isletme diizeyinde giincel bir kavram olarak karsimiza ¢ikmaktadir

(Savci, 2011:19).

Yenilik, isletmelerin kiiresel pazarda hayatta kalmalar1 ve rekabet avantaji
kazanmalar1 i¢in stratejik bir aractir. Yenilikgi isletmeler performanslarini artirabilir,
rakiplerinin Oniine gegebilir ve paydaslarina deger verebilirler (Karabulut,

2015:1355).

Yeniligin dilimizde yaygin kullanilan es anlamli kelimesi inovasyondur.
Latince “innovatus” kelimesinden tiiremis olup; yeni bir sey yapma, anlamina
gelmektedir. Tiirk¢e kullanimi konusunda fikir birligine tam olarak varilmamis olsa
da bazilar1 bu kavramimn Ingilizce karsilifi “innovation” yani inovasyon olarak
kullanilmast gerektigi goriisiindedir. Yenilik kelimesi inovasyon ile anlatilmak
istenenin diginda baska cagrisimlara sebep olmaktadir. Tiirk Dil Kurumunun bu
konuyla ilgili yaptig1 ¢alisma sonucunda inovasyon kelimesinin karsiligi olarak
“yenilesme” kelimesinin kullanilmasin1 Onermistir. Fakat bu konuda bir fikir
birligine heniiz varilmamaistir. Tam olarak kavramin igerigini yansitmamakla birlikte
en yakin anlami “yenilik” tagimaktadir (Gokgek, 2007:4). Bu nedenle bu ¢alismada

“yenilik” terimi kullanilacaktir.

Degisim ve risk kavramlari ile biitlinlesmis uzun donemli bir performans
gostergesi ve yonetim anlayisi olan yenilik, heniiz mevcut olmayan bir teknigi, lirlinii
ve yontemi ortaya c¢ikarmaktadir (Tutar, 2013:78). Yenilik kavraminin tanimina ilk

deginen Joseph Schumpeter olmustur. Schumpeter yeniligi “miisterilerin bilmedigi
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bir iirlinlin veya bu {iriiniin bilinmeyen 6zelliginin pazara ¢ikarilmasi, yeni pazarlara
acilmasi, yeni bir kaynak veya hammadde bulunmasi, yeni {iretim yontemlerinin
tespit edilmesi ve bir sanayi kolunda yeni ve digerlerinden farkli bir organizasyon
kurulmas1” olarak tanimlamistir (Mendes Pekdemir, 2017:140) Uluslararas1 diizeyde
kabul edilen OECD Oslo kilavuzunda yenilik (2006:50); orgiit i¢inde gerceklestirilen
uygulamalarda, dis iliskilerde yeni veya Onemli derecede iyilestirilmis iirlin, mal
veya siireclerin yeni bir pazarlama yoOntemi veya organizasyonel ydnetim ile

gergeklestirilmesidir.

Porter isletmelerin yenilik eylemiyle rekabet avantaji elde ettigini, yeni
teknolojiler ve yeni is yapma yoOntemlerini ele alarak en genis anlami ile kavrami
incelemistir (Durna, 2002:6). Drucker yeniligi, isletme icerisinde beraber c¢alisan
farkl bilgi ve yetenege sahip olan kisileri daha verimli hale getirmek i¢in onlara ilk
defa olanak saglayan yararli bilgi seklinde tanimlamistir (S6nmez, 2016:4). Fischer
(2001:200), yeniligi tiretim siirecinde yeni ve ekonomik acidan faydali bilginin
iiretilmesi, yayginlastirilmasi ve kullanimi ile etkilesimini saglayan isletmeler, diger
organizasyonlar ve kurumlar kiimesi olarak ifade etmektedir. Yenilik kavramiyla
ifade edilmeye calisilan sey, bir fikirle baslayan, bir icadin gelisimi ile devam eden
yeni bir iiriin veya hizmetin pazara girmesi ile sonuglanan bir siiretir (Oztiirk,
2012:26). Kayran (2013:5) ise, yeniligin sadece bir siire¢ degil aslinda ayn1 zamanda

stirecin sonucunda bir sonuca varilmasini da kapsadigini ifade edilmektedir.

Tekin ve Durna (2012:94) ise yenilik kavramini, “bilginin veya fikrin pazara
sunularak, satiglar1 artirma ve maliyetleri azaltma yoluyla kar1 arttirarak
ticarilestirilmesini, uygulanmasini, liriin, hizmet ve siirece doniistiiriilmesini veya var
olan tirlin, hizmet kaynaklarinin degistirilmesini saglamaktir” seklinde tanimlamistir.
Peters ve Waterman’a gore yenilik ise; igsletmelerin 6zellikle ¢evrelerindeki herhangi
bir degisime siirekli olarak cevap verebilme becerisi ve yeni {riin gelistirme
faaliyetidir. Mogee ve Schact teknoloji tizerine odaklanarak yeniligi, endiistrinin yeni
ve gelismis ftriinler yaratmasi, Uriin veya ftretimi iyilestirme siireci seklinde

tanimlamistir (McAdam vd., 2000:140).
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Isletmelerin mevcut zamanin Stesinde gelecegi gorebilme ve kendilerine ait
bir vizyon olusturmay1 saglayan tutum seklinde ifade edilen yenilik rekabet avantaji
elde etmede anahtar bir faktor olarak goriilmektedir. Bu sebeple Apple, Kellogg gibi
isletmeler iirlinlerini yenilik sayesinde elde etmisler ve bu durum onlara rakipleri
karsisinda rekabet avantaji saglamistir (Durna, 2002:5). Udwadia, (1990:66) yenilik
taniminda, yeni irilinlerin, siireclerin veya hizmetlerin bagarili bir sekilde
olusturulmasinin ve gelistirilmesinin yeterli olmadigin1 ayn1 zamanda bu yeniliklerin
tanitilmasina da ihtiya¢ olduguna vurgu yapmaktadir. Miisterilere yeni bir deger
sunarak, sirkete veya girisimcilere tatmin edici bir geri doniis saglamay1 amaglayan
yenilik, aslinda bu amaca hizmet eden faaliyetlerin olusturdugu bir yelpazedir
(Buckler 1997:43). Uljjin ve Terrence (2004:2) yeniligi “yeni bir kaynagin
yaratilmasi ve bu kaynagin pazarda basarili bir sekilde uygulayabilmesi” seklinde
tanimlamigtir. Bu tanimdan yola ¢ikarak yeniligin gerceklesmesi igin yaratici
yeteneklere ihtiyag oldugu bilinmektedir. Dolayisiyla yenilik insan odakli bir alani
kapsamaktadir. Bu sebeple bireylerin yeteneklerini ortaya c¢ikaracaklari ortamin
olusturulmas1 yeniligi hizlandiracaktir. Ozellikle is yerindeki y&neticilerin
calisanlarin farkli olan gii¢lii yanlarinin ortaya ¢ikarilmasiin 6nemini kavramasiyla

birlikte yenilik uygulamalar1 da hizlanmaktadir.

Isletmelerin yenilik gereksinimleri yenilik arayisindan daha gok isletmenin
icinden ve disindan gelen etkiler sonucu meydana gelmektedir. Meydana gelen
yenilik sayesinde isletmenin uyum ve degisim kapasitesi ortaya konmaktadir.
Isletmenin c¢evresel kosullara uyabilmesi, yeniliklere acik olmasi en Onemli
belirleyici unsurdur. Aksi halde isletme, kosullara uyum saglamada giicliik ¢cekecek
ve bunun sonucunda hayatta kalma giiciinii 6nemli 6l¢iide kaybedecektir (Gokgek,
2007:5).

Isletmeler yenilige ihtiya¢ duymaktadir. Yenilik isletmelerin pazarda yer
edinmesinde, karliliginin arttirillmasinda ve rakipleri arasinda rekabet avantaji elde
etmesini saglamaktadir (Akgemci ve Giiles, 2010:136). Ancak her yenilik

faaliyetinin isletmeye kar saglayacagi soylenemez isletmeler yanlis karar ve
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uygulamalar yliziinden zarar edebilir. Bu sebeple isletmeler yenilik faaliyetlerini
uygularken ic¢inde bulunduklar sartlar1 iyi degerlendirmeli, avantajlar1 kadar neler

kaybedeceklerini iyi tahmin yapabilmelidir (Zengin ve Dursun, 2017:43).

Yeniligin 6nemini ii¢ baslik altinda toplamak miimkiindiir. Yenilik 1)
ekonomik acidan, ulusal ve bdlgesel ekonomilerde siirdiiriilebilir ekonomik
bliylimenin, ii) toplum agisindan, sosyal kalkinma ve refah diizeyinin, iii) isletmeler
acisindan, ulusal ekonomiler ve isletmeler igin rekabet giicliniin dinamigini

olusturmaktadir. (Uzkurt, 2010:38).

2.2.  Yeniligin Benzer Kavramlar Ile iliskisi

2.2.1. Yaraticihk

Yaraticilik konusunda ¢ok sayida tanimlama yapilmistir. Bu tanimlarin
ortak Ozelligi, yenilik ve orijinallikten s6z ediyor olmasidir. Daha once hi¢ akla
gelmemis ya da yapilmamis yeni bir fiziksel varlig1 veya yeni bir diisiinceyi ortaya
koymay1 yaraticilik olarak ifade etmek miimkiindiir. Ya da bireylerin manevi, sosyal,
teknolojik, estetik veya bilimsel olarak bir deger ifade ettigi diisiiniilen yeni fikirleri,

artistik objeleri veya buluslari iiretme kapasitesidir (Esen, 1996:19-20)

Luecke (2008:99) yaraticiligi problemleri ¢6zmek, gereksinimleri
karsilamak i¢in yeni fikirlerin ortaya konmasi, gelistirilmesi ve bunlarin dile
getirilme stirecidir seklinde tanimlamistir. Amabile’e (1988:126) gore yaraticilik,
birlikte ¢alisan kisilerin ve kiiglik gruplarin yarattigi yeni ve yararli fikirlerin
tretilmesidir. Yaraticilik bilimden sanata, egitime, is diinyasina ve giindelik hayata
kadar insan faaliyetinin herhangi bir alaninda, daha 6nceden yapilmiglardan farkli
olan, ama tuhaf olmayan, sunulan problem veya firsata uygun olan yeni ve uygun

fikirlerin meydana getirilmesidir (Amabile, 1997:40).
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Organizasyonlarda yenilik faaliyetleri i¢in yaratici bir organizasyonel
ortamin bulunmasi énemli bir husustur. Organizasyonlarda yaraticiligin arttirilmasi
icin dort strateji izlenmektedir. Bunlardan ilki yeni fikirlerin iretilmesini
cesaretlendirecek beyin firtinasinin gelistirilmesidir. Ikinci olarak, yaraticilik igin
gerekli olan yetenekler konusunda ¢alisanlarin egitilmesi gerekmektedir. Ugiincii
strateji ise, yaratici ¢alisanlar ise alinarak yaraticilik alanlarina gére departmanlara
yerlestirilmelidir.  Dordiincii ve son olarak, organizasyonun iklim ve kiiltiiri,
organizasyon yapist gibi yaraticiligi yakindan etkileyen Ozelliklerde bazi

degisikliklere gidilmelidir (Kilig, 2016:42).

Sonug olarak yaraticiligin saglanmasina yonelik adimlar, yeniligin ortaya
cikmasinda Onemli bir yer tutmaktadir. Bu adimlari gerceklestirerek degisimi
baslatacaklarin, isletmedeki c¢alisan ve yoneticilerin parlak diistinceleri olacagi
asikardir. Dolayisiyla yenilik igin yaraticiliga ve yaraticilik icin de bireylerin

diisiincelerine ihtiya¢ duyulmaktadir.

2.2.2. Icat

Icat daha 6nce kesfedilmemis ya da bilinmeyen bir seyi bulup ortaya
¢ikarmayi, teknik agidan 6n planda olan ve ticari bir 6zellige sahip olmayan yeni bir
seyl ifade etmektedir. Bu baglamda, icat Ozellikle radikal yeniliklerin 6nemli
evrelerinden birisi olarak kabul edilmektedir. Her icat ekonomik ve sosyal faydayi,
basar1y1 beraberinde getirmez. Hatta bazi icatlar sadece icat edildigi evrede kalir.
Icadin yenilige ddniisebilmesi i¢in toplumun iiyelerine fayda saglayacak bir degere
dontstiiriilmesi gerekir. Bu bakimdan yenilik, daha 6nce var olmayan bir seyi ortaya
cikarmay1 ifade eden icadin Otesinde, kesfedilen bu buluslarin veya mevcutlarda
yapilan farklilik ve degisimin faydaya doniistliriilmesini ve bireylere sunulmasini

ifade eden bir deger siirecini ifade etmektedir (Uzkurt, 2008:27).

Icat, bir iiriiniin bilimsel ve teknik olarak ilk olusumudur. Icatlarm patenti
gerceklestirilebilir fakat yenilik asamasina gecemeyebilmektedirler.Yenilik ise

tirlinlin ticari olarak satisa sunulmasinmi ifade eder. Bu sayede isletmeler baskalar
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tarafindan olusturulmus icatlar1 ticarilestirerek yenilik saglayabilirler. Dolayisiyla
icat ve yenilik birbirlerinden farkl1 kavramlardir. Icat, ticari olarak satisa sunulmadig
siirece yenilik olarak ifade edilemez. Ornegin, elektrikli siipiirge J. Murray Spengler
tarafindan icat edilmis olsa da, bir deri imalat¢is1 olan W. H. Hoover adli kisi
tarafindan ticarilestirilmis ve satisa sunulmustur. Dolayisiyla Spengler adindan daha
¢ok Hoover ad1 diinya ¢apinda yayilmis ve bilinmistir. Icat basit bir sekilde yeni iiriin
ve siireglerin yaratilmasi olarak tanimlanabilir. Icat evresi bilimsel ya da teknolojik
ilerlemenin kesfedilmesini ve bunun ilk Ornege ¢evrilmesini igerir ve yeni
teknolojide bilimsel icatlar egemendir (Enginoglu, 2015:11-12) Oysaki yenilik,
ortaya c¢ikarilan yeni bir bulusun ticarileserek tiiketici ile bulusturulmasini

icermektedir.

2.2.3. Teknoloji

Teknoloji, bireylerin ge¢cmis tecriibe, diislince ve fikirlerinden olusan bilgi
dagarcigimin, bir deger olusturmak amaciyla tasarim ve iretim gibi siireglerde
kullanilmasimi kapsamaktadir. Bireylerin iiretmek icin basvurdugu kaynaklari
teknoloji olusturmaktadir. Kaynaklarin iiretim siirecinde etkin bir bigimde
kullanilabilmesi ile c¢iktilarin daha hizli, {stiin nitelikli ve ekonomik olmasi
saglanabilinmektedir. Teknolojinin yogunluguna asamasina gore Uriinlerin tasarimi
yapilabilmekte, iiretim miktar1 ve kalitesi arttirilabilmekte ve bireylere daha iyi

hizmet edecek iirlinler ortaya ¢ikabilmektedir (Gokgek, 2007:16).

Teknoloji ile yenilik arasindaki iliski teknolojinin yeniligi zorunlu kilan bir
roliiniin olmasindan kaynaklanmaktadir. Isletmeler gelisen yeni teknolojileri
uygulayabilmek i¢in organizasyonel boyutta, fiziksel ve yapisal donanimlarin
teknolojik degisimlerinde yenilik yapmak zorunda kalmaktadirlar (Celep, 2014:158).
Tiketicilerin teknolojiye olan ilgileri isletmelerin daha fazla yenilik yapmalarina
neden olmaktadir. Tiiketici ihtiyaglarmin siirekli degismesi, 6zellikle teknolojiye
olan diiskiinliigiin ihtiya¢ haline gelmesi, tiiketicilerde bir satin alma giidiisii

yaratmaktadir. Ancak bu satin alma istekleri zevk ve tercihlere gore degisirken
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kiiltiirel etmenleri (Ornegin, Almanlarm bilgisayar alirken teknoloji odakli, Fransiz
ve Ingilizlerin hem tasarim hem teknoloji odakli olmasi, Tiirk tiiketicilerin ise ses
sistemi, uzun Omiirlii sarj, ekranin biiylikliigli vb. iiriin/tasarim odakli bakmasi) de
gbz Oniine alan yenilikler yapmalar1 gerekebilmektedir (Kilig, 2016:45). Sonug

olarak teknoloji yeniligi, yenilikte teknolojiyi tetikleyen iki unsurdur.

2.3.  Yenilik Stratejileri

Yenilik stratejileri isletmelerin hangi diizeyde yenilik ile ilgilendigini
gostermektedir. Isletmelerin yenilik yapmasinin asil amaci rakiplerine kars: rekabet
avantaji elde ederek isletmeyi bir adim One tasimak ve yasamini uzun siire
stirdiirebilmesini  saglamaktir (Gokgek, 2007:69). Yenilik stratejileri yenilik
hedeflerini destekleyen genel bir stratejinin ayrilmaz bir pargasi olarak
goriilmektedir. Yenilik stratejilerinin meydana gelme amaci yenilik potansiyeli,
isletme ve dis cevre ile ilgili tim faktorler arasinda bir denge bulmaktir. Yenilik
stratejisi isletmede yenilik¢i faaliyetlerin yonetildigi ve gerceklestirildigi stratejik
kararlarin bir 6zetidir. Yenilik stratejisinin basarilt bir sekilde uygulanmasi, bir
isletmenin kaynaklarinin kullanilabilirligine, isletme stratejisine ve isletmenin diger

departmanlarina olan baglantis ile iliskilidir (Wanjiru, 2012:29).

Isletmedeki yenilik faaliyetlerini yonetmek gerekmektedir. Yenilikgi strateji
isletmedeki bu gorevi istlenerek yenilige yon veren temel bir ara¢ olarak
goriilmektedir. Yenilik stratejisi olusturulup uygulanirken is stratejisine ve stratejik
hedeflere dayandirilmaktadir (Lendel ve Marmus, 2012:1137). Ancak bu sekilde
yenilik stratejisi, isletmenin yenilik¢i yaklasimini ve potansiyelini tam olarak
kullanmast ve gelistirmesi icin amaglarin ve yontemlerin se¢iminde isletme
yaklasiminin yenilik¢i yoniinii ortaya koyabilecektir (Lendel ve Marmus, 2011:819).
Bir yenilik stratejisi, yenilik i¢in isletmeye yapisal bir destek saglarken bu stratejinin
gelistirilmesi ise isletmenin yenilik yeteneklerini arttirmasini saglayacaktir (Nybakk

ve Jenssen, 2012:5).

Yenilik stratejilerini olusturmak ve gergeklestirmek, yenilik ve yeni iiriin
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gelistirmede amagclara ulagsmak i¢in odaklanmis bir gii¢ gerektirir. Yenilik stratejileri
sayesinde list yonetimin rakiplerin eylemlerini izlemek, miisteri pazarindan bilgi elde
etmek, firmanin kaynaklarin1 kullanmak ve Ar-Ge’ye yatirim yapmak i¢in gelecege
yonelik uygulamalar yapmasi1 gerekmektedir. Bu uygulamalar sonucu isletmenin
yenilik performansi olumlu yonde etkilenerek, gelisim gosterebilmektedir. Ancak bir
yenilik stratejisini planlamak ve yiiritmek i¢in iist yonetimin finansal performanstaki

arttig1 gormesi ve onaylamasi gerekecektir (Oke vd., 2012:276).

Yenilik stratejileri, isletmenin faaliyetleri g¢ercevesinde rakiplerini goz
ontinde tutarak hedeflerin belirlenmesi ve uzun vadeli planlarin yapilmasini saglayan
bir siireci icermektedir. Yenilik stratejilerinin amaci, isletmenin g¢evresine uyum
saglamasina ve sektorde varligini devam ettirmesine yardimci olmaktir (Tekin vd.,
2016: 851). Yenilik stratejileri isletmelerin rakiplerine karsi iistiinliik saglamak ve
pazar ihtiyaglarint karsilamak icin yapacagi yenilikler ile ilgili kararlar
kapsamaktadir (Bozkurt ve Goral, 2013:92). Yenilik stratejileri sayesinde bu
kararlar, isletmelerin kurumsal hedeflerine en uygun yenilik tiiriiniin se¢iminde ve
stirdiirebilirliginde de etkili olmaktadir (Katz vd., 2010:69). Kendilerini arastirma ve
gelistirme yapmaya, yenilik¢i iriinler iiretmeye, rekabet¢i olmaya adayan
isletmelerin, olusturduklart yenilik stratejileri misyonlarina, vizyonlarina ve

hedeflerine uygun olarak hazirlanmalidir (Karabulut, 2015:1338).

2.3.1. Saldirgan Strateji

Isletmelerin kiigiik bir kismi saldirgan stratejiyi izlemekte olup, pazarda
teknoloji ve pazar liderligini ele gecirmek i¢in uyguladig: strateji tiiriidiir. Saldirgan
strateji sayesinde isletmeler yeni {irlinler ortaya ¢ikararak rakiplerinin Oniine
gecmeye caligirlar. Boyle bir girisim ile isletme ilk olmayi hedeflemekte, stratejisi
arastirma agirlikli olmakta ve 6nemli Ol¢iide AR-GE caligmalarina dayanmaktadir.
Yogun bir aragtirma faaliyeti gerektirdigi i¢in isletmelerin AR-GE bdliimlerinin bu
stirecte yeri onemlidir (Durna, 2002:129-134). Bu stratejiyi uygulayan isletmeler
pazar liderligini amaglamakta ve stirekli yenilik kapasitelerini arttirmaya

caligmaktadirlar (Goral, 2012:34).
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Isletmeler pazardaki konumlarii korumak ve devamliligini saglamlastirmak
icin AR-GE c¢aligmalarina yogunlasirlar. AR-GE c¢alismalar1 ile isletmeler is
sireclerini gelistirmekte, yeni mal/hizmet gelistirebilmektedirler. AR-GE asamasinin
yiiksek biitgeli olmasi, ¢ok zaman almasindan dolay1 isletmelerin bir ¢ogunlugu

boyle bir boliim kurmaktan kaginmaktadir (Akman, 2003:60).

Saldirgan strateji, ciddi bir iiriin farklilig1 sergileyerek miisterilerin goziinde
ve pazarda yenilik tasimalidir. Saldirgan stratejiyi basariyla uygulayan ve kisa siirede
pazarda liderligi yakalayan isletmeler arasinda ilk kelime islemciyi bulan Wang
Laboratuvarlar1 ve ilk kisisel bilgisayar yaraticist Apple yer almaktadir (Enginoglu,
2015:38).

Isletmelerin saldirgan stratejiyi segcme nedeni, yeni {iriinleri rekabet ortami
gerceklesmeden pazara siirerek piyasaya derinlemesine niifuz etmek ve yiiksek pazar
paymnin orta ve uzun vadede Onemli rekabet avantaji elde etmesini saglamaktir
(Uzkurt, 2008:173). Ancak pazara ilk defa giren iriinlerden olumlu ya da olumsuz
geri bildirim alinma ihtimali de s6z konusudur. Yiiksek maliyete sahip bu stratejinin
sonucunda olumsuz geri bildirim gelme ihtimali isletmeler acisindan risk
tasimaktadir. Isletmelerin bu riskleri en aza indirmek igin gerceklestirecekleri
faaliyetler yeni maliyetlere katlanilmasina neden olabilecektir. Pazarin kaymagini
almay1 hedefleyen bu strateji tiirliniin bir takim riskler tasidig1 ve bu risklerin goz

oniine alinmasi gerektigi unutulmamalidir ( Yildiz, 2017: 8).

Rekabetci saldirganlifi hedefleyen isletmelerin rakiplerine dogrudan ve
yogun bir sekilde meydan okumasi, piyasaya girmesi veya piyasadaki rakiplerinden
daha iyi performans gostermesi igin rekabetgi konumunu iyilestirmesi gerekmektedir.
Lidere meydan okuyan, rakiplerinin zayifliklarina yonelen ve yiiksek katma degerli
tiriinleri hedefleyen bu strateji rekabet avantaj1 elde etmek i¢in isletmelerin izledigi

yolu yansitmaktadir (Lumpkin ve Dess, 1996:148-149).
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2.3.2. Savunmaci Strateji

Savunmact stratejide isletmeler, pazara daha Once giren isletmelerin
deneyimlerinden faydalanip onlarin yaptig1 hatalar1 goriip kendileri de bu hatalar
yapmamak i¢in bu stratejiyi uygulamaktadir. Savunmac stratejide isletmeler onceki
yeniligin aynisim1 iiretmemekte Oncii yenilikten teknik ve dizayn farkliligi ile

tirtinlerini veya hizmetlerini ortaya koymaktadir (Gokgek, 2007: 73).

Savunmaci stratejide isletmeler yenilik faaliyetlerini yiiksek risk tasiyan bir
unsur olarak gormekte, risk almaktan kagmmakta ve yenilik yapmaya hevesli
olmamaktadirlar. Bu isletmeler maliyetleri azaltmaya nem vermektedir. isletmeler
iiriin kalitesini arttirarak ayn1 zamanda maliyetlerini azaltmak i¢in siire¢ yeniliklerine
yonelmeyi tercih etmektedirler. Pazardaki mevcut konumlarini korumak ve mevcut
miisterilerini kaybetmemek i¢in mevcut lriinlerinde asamali yenilikler yapmaya

calismaktadir (Akman, 2003: 86).

Savunmaci strateji tercih eden isletmeler arastirma gelistirme caligmalari tist
diizey olmayan yeni {iriin liretmeden, var olan {iriin ve pazar lizerinden c¢aligsmalarini
sirdiirmektedirler. Diger taraftan, saldirgan stratejiyi izlemeyip olumsuz sonuclarla
karsilastiklarinda bu (savunmaci) stratejiye doniis yapan isletmelerin de var

olabilecegi sdylenebilir (Yildiz, 2017:9).

2.3.3. Taklitci Strateji

Taklitci stratejide isletmeler AR-GE faaliyetlerine fazla kaynak ayirmazlar.
Daha ¢ok yenilikgi isletmeyi gézlemleyen, diisiik is giicii, enerji, malzeme ve yatirim
maliyetleriyle ¢alismay tercih eden isletmelerdir. Bu isletmeler giimriik ve vergi
indirimlerinden yararlanarak etkin bir yoOnetime sahip olabilmektedir. Taklitci
stratejide isletmelerin aragtirma gelistirme maliyetlerinden kacinmanin yaninda
tiretim miithendisligi ve tasarim alaninda giiclii olmalar1 gerekmektedir (Akgemci ve
Giiles, 2010:149). Bu stratejiyi uygulayan isletmelerin pazarda lider isletmeler ile

rekabet icinde olabilmesi i¢in pazar, maliyet gibi bir takim avantajlara sahip olmasi
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gerekmektedir (Durna, 2002: 138-139). Saldirgan ve savunmaci stratejiyi uygulayan
isletmeler maliyet ve iirlinlin fiyat1 konusunda zorluk ¢cekmektedir. Taklitci stratejiyi
uygulayan isletmeler ise, diisiik maliyetle trlinlerini uygun fiyatlar ile pazara

siirmektedir (Atakan, 2017:18).

2.3.4. Bagimh Strateji

Bagimli stratejiyi uygulayan isletmeler, giiglii isletmelerin uydusudur ve
bu isletmelerin alt kurulusu gibi calismaktadir. Miisterilerinden ve bagimli oldugu
isletmeden 6zel istek gelmedikge liriinlerinde yenilik yapmaz, taklit etmez ve yeni
tirtinler icin teknolojik Ozellikleri ortaya koymada kendi miisterilerine giivenirler.
Bagimli stratejiyi uygulayan isletmelerde AR-GE birimi bulunmamakta dolayisiyla
cok az yenilik ger¢ceklesmektedir (Durna, 2002:140).

Bu stratejiyi uygulayan isletmeler zayif pazarlik giiciine sahiptirler. Fakat
buna ragmen bu isletmelerin diisiik maliyetler, uzmanlagmis bilgi, girisim yetenekleri
ve Ozel yoresel Ustiinliikleri 6nem arz etmektedir (Barutgugil, 1981: 39). Dolayisiyla
diisiikk maliyet ve kisithi kar marjlari ile ¢alisan bir strateji sonucunda, isletmeler kisa

donemde kar saglayabilecek bir duruma ulasmaktadir (Hobikoglu, 2009:153).

2.3.5. Geleneksel Strateji

Rekabetin az ve duragan oldugu pazarlarda faaliyet gosteren isletmeler
tarafindan geleneksel strateji uygulanir (Gokgek, 2007:75). Bu isletmeler
faaliyetlerini mesleki beceri ve yetenege dayandirmaktadir (Akgemci ve Giiles,
2010:150). Geleneksel stratejiyi uygulayan isletmeler degisiklik yapma geregi
duymazlar. Dolayisiyla iiriin yeniligi yapabilecek bilimsel ve teknolojik kabiliyetlere
de sahip degildirler (Hobikoglu, 2009:153). Geleneksel stratejiyi izleyen isletmeler
teknolojik degisiklikleri degil, moda olan tasarim degisikliklerini uygulamaktadir
(Durna, 2002:142).
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2.3.6. Firsatlar1 Izleme Stratejisi

Firsatlan izleme stratejisini uygulayan isletmeler, pazarin her alanini pek
cok acidan gozlemlemekte olup, pazarda bulduklar1 6nemli bosluklari, hi¢ kimsenin
diisiinmedigi ihtiyaglar tespit ederek yenilik faaliyetlerini gergeklestirmektedirler
(Tekin, 2012:25). Bodylece kendilerine rekabet avantaji saglamig olmay1
hedeflemektedirler (Atakan, 2017:19). Firsatlar1 izleme stratejisi bir bakima askeri
stratejiye benzer. Clinkii firsatlar1 izleme stratejisi saldirmak i¢in karsisindakinin
zayif noktalarin1 ve bosluklarini aramaktadir. Cogunlukla bir isletmenin bir baska
isletmeye ayni yenilikteki iiriin veya hizmetler ile dogrudan rekabet etmesi ¢ok gii¢
olabilmektedir. Dolayisiyla bu durumdaki isletme, rakip isletmenin zayif yonlerini
analiz ederek dogrudan kars1 karsiya gelmeden ayni teknolojiden yararlanmak
suretiyle basari olasiliginin arttigi bu stratejiyi kullanmayi tercih etmektedir (Durna,
2002:144).

2.4. Yenilik Tiirleri

Yeniliklerin benimsenmesi, yeni fikirlerin veya davranislarin iiretilmesini,
gelistirilmesini ve uygulanmasini kapsamaktadir (Damanpour, 1991:556). Yazinda
yeniligin farkli yazarlar tarafindan bir¢ok farkli smiflandirmalart yapilmistir.
Damanpour (1991) yeniligi 3 sinifta toplamistir. Bunlar, 1) yonetimsel ve teknik
yenilik, ii) radikal ve artimsal yenilik, iii) {irlin ve siire¢ yeniligidir. Christensen
(1995) ise, organizasyonel, teknolojik ve sunumsal yenilikler olmak tizere ii¢ sekilde

siniflamasini yapmistir (Alan ve Yeloglu, 2013:19).

Uzkurt (2008:32), yeniligi alanlarina gore (lirlin/hizmet, pazarlama, siire¢ ve
organizasyonel), yenilik diizeyine gore (artimsal ve radikal), o6zelliklerine gore
(teknolojik ve teknolojik olmayan), etkilerine gore (yikici ve destekleyici)
siniflandirmistir. Son olarak Oslo kilavuzunda yer alan yenilik tiirleri ise, {iriin, silireg,

pazarlama ve orgiitsel yeniliktir (OECD, 2005:50).
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2.4.1. Yenilik Diizeyine Gore Yenilik Tiirleri

Yenilik kavramu, kiiglik gelismelerden, endiistrinin degisimine neden olacak
onemli buluslara kadar genis bir igerige sahiptir. Yeniligin siniflandirma
yontemlerinden biri de diizeylerine gore siniflandirma yapmaktir (Tidd vd., 1997,
Aktaran Kaplan, 2010:18). Asagida diizeylerine gore (radikal ve artimsal) yenilik

tiirleri detayli olarak incelenecektir.

2.4.1.1. Radikal Yenilik

Radikal fikirlerin ortaya g¢ikmasi sonucunda, daha onceden denenmemis
tiriin/hizmet veya yontemlerin gelistirilmesi ve ekonomik fayda saglamasi ile radikal
yenilik ortaya c¢ikmaktadir (El¢i, 2007:16). Radikal yeniligi basarili bir sekilde
uygulayan isletmeler pazarda ilk olmanin verdigi avantajdan yararlanacak ve kar
diizeyi yiiksek olacaktir (Durna, 2002:71). Ornegin, Henry Ford, otomobil montaj1 ve
tasarimda yaptig1 yenilikler ile otomobil sanayisinde basarili olmustur. Ford’un bu
basarisini yakalamak isteyen otomobil sektoriindeki diger isletmeler 15 yil boyunca
Ford ile rekabete girmis fakat Ford’un elde ettii basarty1r yakalayamamislardir.
Oysaki radikal yenilik sonucu basarili sonuglara ulasmak uzun zaman calismayi,

riskleri goze almay1 ve sabirli olmay1 gerektirmektedir (Tekin, 2012:63).

Radikal yeniliklerde iriinde yeni bir teknolojinin biitiinlesmesi ve
tiikketicilerin temel gereksinimlerinin mevcut iiriinlerden daha iyi karsilanmasi sz
konusudur. Bu bakimdan radikal yenilikler, pazar ve teknoloji olmak {izere iki
boyutu igerir. Pazara dayali yenilikler tiiketiciye mevcut {irlinlerden daha iyi yararlar
sunar fakat temel teknoloji yeni degildir. Teknoloji boyutunda ise, agirlikli olarak
teknolojiye dayali yeni bir iiriin veya yeni bir hizmetin ortaya ¢ikarilmasi ve sunumu
esastir. Dolayisiyla teknolojiye dayali yeniliklere gore pazara dayali yenilikler, daha

basit olan yeni teknolojileri kullanmaktadir (Kilig, 2016:76).
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Radikal yenilikler pazar yaratarak, tiiketicilerin tercihlerini sekillendirme ve
tiketicilerin  davraniglarini  degistirme imkanma sahiptir. Bu  degisiklikler
gergeklestirildikten sonra kisilerin onlarsiz yagsamalarini hayal edemeyecekleri kadar
temeldir. Dolayisiyla, radikal yenilikler, karliliga 6nemli diizeyde katki saglamakta
olup, gelismekte olan ¢evrede hayatta kalmada temel olusturur (Kilig, 2016:81). Yeni
olmas1 sebebiyle biiyiik oranda risk tasiyan radikal yenilikler, ilk uygulama olmasi

nedeni ile basariya ulastiginda isletmeye yiliksek kar saglar (Tekin, 2012: 64).

2.4.1.2. Artimsal Yenilik

Artimsal yenilik ise adim adim yapilan bir dizi gelistirme ve iyilestirme
faaliyetlerini kapsayan c¢aligmalarin sonucu olarak ortaya c¢ikmaktadir (El¢i,
2007:17). Artimsal yenilikler genellikle radikal yenilikleri takip eder. Dolayisiyla

radikal yenilikler artimsal yeniliklerin siirekliligi ile bagar1 sergilemektedir.

Artimsal yenilik, radikal yenilige gore daha az maliyet gerektirir.
Dolayistyla risk orani ve kar potansiyeli de diisiiktiir. Artimsal yenilikler pazar
tarafindan taninan triinlerin gelistirilmis sekli oldugundan radikal yeniliklere gore

pazara daha hizli girmektedir (West, 1992, Aktaran Goral, 2012:19).

Diederiks ve Hoonhout (2007:32) artimsal yenilik¢i triin fikirlerinde
tiketicilerin stirece dahil edilmesi gerektigini, dolayisiyla yeni {iriin olusturma
siirecinde tiiketicilerin bakis acisinin dikkate alinarak, tiliketicilerin deneyimleri
hakkinda bilgi toplanarak hareket edilmesi gerektigini ifade etmektedir. Artimsal
yenilik asamasinda, mevcut iirlinleri kullanan tiiketiciyi gozlemlemek ve tiiketiciden
neler gelistirilebilecegine iligkin fikirlerin alinmasi artimsal yeniligin meydana

gelmesine en biiyiik katkiyr saglamaktadir.

2.4.1.3. Radikal ve Artimsal Yenilik Karsilastirmasi

Radikal yenilik ile artimsal yenilik arasindaki en 6nemli ayirim, Orgiitiin
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biitiiniinlin yapilan yeniliklerden ve doniistimlerden etkilenmesinin farkli olmasidir
(Aygen, 2006:38). Radikal yenilikler ile orgiitiin icerisinde cesitli doniistimler
yasanmasi, pazarda da radikal degisimleri meydana getirir. Oysaki artimsal yenilikler
orgiitliin yenilige siireklilik kazandirmasim1 ve orgiitiin sadece belirli boliimlerinin

etkilenmesini saglamaktadir.

Radikal yenilik planlar1 temel olarak yeni teknolojilerin dahil edilmesinden
otlirii artimsal yenilikten daha ileri seviyede belirsizlik igermektedir. Yeni
teknolojileri benimseyen radikal yenilikler, hem fiziksel hem de insan sermayesine,
daha fazla ihtiya¢ duymaktadir. Ciinkii, radikal bir yenilik tiretmek i¢in yeni tesislere
ve ekipmana ihtiyag olup pazar beklentilerine cevap verecek yenilik igeren
yatirimlar icin fiziksel ve beseri sermaye esit derecede dnemlidir. Isletmeler (veya
onlarin tedarik¢ileri), genellikle bilinmeyen pazar boliimlerindeki potansiyel
misteriler i¢in bilgi toplamak ve yenilik yapmak yiiksek risk tagimaktadir. Oysaki
artimsal yenilikte miisterilere ait bilgi toplama aktivitelerinde fiziksel ve insan
sermayesine fazla ihtiya¢ olmayabilir. Ozellikle artimsal yenilikte mevcut kullanict

ve irilinlerin potansiyel uygulama alanlarinin tespiti i¢in standart, mevcut kaynaklar

yeterli olmakta bu da isletmelerin riskini azaltmaktadir (Song ve Thieme, 2009: 47).

Tablo 1: Artimsal ve Radikal Yeniligin Karsilastirnmasi

Artimsal Yenilik Radikal Yenilik
Siirekli  yapilan  iiriin  ve  siire¢ | Uriin ve siire¢ buluslaridur.
tyilestirmeleridir.

Isletmenin endiistri icerisinde rekabet
konumunu korumasini saglar.

Endiistriyi degistirir ya da meydana
getirirler.

Endiistrideki  isletmeler  tarafindan | Endiistrideki isletmenin disinda gelisir.
gelistirilir.

Nispeten olagan gelismelerdir. Nadir olarak gelisirler.

Endiistrideki mevcut isletmelerin is | Kiiglik girisimci isletmeler tarafindan

gorme yetenegini saglar.

gerceklestirilir. Endiistriye girmeleri i¢in
firsat yaratir.

Kaynak: Giiles, Kiirsat Hasan, Biilbiil, Hasan (2004), Yenilik¢ilik Isletmeler I¢in
Stratejik Rekabet Avantaji, Nobel Yaym Dagitim, Ankara.
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Radikal yenilik, orgiitiin is uygulamalarinda biiyiik degisikliklere yol
acmaktadir. Artimsal yenilikler ise, sadece mevcut iiriin ve siireclerin gelistirilmesi
sonucu ortaya cikar. Bilgisayar {izerinden haberlesen isletmeler i¢in internet bir
artimsal yenilik iken, internet {izerinden haberlesme ile yeni tanisan bir isletme icin

internet radikal yeniliktir (Presscott ve Van, 1997:121).

2.4.2. Yenilik Alanlarina Gore Yenilik Tiirleri

Yenilik bir isletmenin is yapis yontemlerinde, tasarim ve pazarlama
yontemlerinde, {iiretim dagitim yontemlerinde, iirlinlerinde ve hizmetlerinde
yapilabilir. Bunlarda sirasiyla, “Orgiitsel yenilik”, “pazarlama yeniligi”, “siire¢

199 e <199

yeniligi”, “lirlin yeniligi”, “hizmet yeniligi” olarak adlandirilir (El¢i, 2007:3).

2.4.2.1. Orgiitsel Yenilik

Orgiitsel yenilik bir isletmenin ticari uygulamalarinda, isyeri érgiitiinde veya
dis iliskilerinde yeni, farkli ve degisik bir orgiitsel yontemin uygulanmasi olarak
ifade edilmektedir (Adigiizel, 2012:38). Yeni i yapma ve calisma yOntemlerinin
gelistirilerek veya var olan yontemlerin isletme sartlarina uyarlanarak kullanilmasina
orgiitsel yenilik denir (Elgi, 2007:10). Orgiitsel yenilik aslinda farkli orgiitsel
uygulamalarin igletme igine yayilmasi ve yeni Orglitsel kavramlarin uygulanmasidir
(Aksel, 2010:42). Kilig (2016:91), orgiitsel yeniligin, degisen sartlara uyum
saglamak tlizere yeni iletisim ve bilgi teknolojilerinin sunumu ve is yerinin yeniden
yapilandirilmas: gibi Orgiitsel yapisindaki temel degisiklikleri igerdigini ifade
etmektedir. Isletmelerde gergeklestirilen bu degisikliklerdeki amag isyeri ve idari
maliyetleri diisirmek, isyeri memnuniyetini saglamak, diizenlenmemis dis bilgilere
ulasabilmek ya da arag gere¢ maliyetlerini diisiirmek kosuluyla isletme

performansinin arttirilmasini dngérmektedir (Oslo Kilavuzu, 2005:55).

Orgiitsel yenilige en iyi 6rnek Toyota ve Kumatsu ile uygulamaya baslanan

kaizen “siirekli iyilestirme” yaklagimidir. Kaizen sayesinde isletmede c¢alisanlar isle
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ilgili stireclerde s6z sahibi olmusglar ve yeni fikir tiretimleri artmistir. Toyota stirekli
iyilestirme sayesinde maliyetlerini azaltmig diinyanin en yiiksek kalitede otomobil

tireticisi konumuna yiikselmistir (El¢i, 2007:11).

2.4.2.2. Pazarlama Yeniligi

Pazarlama karmast unsurlarimi kapsayan pazarlama yontemleri ve
programlarinda daha O6nce bilinmeyen uygulamalar, mevcut uygulamalarda kokli
degisiklikler veya iyilestirmeler gerceklestirmek pazarlama yeniligini ifade
etmektedir (Kilig, 2016:92). Dolayistyla iiriin dizayni, fiyatlandirilmasi, paketlenmesi
ve dagitimini kapsayan pazarlamanin 4P’sinin 6ne ¢iktigi ve bu unsurlarin goz
oniinde bulundurulmasi ile pazarlama yeniliginin gerceklestirilmesi amag¢lanmaktadir
(Vatan, 2010:48). Isletme pazarlama yeniliginde, pazar payini arttirarak rakiplerine
kars1 rekabet avantaji elde edebilecek ya da mevcut durumunu koruyarak karliligimni

arttirabilecektir (Cinar, 2017:40).

Polder vd., (2010:2) pazarlama yeniliginin teknolojik olmayan bir yenilik
olduguna inanmakta ve isletmelerin verimliligini arttirmak i¢in pazarlama
yontemlerinde yenilik yaptiklarini ileri stirmektedir. Chen (2006:101), de pazarlama
icin yeni, yontemler, teknikler ve araglar gelistirmenin orgiitsel basarida dnemli rol
oynadigin ve bu sebeple pazarlama yeniligine ihtiya¢ duyuldugunu iddia etmektedir.
Miisterilerinin  bilgilerini toplamak icin degistirilmis yollar (Ul Hassan vd.,
2013:246) olan pazarlama yeniliginin; pazarlama iirlin performansi, liretim sistemi ve
hizmetlerden olustugu bilinmektedir (Giinay, 2007:15). Ornegin Selpak firmasinin
cocuklart hedef aldigi, sade Disney mendil tasarimi, tercihlere yonelik
mentollii/parfiimlii tasarim1 ve ambalaj yeniligine giderek paket boylarim kiiciiltmesi
pazarlama yeniligi ile isletmeyi 6ncii konumuna getirmistir (Tekin, 2012: 72). Yine

Vitra’nin ¢ocuklara 6zel tasarladigi junior banyo serisi (El¢i, 2007:13) ile Pepsi
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Cola’nin 2011 yilinda gergeklestirdigi “Pepsi Social Vending Machine”* sosyal

otomat makinesi (http://www.pepsico.com/ Erisim: 01.05.2018) kendi sektorii igin

basarili bir pazar yeniligi olarak goriilmektedir.

2.4.2.3. Siirec Yeniligi

Durna (2002:67), siire¢ yeniligi bir iirliniin yapimi veya hizmetin sunumu
yonteminde yapilan degisiklikleri kastetmektedir. Uriiniin kalitesi veya maliyetindeki
degisimler ile yapilanlar hari¢, kullanicilar tarafindan goriilmeye bilir. Dolayistyla
stire¢ yeniligi ile hizmetin yaratilmasi ve tedarikine iliskin yeni veya dnemli derecede
iyilestirilmis yontemler kullanilabilmekte (Oslo Kilavuzu, 2005:53) ancak bu
yenilikler kullanicilarin dikkatini ¢ekmemektedir. Oysaki siire¢ yeniliine yonelik
gerceklestirilen bu uygulamalar liretimde verimlilik artis1 ve maliyet tasarrufu gibi

katkilar saglayabilmektedir (Akgemci ve Giiles, 2010:141).

Kibor (2014:11-12), kalite fonksiyon dagilim ve is siireglerinin yeniden
yapilandirilmasi ile gergeklestirilen siire¢ yeniligi sayesinde yiiksek verimlilik ve
etkinligin  arttirilmas1  amaglanmaktadir. Ancak silire¢ yeniliginin  sadece
triin‘hizmetlerin sunum ve lretim asamasinda degisiklik yapilmasini igerdigini
sOylemek hatali olmaktadir, ¢linkii ayn1 zamanda yonetim asamalarindaki siireclerde

de uygulanabilmektedir (Tekin, 2012:72).

1950’11 yillarda “tam zamaninda lretim” sistemi, Toyota’nin teknolojik
stire¢ yeniliginin en klasik 6rnegidir. Tam zamaninda {iretim sisteminde ihtiyag

duyulan {iriin ve pargalar, ihtiya¢ duyulduklar1 anda ve miktarda tiretilmektedir. Tam

2 Miisterilerin istedigi icecegi ekrandan segip almasimi sagladigi gibi ekran iizerinden
telefon numarasini girerek ve istediginiz mesaj1 ekleyerek dilediginiz arkadasiniza segtiginiz icecegi
hediye etmenizi de saglamaktadir. Dilerseniz otomat makinesi ile g¢ekeceginiz bir videoyu da

mesajiniza ekleyerek arkadaginiza ya da ailenize yollayabilirsiniz.
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zamaninda {iretim sistemi stok miktarini minimumda tutarken, verimliligi arttirmakta
ve degisikliklere hizla cevap verme esnekligini saglamaktadir (El¢i, 2007:9). 2006
yilinda Tiirkiye’de ucak seferlerine baslayan EasyJet hava yolu sirketinin en diisiik
rakamli ugak biletlerini miisterilerine sunmasi da siire¢ yeniliginin bir sonucudur.
Dolayisiyla Easylet bu siirecte bir¢ok basarilara imza atmuis, tek tip ucak kullanarak
bakim giderlerini azaltma yoluna gitmis, ugakta yiyecek icecek servisini kaldirarak
maliyeti azaltmis ve yeni is slireglerini basarili bir sekilde uygulamistir (Vatan, 2010:
44). Yiyecek icecek sektoriinde de son yillarda restoranlarin kullandigi elektronik
tablet (e-tablet) meniiler basarili birer siire¢ yeniligidir. E-tablet menii sayesinde
restoranlardaki miisterilerin siparis ve hesap icin bekleme siireleri azalmakta,
siparisin dogrudan mutfak seflerine iletilmesiyle olas1 hatalar ortadan kalkmaktadir (

Albayrak, 2015: 935).

2.4.2.4. Uriin Yeniligi

Uriin yeniligi ile yeni bir {iriniin gelistirilmesi, mevcut fiiriinlerin
tasarimindaki degisiklikleri veya mevcut trlinlerin iiretiminde yeni malzeme veya
bilesenlerin kullanimi ifade edilmektedir. Boylece iirlin yeniligi yeni iiriinlerin ortaya
konulmasi ve mevcut iirlinlerin gelistirilmesi olmak tizere iki yenilik kategorisinden
meydana gelmektedir (Kibor, 2014:13). Bir {irlin yeniligi, bir isletmenin paydaslari
tarafindan kolayca tanmabilmektedir. Isletmelerin genellikle pazarda rekabetgi
olmalar1 icin siirekli arastirma ve gelistirme yapmalarimi gerektirir (Karabulut,
2015:1355).

Uriin yeniligi genelde teknoloji yonlii isletmeler tarafindan gergeklestirilir.
Isletmelerin rekabetci konumlarimi gelistirmeye yardimer olarak pazarda varliklarimi
devam ettirmelerini saglamaktadir (Kilig, 2016:62). Giinay (2007:12) {iriin yeniligi
icin mevcut teknolojileri birlestirmek ve bunlari farkli sekilde kullanarak veya
radikal teknolojiler kullanarak yeni bir tiriiniin gelistirilebilecegini veya mevcut bir

iriiniin 1yilestirilebilecegini belirtmektedir.
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Uriin yeniligi, dis pazar veya kullanici ihtiyacim karsilamak igin yeni iiriin
veya hizmetlerin tanitimima isaret etmektedir (Damanpour, 1996:698). Ayni
zamanda, triin yeniligi mevcut pazarlar/miisteriler yaratmak veya mevcut
pazarlarin/miisterilerin beklentilerine cevap vermek i¢in yeni iiriin ve hizmetlerin

tiretimi ile de ilgilenmektedir (Wan vd., 2005:262).

Uriin yeniligi tiiketicilerin, iireticilerin, tedarik¢ilerin ya da rakiplerin acikca
gormesi gereken, tamamen yeni veya iyilestirilmis hizmetler ve iirlinlerden
olusmaktadir. Isletmelerin pazardaki konumlarin1 korumalari, gelistirmeleri ve kar
elde etmeleri i¢in yeni iriinlere gereksinimleri vardir. Zamanla yarisan isletmeler
rakiplerinden daha 6nce pazara sunduklari {iriin ile pazarda dncii olmanin avantajini
yakalayacaktir. Dolayistyla rekabet ortamindan en azindan bir siire uzak duracak,
fark edilene kadar pazarda tek basina yer alacaktir. Yeni lirtinde asil amag tiiketiciye
fayda ve yeni 6zellik saglayan iiriin sunmaktir. Ornegin, Walkswagen ilk olarak 1974
senesinde Golf arabasini pazara ¢ikarmistir. Sektor i¢in yeni olan bu ara¢ kullanigli,
ekonomik ve tiiketiciye uygun fiyatta sunulmustur. Tiiketicilerin istek ve
ihtiyaclariin degismesiyle birlikte giiniimiize gelene kadar aracta bir ¢ok iyilestirme

gerceklestirilerek satis grafigi korunmaya calisilmistir. (Gokgek, 2007:33).

Uriin yeniligi ile 06zdeslesen isletmelerin basinda 3M gelmektedir.
Isletmenin sahip oldugu cikartirken ac1 vermeyen yara bantlarindan, post-it, digital
tanima teknolojisine kadar 50 binden fazla {irliniiniin hepsi birer yenilik 6rnegidir.
Ayrica Sony’nin Walkman’i, 1989 yilinda Robert Plath’in gelistirdigi tekerlekli
bavul {iriin yeniliginin birer 6rnekleridir (El¢i, 2007: 6).

Uriin yeniligi ile ilgili baska bir drnekte Yasar Holding tarafindan piyasaya
stiriilen iic nano boya tiiriidiir. Isik ile kendini temizleyen, mobilyalarin ¢izilme
sorununu ortadan kaldiran ve yangin tehlikesine karst binalari koruyan bu {i¢ {iriin
yeniligi, Yasar Holding’in boya grubunu pazarda ilk olmalar1 nedeniyle yenilik¢i

isletme kategorisine sokmay1 basarmistir (Kilig, 2016:65).
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Uriin yeniligi isletmeler igin riskli ve pahalidir (Cormican ve Sullivan,
2004:819). Ciinkii glinlimiizde birbirinin aynist gibi goriilen ve ayni gereksinimleri
karsilayan ¢ok sayida iiriin ¢esidi yer almaktadir. Dolayisiyla iirlin yeniliginde
basarili olmak i¢in rakip tirtinlerden farkli olmak ve pazardaki bir boslugu doldurmak
gerekmektedir. Uriin yeniligi pazardaki bir boslugu doldurdugu zaman basariy1
yakalamaktadir (Goral, 2012:21). Her iiriin yeniligi istenilen basariy
gosterememektedir. Bazi durumlarda isletmenin yeni {iriinden beklentileri
karsilanmamakta ve yeni iirlin gelistirme projeleri sonlandirilmak zorunda
kalmaktadir. Hatta Cormican ve Sullivan (2004:819), yeni iiriin fikirlerinin pazarda
cok fazla yer almasina ragmen bu fikirlerin ancak %14 iiniin basarili olduguna
inandigimi belirtmektedir. Isletmelerin yeni iiriin fikirlerinin gelisim asamasini
basarili bir sekilde sonuglandirabilmesi i¢in, liretim asamasinda bilgiyi dogru ve
yerinde kullanabilmesi ayni zamanda dis etkenlere de dikkat etmesi gerekmektedir

(Aygen, 2006:29).

Isletmelerin yeni iiriin gelistirmede basariya ulasmasi icin fikir asamasindan
pazara sunumuna kadarki siire¢ detayli bir sekilde agiklanmalidir. Siirece dahil olan
iki benzer yol vardir; birinci yol fikir liretmeyi, iriin tasarimimi ve detayciligi
icerirken, ikinci yol pazar arastirmasi ve pazarlama analizini igerir. Isletmelerin iiriin
satiglarinda diisme yasandigi gibi mevcut iirlinlin omriinii uzatmak igin de {iriin
tyilestirmeye ihtiya¢ duyulabilmektedir. Gelismis ve kokten degistirilmis triinler,
ozellikle uzun vadeli ticari biiyiime icin énemli kabul edilmektedir. Isletmelerin
rekabet avantajini siirdiirmelerine ve biiylimelerine yardimci olma konusunda iiriin
yeniliginin giicii tartisilamaz. Bu sebeple {irlinlerin gii¢lii bir pazar varliina sahip
olmalar1 i¢in lriinler zaman i¢inde giincellenmeli veya tamamen yenilenmelidirler

(Kibor, 2014: 13).

2.4.2.5. Hizmet Yeniligi

Hizmet yeniligi kavramu ilk olarak Betz (1987) tarafindan Onerilmistir. Betz

(1987) hizmet yeniliginin; {irlin yeniliginden ve teknoloji yeniliginden farkl
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olduguna dikkat ¢ekmektedir. Voss ise (1992), hizmet yeniliginin isletmeler icin
birden c¢ok kazanc¢ saglayabilecegine kalite, finans ve rekabet giicii acisindan

Olgiilebilecegine deginmistir (Aktaran Weng vd., 2012:100).

Elgi (2007:7) hizmet yeniligi olusumunun tamamlanabilmesinde hizmet
anlayisinin  degistirilmesi, hizmetin dagitim metotlarinin degistirilmesi ya da
yenilenmesi, hizmet sunumunda teknolojilerin kullanilmasi, hizmet alaninda faaliyet
gosteren isletmelerin  Orgiitsel ve teknolojik o6zellikleriyle insan kaynaklarini
geligtirmeleri yeniden yapilanmay1 saglayabilir. Hizmet yeniligi; miisteriler,
isletmeler, sirket ortaklar1 ve genel olarak toplum igin degerler olusturmak iizere
yenilik¢i hizmetler, hizmet siire¢leri ve hizmet modelleri yaratmak i¢in yeni veya
gelistirilmis yontemlerin kullanilmasidir (Ostrom vd., 2010:5). Lyons vd., ( 2007)
hizmet yeniligini, essiz, yeni iriinler ve hizmetler saglama yaklagimi olarak
tanimlamigtir. Hizmet yeniligi isletmeler i¢in tamamen yeni bir diisiince bigimi

yaratmay1 amaclamaktadir (Hsieh ve Chou, 2018:85).

Avlonitis vd., (2001:487) ne gore, hizmet yeniligi tamamen yeni bir hizmete
isaret etmektedir. Isletmeler igin bu durum, yeni hizmet siireglerini, uygun hizmet
tyilestirmelerini, hizmet durumunun genisletilmesini ve hizmetlerin yeniden
konumlandirilmasint da igerir. Vang ve Zellner (2005:149), hizmet yeniliginin,
miisteri ihtiyaglarimi karsilamak, hizmetleri miisteri istegine gore degistirmek olarak
tanimlamistir. Lightfoot ve Gebauer (2011:665), isletmelerin, {iriinleri hizmetlerle
birlestirmek ve entegre bir hizmet yonetimi saglamak i¢in hizmet yeniligini
kullanabildiklerini ifade etmistir. Hizmet yeniligi, isletmelerin sadece iiriin
imalatindan daha fazlasin1 yapabilmelerini sagladigi, isletmelerin miisterilerine
kapsamli ve tatmin edici bir ¢6ziim bulmasina yol agmaktadir. Dominquez-Pery vd.,
(2013), hizmet yeniliginin, hizmet sistemlerinin gelistirilmesinde dogrudan bir
iyilestirmeye yol acan hizmet sistemi degisikligi oldugunu ifade etmistir (Aktaran;
Hsieh ve Chou, 2018:85). Vang ve Zellner (2005:147) hizmet yeniligini, isletmelerin
miisterilerinin farkli ihtiyaglarmi karsilamak i¢in iirlin veya hizmet degerini

yiikseltmek amaci ile bir iyilestirme dnlemi olarak gérmektedir.
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Son dénemlerde hizmet yeniligi, isletmeler agisindan rekabet avantaji elde
etmek i¢in dnemli hale gelmistir. Birgok isletme, hizmet yeniligini kabul etmekte ve
isletmeler hizmet yeniligini belirleyici bir rekabet faktorii olarak goérmektedir
(Dérner vd., 2011:37). Isletmeler, hizmet yeniliginin miisteri memnuniyeti ve
sadakatini artirabilecegine ve rakipler i¢in pazar engelleri yaratabilecegine
inanmaktadir. Bu baglamda, hizmet yeniligi isletmeler agisindan etkili ve uzun
vadede biiylime saglamaktadir (Hsieh ve Chou, 2018:85). Berry vd., (2006:59),
herhangi bir organizasyonu hizmet yeniligine iten iki farkli hizmet yeniligi yaklasimi
gerektirdigini tespit etmistir. Bunlar: (1) hizmet sunumu siirecinde yenilik, (2) yeni
hizmet sunumunda misterilerin istedigi yenilik. Tanimlanan iki yaklagim,
calisanlarin bilgi paylasim davraniglarina ve bir isletmenin performanslarini
etkilemek igin takim kiiltiirtine esit derecede bagh oldugunun gostergesidir (Hussain
vd., 2016:37). Cheng ve Knowwiede (2012) hizmet yeniliginin, yiiksek degerli
hizmet yaratmanin miisteri ihtiyaglarinin karsilanmasi ve is performansini
tyilestirecegi goriisiindedir. McDermott ve Prajogo (2010:217) hizmet yeniliginin
isletme acisindan olumlu etkiler yaratarak oOrgiitsel performansa da olumlu

yanstyacagini soylemektedir.

Yeni hizmetlerin en popiiler siniflandirilmasi, Booz Allen Hamilton (1982)
tarafindan gelistirilmistir. Hizmet yeniligi asagidaki sekilde smiflandirilmistir

(Ottenbacher ve Harrington, 2010:5).

1. Diinyaya Yenilik Hizmetleri; miisterinin goziinde olduk¢a yeni goriilen
hizmetlerdir. Tiiriiniin ilk &rnegi oldugu i¢in, yeni pazarlar yaratirlar. Ornegin, FedEx

bir gecede hizli kargo dagitim hizmeti veren ilk global sirkettir.

2. Yeni Hizmet Siralari; piyasada yeni olmayan fakat igletme icin yeni
olan hizmetlerdir. Ornegin Marriott otel grubu tarafindan Coutyard konseptinin

gelistirilmesi.
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3. Mevcut Hizmet Cizgisine flaveler; hizmet saglayicilar icin siradan olan,
ancak mevcut pazarda var olan miisteriler igin yeni olan hizmetlerdir. Ornegin

miisterisine yeni rotalar sunan havayolu sirketlerinin hizmet yeniligidir.

4. Mevcut hizmete yonelik iyilestirme ve revizyonlar; gelistirilmis
performans ya da daha yiiksek algilanan deger saglayan ve bunun sonucunda mevcut
hizmetleri degistiren yeni hizmetlerdir. Ornegin teknolojide ¢ok biiyiik degisiklikler
olmadan bir bilgisayar yazilim programinin gelistirilmis yeni siirimii bu tiir hizmet

yeniligidir.

5. Yeniden Yerlestirme; mevcut hizmetleri yeni pazarlara sunarak

uygulanan yenilikler.

6. Maliyet indirimleri; daha diisiik tedarik maliyetiyle benzer performans

saglayan benzer hizmetler (Ottenbacher ve Harrington, 2010:5).

Hizmet yeniligi, hizmetin O6zelliklerine bagli olarak g¢esitli boyutlardaki
degisimleri ifade etmektedir (Gallouj ve Weinstein, 1997:537). Hizmet yeniligi
boyutlari, hizmet yeniliginin tiirlerine esdegerdir ve isletmeler tarafindan stratejik
olarak secilmektedir. Bir isletme, sadece tek bir boyut ile degil birden ¢ok boyutta
yenilige yonelik faaliyetlerde bulunabilmektedir (Ryu-Lee, 2018:295).

Den Hertog (2000:491), dort hizmet yeniligi boyutunu, yeni hizmet
kavrami, hizmet sunumu, miisteri araylizii ve teknoloji olarak kavramsallastirmistir.
Yeni hizmet kavram; belirli bir pazarda yeni bir deger onerisi sunan ve hem miisteri
ihtiyaclarinin hem de isletmelerin sundugu hizmeti kapsayan etkilesimli bir hizmet
prototipini ifade eder. Hizmet sunumu; yeni veya mevcut bir hizmeti sunmak i¢in
sirali faaliyetler ve dahili bir organizasyon diizenlemesini icerir. Miisteri arayiizi;

mevecut ve potansiyel miisteri 6zelliklerini yansitmaktadir. Teknoloji ise; yeni
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teknolojiler edinmek yeni iiriin ve hizmetlerin gelistirilmesinde ileri teknolojiler

kullanmak igin yenilik siirecini ifade etmektedir (Ryu ve Lee, 2018:295).

2.4.3. Yeni Hizmet Gelistirme

Gelismis iilkelerin ekonomileri son yillarda iiretim odakli olmaktan ziyade
hizmetlere yonelmislerdir. Yazinda yeni hizmetlerin basarili bir sekilde nasil
gelistirilecegine dair bilgi ve arastirmalar az gelismis bir arastirma alani olarak kabul
edilebilir (Ottenbacher ve Harrington, 2010:3). Bu sebeple hizmet organizasyonlari
icin yeni hizmet gelisimi 6nemlidir ve kendilerine konumsal avantaj saglamaktadir
(Matear vd., 2003:288). Yeni hizmet gelistirme, ilk fikirden yeni hizmetlerin son
asamasina kadar gecen silirede gergeklesen faaliyetler dizisi olarak ifade
edilmektedir. Bu baglamda, yeni hizmet sunumlar1 kapsamli bir siirece sahiptir. Ayni
zamanda yeni iriin gelistirme; pazar firsatlar1 ve misteri istekleri hakkinda bilgi
girdisinin donilisiim siireci olarak tanimlanmaktadir. Bu bakimdan, yeni hizmet
gelistirme son zamanlarda bliylik pazar payr elde etmek icin rekabetci bir rol

oynamaktadir (Lu ve Gama, 2007:1423, Akt., Dinger, 2010:93).

Ozellikle endiistrilesmis isletmeler, pazar tekliflerini farklilastirmak ve

rekabet avantajlarina ulagmak icin yeni hizmet gelistirmeye ihtiya¢ duymaktadir
(Witell vd., 2014:35).

Avlonitis vd., (2001:326) yeni hizmet gelistirme ile ilgili siiregleri 5 grupta

degerlendirmektedir:

-Fikirlerin Olusturulmas: ve Elenmesi: Alternatif fikirler incelendikten ve
belirli pazar temelli ve teknik kriterlere gére degerlendirildikten sonra uygun olanlar

secilerek digerleri elenir.

-Is Analizi ve Sonrasinda Pazarlama Stratejilerinin Belirlenmesi: Pazar

kosullarinin, tiiketici egilimlerinin, miisteri ihtiyaclarimin ve yeni teklifin
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gelistirilmesi ve tesvik edilmesi icin gerekli yatirimlarin analizine dayanan yeni

girigsimlerin fayda maliyet analizinin yapildig1 asamadir.

- Teknik Gelisim Asamasi: Yeni hizmet ile ilgili siire¢ prosediirlerinin ve

sistem tasariminin gelistirildigi asamadir.

- Test Asamasi: Yeni hizmetin uygulanabilir olup olmadigini, hizmetin

gelistirildigi organizasyon i¢inde ya da hedef pazarda testlerin yapildig1 asamadir.

- Yeni Hizmetin Ticarilestirilmesi: Hizmetin pazara girigini ve
performansinin degerlendirilmesini ifade eden hizmetin ticarilestirilmesi / lansmani

ve pazara siiriilme asamasidir.

Yu ve Sangiorgi (2018:41) ise; yeni hizmet gelistirme faaliyetlerini dort

basitlestirilmis asamada toplar: tasarim, analiz, gelistirme ve lansman.

- Tasarim: Hizmet kavramlarini olusturmak ve fikir tiretmekle ilgilidir.

- Analiz: Is analizi ve proje yetkilendirmesini igerir.

- Gelistirme: Hizmet siirecleri ve sistemleri tasarlama ile ilgilidir.

- Lansman: Tam 06l¢ekli lansman ve raporlama sonrasi gézden gegirmeyi

icermektedir.

Yeni hizmet gelistirmenin  isletmelere sagladigi faydalarin basinda
tirtinlerin karliligini arttirma, yeni miisterileri cezp etme, pazarda firsatlar yaratma ve
mevcut miisteri sadakatini arttirma yer almaktadir (Storey ve Easingwood, 1999;

Akt., Dinger, 2010:91).

2.5. Strateji Odakhlik ve Yenilik

Strateji odaklilik; pazar odaklilik ve teknoloji odaklilik olarak ikiye
ayrilmaktadir. Her iki (pazar ve teknoloji) kisimda da yenilik dnemli bir unsur olup
isletmelere rekabet avantaji yaratmaktadir. Gatignon ve Xuereb (1997) ve Workman

(1993), isletmelerin yenilikler gelistirmeleri i¢in giiclii teknolojik yeteneklere ihtiyag
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duyduguna inanmaktadir. Slater, Hult ve Olson (2007) teknoloji odakliligin 6nemi
tizerinde vurgu yapmaktadir. Ciinkii isletmelerin daha biiyiik teknolojik yeterlilige

ihtiyaci oldugunu sdylemektedir (Hortinha, Lages ve Lages, 2011:40).

Yeniligin patent ve telif haklariyla korunmasi gerekmektedir. Hizmet
yeniliginin yapilmasi kadar bu telif haklarinin korunmasi da hizmet igletmeleri i¢in
oldukca onemli ve rekabet avantaji elde edebilmeleri i¢in de gerekli bir durumdur
(Agarwal vd., 2003:71). Deshpande vd., (1993), Slater ve Narver (1995), pazar
odakliligin en 6nemli belirtisinin {istiin performansa odaklanan yeniliklerin basarisi
oldugunu ileri siirmektedir. Pazar odakli oldugu diisiiniilen isletmelerin, miisterilerini
rakiplerinden daha iyi anlayabilme 6zelligine sahip oldugu diisiiniilmektedir. Ciinkii
pazar odaklilik ile isletmeler, hem miisterilerini ve rakiplerini taniyabilmekte hem de
kendi fonksiyonlar1 arasindaki koordinasyonu saglikli bir sekilde saglayabilmektedir
(Victorino, 2005:558). Han vd., (1998), yenilik ile pazar odaklilik arasindaki iligkinin

miisterilerin ihtiyaclarini tanimlamanin yolu oldugunu séylemektedir.

2.6. Konaklama isletmeleri ve Hizmet Yeniligi

Konaklama isletmeleri sahip oldugu her tiirlii konfor, teknik donanim,
miisteriye sunulan kaliteli hizmet yapisi ile ¢cagdas bireylerin beklentilerine uygun,
gecici olarak konaklama ihtiyacina cevap veren, barinma, eglence ve beslenme gibi
ithtiyaglarin belirli bir ticret karsiliginda karsilayan, hukuki ve sosyal agidan belirli bir
disipline sahip olan isletmelerdir (Oral, 2005:19). Konaklama isletmeleri, son
yillarda tiiketicilere genis bir hizmet yelpazesi sunmaktadir. Bu hizmetlerin ¢ogu
yenilik cercevesinde ele alinmaktadir. Yasanan yogun rekabet, hizmet kalitesinin
tyilestirilmesi,  konaklama isletmelerinin  hizmet sunum  bi¢imlerindeki,
diizeylerindeki ve felsefelerindeki koklii degisikliklerin gostergesi olabilmektedir.
Konaklama igletmelerinin rakip isletmelerden farkli olmak ve en azindan onlar

yakalamak ig¢in stirekli yenilikler gergeklestirdigi goriilmektedir. Konaklama
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isletmelerinin 6zellikleri turizm talebinin elastik niteligi ve artan sebeplerden dolayz,
konaklama isletmelerinin miisterileri i¢in deger sunumu g¢ercevesinde diger hizmet
isletmelerinin 6niindedir. Misteriler (misafirler) ¢esitli faktorlere bagli olarak farkli
talep ve beklentilere sahiptirler. Miisterilerin (misafirler), daha onceki deneyimleri,
mevcut beklentileri, isyerlerinde sunulan hizmetlerin getirileri, hizmet sunum big¢imi
ve tabii ki yapilan masraflar 1s18inda, talep ettikleri turistik {riinii aym
destinasyonlarda bulabilecekleri alternatif isletmeleri karsilastirir; nihayetinde en
degerli olanin sahip oldugu isletmeyi tercih etmektedir. (Kanten ve Yaslioglu, 2012:
441-442).

Hizmet yenilikleri genellikle gelir ve kar artisi gibi finansal nedenlerle
gelistirilir. Konaklama isletmeleri finansal hedefler yaninda ayni zamanda farklh
performans hedeflerine ulagsmak i¢in de yenilikler gelistirmektedir. Finansal
performans dl¢iimlerine ek olarak, miisteri memnuniyeti ve ¢alisan geri bildirimi de
konaklama hizmetlerinde yenilik basarisinin 6nemli performans gostergesidir

(Ottenbacher, 2007: 432).

Giliniimlizde konaklama isletmeleri kiiresellesme, yogun rekabet, yeni
teknolojiler ve degisen tiiketici talepleri ile karsi karsiya kalmaktadir. Bu trendler
hizmet isletmelerini degisen c¢evresel faktorlere uyum saglamak zorunda birakarak
yenilik galismalarini rekabet stratejilerinin merkezine yerlestirmektedir (Ottenbacher
ve Harrington, 2010:3-4). Dolayisiyla hizmet yeniligi uygulamalarinda konaklama
isletmeleri rakiplerinden farkl bir isletmeyi ayirt ettirmeye calistiklart igin bir takim
zorluklar ile karsilasmaktadir. Ozellikle hizmetin soyut olmasi ve kisisel zevk ve
beklentilerin farkliligindan kaynakli bu zorluklara ¢éziim, isletmelerin miisterilere
yeni ve yenilik¢i 6zelliklere sahip hizmetleri rakiplerinden hizli ve hatasiz bir sekilde
sunmalar1 olabilir. Bilgi teknolojileri alanindaki gelismelerde konaklama
isletmelerini hizla degistirmekte ve miisteri goziindeki hizmet yeniligi kavramina
katki saglayabilmektedir. Yoneticilerin bdyle dinamik bir ortamda rekabetci

kalabilmeleri i¢in miisteri tercihlerini géz onlinde bulundurarak, kalite ve teknoloji
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yogun degisikler yapmalar1 ve ¢alisanlarinin yaratici fikirlerini gelistirecek ortamlar

yaratmalar1 gerekmektedir (Victorino vd., 2005:556).

Hizmet yeniligi bir isletmeyi rakiplerinden farkli kilmaktadir. Ciinkii,
hizmet yeniligi isletme gelirine katki saglamaktadir. Konaklama isletmelerinde
misafirlerin hizmet deneyiminin bireysellestirilmesi onemli bir hizmet yeniligi
ornegidir. Misafirlere sunulan oda i¢i yiiksek hizli internet erisimi, oda dekorunun
bireysellestirilmesi, ¢ocuk bakim segeneklerinin sunulmasi, esnek check-in/ check-
out siireleri her bir misafire bireysellestirilerek sunulan hizmet yeniliklerinin bir
kismudir  (Victorino vd., 2005:560). Ornegin Four Seasons, misafirlerine
bireysellestirilmis hizmet sunma becerisine bagli olarak kendini siirekli olarak
rakiplerinden ayr1 tutmustur. Bu bireysel hizmet sayesinde, Four Seasons pazardaki
yerini korumayi basarmaktadir (Sengupta ve Dev, 2011:13). Rixos otellerinin
villada konaklayan misafirlerine kisiye 6zel hizmet sunmasindan (Durna ve Babiir,
2011:76), yarim pansiyon konaklamanin yerini hersey dahil sistemin almasina kadar,
havuz basindaki misafirlere patenli garsonlarin hizmet etmesinden otellerde SPA ve
alternatif saglik hizmetlerinin verilmesine kadar (Kanten ve Yashoglu, 2012:441)

hizla artan hizmet yeniligi miisterilere sunulmaktadir.

Son zamanlarda konaklama isletmelerinde hizmet yeniligi caligmalar
agirlikli olarak bilgi teknolojilerine dayanmaktadir. Uyandirma sistemleri, cok yonlii
telefon hatlari, bireysel bilgisayarlar, goriintiilii check-out islemleri, elektronik kap1
kilidi, oda igerisindeki televizyonu izledigin kadar &de sistemi, konaklama
isletmelerinde teknoloji destekli hizmet yeniliklerinden bazilaridir (Victorino,
2005:559). Ozellikle cep telefonlarinin yayginlagmas: ve kullanimimin artmasi bazi
yeni yazilimlar aracig1 ile konaklama isletmelerinin isini kolaylastirmistir. Ornegin
Samsung marka telefon ve Fingi programi konaklama isletmelerinde kullanilmasiyla
otele gelen misafirin telefonu kullanarak bir ¢ok faaliyeti gerceklestirmesi

saglanabilmektedir. Hatta misafir telefon ile odasiin kapisini acabilmekte, yemek
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siparisi verebilmekte, kaldigi sehir ve ulasim bilgilerine ulagabilmektedir. Telefonun
taginabilir olmasi da misafirler i¢in avantaj saglamaktadir. Bu durum ayni1 zamanda
otellerde kaybolan anahtarlarin olusturdugu zarar1 da gidermektedir. Sistemlerin
hepsinin mobil telefondan yonetilmesi de kumanda karmasasini ortadan

kaldirmaktadir (Anonymous, 2010; Akt., Bilim ve Adabali, 2015:724).

Giliniimlizde “dogaya doniis” bakis agis1 bir ¢cok sektorde oldugu gibi turizm
sektorlinde de hizla artmaktadir. Bu bakimdan Almanya’ daki Beitjers Hof tarimsal
ciftligi de macera tatili yapmak isteyenlere hizmet vermeyi amaclayarak yeni bir
hizmet sunumu gergeklestirmektedir. Ciftlikteki hayvanlarin misafirler tarafindan
beslendigi, ineklerin sagilabildigi, traktor ile tarlada siiriis yapilabildigi, ekmek
yapiminin gerceklestirildigi ve yatakta degil saman iizerinde yatilan bir tatil

deneyimlenebilmektedir ~ (https://www.landsichten.de/  Erisim:  30.04.2018).

Dolayisiyla son donemlerde turizm sektoriindeki hizmet yeniligi caligsmalarinin
agirhikli olarak konaklama igletmelerinin siirdiiriilebilirlik ve geleneklere dayali

etkinliklerine yonelik gergeklestirildigi gozlenmektedir (Hjalager, 2002: 465).

2.7. Strateji Odakhlik ve Yenilik ile Ilgili Yapilan Gérgiil
Cahsmalar

Deshpande vd., (1993: 31) bir Japon firmasinda yaptiklari arastirmada
kurum kiiltiirli, miisteri odaklilik, yenilik ve isletme performans: arasindaki iliskiyi
incelemislerdir. Arastirma sonucuna gore pazar odaklilifin en 6nemli gostergesinin

yenilik basaris1 oldugunu ortaya koymuslardir.

Atuahane-Gima (1995), Avustralya’daki 275 isletme iizerinde uyguladigi
calismada, pazar odaklilik ile yeni iriin gelistirme faaliyetleri ve performansi
arasindaki iligkiyl arastirmistir. Arastirma sonucunda pazar odakliligin yeni {iriin
basarisinda O6nemli bir etken oldugunu, ve etkisinin yeni {irlinlin tiirline gore

(radikal/artimsal) farkli oldugunu tespit etmistir. Radikal iriin yeniligine gore


https://www.landsichten.de/

75

artimsal iiriin yeniliginde pazar odaklilik daha fazla etkilidir. Pazar odakliligin etkisi
pazarda rekabet yogun oldugunda ve iiriin hayat egrisinin baslangi¢ evrelerinde daha

fazladir.

Song and Parry (1996), Japonya’da 404 isletmenin baglattig1 788 yeni iiriine
iligkin wverileri kullanarak yeni {riin performansi ve g¢esitli faktorler arasindaki
baglantiy1 incelemislerdir. Calisma sonuglar1 yeni {iriinlerin basarisinda pazar odakl
anlayisin 6nemini on plana c¢ikarmaktadir (Aktaran; Lado ve Maydeu- Olivares
1998:6).

Han vd., (1998), bankacilik sektoriinde gergeklestirdikleri ¢alismalarin da
pazar odakliligi, yenilik ve performans arasindaki iliskiyi arastirmis, pazar
odakliligin yeniligi arttirdigini, isletme performansini iyilestirdigini tespit etmistir.
Lado ve Maydeu- Olivares (1998), sigorta sirketlerinde pazar odakliligin kullanimi
ve pazar odakliligin yenilikler iizerindeki etkisini arastirmislardir. Yenilikgilik
derecesi ve yenilik¢ilik konusunda pazar odakliligin olumlu bir etkisi oldugu, pazar
odakli firmalarin daha yenilik¢i ve daha yiiksek yenilik basarisi oranina sahip oldugu

sonucuna ulagilmistir.

Baker and Sinkula (1999), pazar odaklilik ve 6grenme odakliligin firmalarin
performanst iizerindeki etkisini incelemislerdir. Pazar odaklihik ile yeni
triin/hizmetin ortaya ¢ikmasina zemin hazirlayan yenilik¢i orgiit kiiltlirii arasinda

pozitif iliski oldugu sonucuna ulagmiglardir.

Verhees ve Meulenberg (2004) yilinda yaptiklar1 ¢calismada kiiciik 6lgekli
isletmeler i¢in pazar odakliligin ve yenilik¢iligin tiriin yeniligi ve sirket performansi
tizerindeki etkisini arastirmislardir. Aragtirmada 152 giil yetistiricisi iizerinde
yaptlmistir. Calismanin sonuglarinda isletme sahibinin yenilik¢iliginin, pazar
odaklilik, yenilik ve isletme performans iizerinde olumlu bir etkiye sahip oldugu
goriilmektedir. Isletme sahibinin yenilik¢iliginin yeni {iriin alaninda giiclii veya zayif
olmasma gore miisteri pazar bilgisinin, iirlin yeniligini olumlu veya olumsuz

etkilemektedir.
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Zhou vd., (2005) Cin’de strateji odakliligin, teknolojiye ve pazara dayali
merkezi yeniliklere etkisini arastirmiglardir. Arastirma sonuglarinda, teknoloji
odakliligin, teknoloji bazli yenilikler i¢in faydali oldugu ancak pazara dayali
yenilikler lizerinde hicbir etkisi olmadig1 goriilmiistiir. Teknoloji tabanli yenilikler

sayesinde, teknoloji odaklilik igletme ve iiriin performansi tizerinde etkili olmustur.

Salavou (2005) Yunanistan’daki imalat sektdriinde 150 KOBI’nin miisteri
ve teknoloji odakliliginin iiriin yeniligini etkileyip etkilemedigini arastirmistir.
Arastirma sonucunda miisterilere iiriin yeniliklerini agiklamada teknoloji odakliligin
miisteri odakliliktan daha 6nemli oldugunu ve bdylece firmanin deneyimlerinin ve
tilketim kaliplarinin 6tesinde yeni bir iirlin liretme sansini artirdigini géstermistir.
Teknoloji odaklilik, miisterilere iirin yeniligi tizerinde olumlu etkilemektedir.

Teknoloji odaklilik, ayn1 zamanda 6grenme odaklilik ile pozitif iligkilidir.

Akman ve Yilmaz (2008) gelismekte olan {ilkelerde kiigiik ve orta 6lcekli
isletmelerde pazar odaklilik, yenilik stratejileri, yenilik¢i yetenek ve yenilik basarisi
arasindaki iligkiyi incelemislerdir. Tirk yazilim sektoriinde yapmis olduklar
calismada, yenilik stratejilerinin analiz boyutlar1 yazilim firmalarmin yenilik¢i

yeteneklerini etkiledigi sonucuna ulasilmistir.

Zhang ve Duan (2010), Cin imalatgilart tlizerindeki arastirmasinda pazar
odaklilik ve yenilik odaklilik arasinda pozitif iliski tespit etmistir. Ayrica pazar
odaklilik ve yenilik odakliligin, yeni iiriin performansi iizerine olumlu yansimalarda

bulundugu anlagilmistir.

Oflazoglu ve Kocak (2012), isletmelerin strateji odakliliginin yenilik ve
performans tizerindeki etkisini arastirmistir. Tiirkiye’de gelismis sanayisi olan 12
il’deki 845 isletme {izerinde caligmalarini gergeklestirmislerdir. Caligma sonucunda
strateji odakliligin isletme performans ve yenilik tizerinde olumlu etkisi oldugunu,
proaktif pazar odaklilik ile yenilik ve performans arasinda olumlu iligki oldugunu

bulmus, tepkisel pazar odaklilik ile aralarinda anlamli pozitif iliski
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saptayamamiglardir.

Eren vd., (2013), Tirkiye’de Marmara Bolgesi’'nde faaliyet gosteren
KOBI'’ler iizerinde calismalarmi gergeklestirmislerdir. Pazar odakliligm, nitel
performans tizerindeki etkisinde, 6grenme odakliligin ve yenilikg¢iligin diizenleyici
etkisi arastirllmig, elde edilen bulgular sonucunda pazar odakliligin &grenme
odaklilik, yenilik¢ilik ve nitel performans iizerinde anlamli ve pozitif etkisi oldugu

tespit edilmistir.

L ve Chen (2015), strateji odaklilik bileseni olan pazar ve teknoloji
odaklilik ile {iriin yenilikgiligi ve yeni {iriin gelistirme performansi arasindaki iliskiyi
incelemisglerdir. 118 yeni iiriin gelistirme vakasi O0rneginde ¢alisma yapmislardir.
Bulgular, {iriin yenilik¢iliginin pazar odaklilik ile yeni iiriin performansi arasindaki
iliskiyi olumlu yonde etkiledigini, teknoloji odakliligin ise {iriin yenilikg¢iliginin

aracilik etkisiyle yeni iiriin performansini etkiledigini géstermektedir.

Agarwal vd., (2003) uluslararas1 201 konaklama igletmesinden elde edilen
veriler ile konaklama isletmelerinin pazar odaklilik, yenilik ve performans arasindaki
iligkiyi incelemislerdir. Calisma pazar odakliligin hizmet kalitesi, miisteri
memnuniyeti, ¢alisgan performansi isletmelerinin pazar payr ve karliligi lizerinde
pozitif iliskili oldugunu ortaya koymaktadir. Ayni zamanda c¢alismada pazar
odaklilik ile yenilik performans: arasinda subjektif ve objektif anlamli iligki tespit

edilmistir.

Tekin ve Durna (2012) yilinda, Alanya da faaliyet gosteren dort ve bes
yildizli konaklama isletmelerinin yenilik yonetimim uygulamalarini arastirmigtir.
Konaklama isletmeleri genel miidiir ve iist diizey yoneticilerle anket caligsmasi
gerceklestirilmistir. Calisma sonucunda konaklama isletmelerinin yenilik yonetimi
uygulandigr goriilmektedir. Cogunlukla satis-pazarlama, yiyecek-icecek, misafir

iligkilerinde yeniliklerin uygulandig: tespit edilmistir.

Kiiciik ve Kocaman (2014), Agri il merkezinde turizm belgeli isletmelerde
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yonetici ve ¢alisanlar ile gergeklestirdikleri arastirmada, turizm isletmelerinde yenilik
faaliyetleri ile miisteri odaklilik ve isletme performansi arasindaki iliskiyi
arastirmiglardir. Bu iliskiyi belirlemek amaci ile yapilan analizlerde her {i¢ degisken

arasinda pozitif yonlii bir iliskinin oldugu tespit edilmistir.

Paksoy ve Ersoy (2016), Antalya bolgesin deki dort ve bes yildizli otel
isletmelerine yapmis olduklar1 c¢alismalarinda yenilik faaliyetleri ve isletme
performansi arasindaki iliskiyi incelemis olup, isletme yoneticilerine uyguladiklar
anket sonucunda bdlgedeki isletmelerin yenilik diizeyleri ile 06znel isletme

performansi arasin da pozitif bir iliski oldugunu saptamistirlar.

Keskin vd., (2016) arastirmalarinda farklilagtirma stratejilerinin finansal,
pazar ve yenilik performansi arasindaki iliskileri ortaya koymaya c¢alismislardir.
Arastirma sonucuna gore pazar odaklilik degiskeninin firmanin farklilagtirma
stratejisi ile pozitif iligskisi oldugunu, farklilastirma stratejilerinin de firma
performansi ile pozitif iligkisi oldugunu, farklilastirma stratejilerinin pazar odaklilik

ile firma performansi arasinda da araci etkisinin oldugu tespit edilmistir.

Cmar (2017), Ankara ve Konya illerinde faaliyet gosteren 29 konaklama
isletmesinde st diizey yoneticilere uygulamis oldugu anket ile, konaklama
isletmelerinin yenilik algis1 ve uygulamalarinin isletme performansi tizerindeki
etkisini arastirmistir. Arastirma sonucunda, yeniligin isletmelerin satiglar1 iizerinde
pozitif etkisi oldugu goriilmiistiir. Elde edilen veriler sonucunda konaklama
isletmelerinde siire¢ ve Orgiitsel yeniliklerden daha ¢ok pazarlama ve iirlin yeniligine

odaklanildig: goriilmektedir.
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UCUNCU BOLUM

TRAKYA BOLGESI’NDEKi KONAKLAMA
ISLETMELERININ YENI HIZMET SUNUMU KARARINDA
STRATEJI ODAKLILIGIN ROLU UZERINE BiR ARASTIRMA

3.1. Arastirma Metodolojisi

Bu boliimde arastirmanin amacina, énemine, modeli ve yontemine iliskin
bilgiler sunulmustur. Arastirmanin bulgular1 kapsaminda Trakya Bolgesi’nde turizm
belgeli konaklama tesislerindeki yoneticilerin dahil oldugu bir aragtirma
yiirlitiilmistiir. Arastirmada elde edilen verilerin analiz sonuglari ile degerlendirmeler

yapilmis ve alana katki saglanmaya c¢alisilmigtir.

3.1.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Giliniimiizde isletmelerin elindeki kaynaklar1 etkin ve verimli kullanirken
uzun vadeli diislinebilmeleri, rakipleri karsisinda rekabet {stlinliigii saglayacaktir.
Ozellikle gelisen diinya diizeni ve teknolojik gelismelerle birlikte stratejik bakis
acisin1 yeni iriin ve hizmetlerle biitiinlestirebilmek kendilerine uzun bir yasam
stiresini ve yliksek kar1 garanti edebilecektir. Bu baglamda calismada; konaklama
isletmelerinin strateji odakli bakis acist ile yeni hizmet gelistirme faaliyetleri
arasindaki iligkilerin ortaya konmasi amaglanmaktadir. Calismada ayrica, Trakya
Bolgesi’ndeki konaklama isletmeleri yoneticilerinin miisteri, rakip, fonksiyonlar
arast koordinasyon ve teknoloji bakis agilari ile yeni hizmet gelistirme faaliyetlerinde

demografik faktorlere gore farklilik olup olmadigi arastirilacaktir.

Yabanci alan yazininda strateji odaklilik ve hizmet isletmeleri kavramlari
bircok c¢alismada incelenmistir. Tiirkiye’de ise strateji odaklilik bakis acisini
konaklama igletmeleri 6rnekleminde inceleyen sadece birka¢ ¢alisma bulunmaktadir.

Turizm sektorii  agisindan bakildiginda, yenilik¢i yapiya sahip konaklama
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isletmelerinde yeni hizmetlerin miisterilere sunulmasi ve strateji odakliligin rolii
tartisilamayacak kadar onemlidir. Varligin1 uzun siire devam ettirmek ve rekabet
istlinligli yaratmak isteyen konaklama isletmelerinin strateji odakli (pazar odaklilik
ve teknoloji odaklilik) hareket etmeleri gerekmektedir. Dolayisiyla konaklama
isletmelerindeki strateji odaklilik bakis agisinin 6zellikle yeni hizmet gelistirilmesi
ile olan iligkisinin ortaya konmasinin hem alanyazin hem de konaklama sektorii

acisindan 6nemli oldugu diistiniilmektedir.

3.1.2. Veri Toplama Araclarn

Arastirilacak konunun temel kavramlarinin belirtilmesi amaciyla yerli ve
yabanci alanyazin taramasi detayli bir sekilde gergeklestirilmistir. Arastirmanin
uygulama kismi igin dort bolimden olusan anket formu diizenlenmistir. Anket
formunun birinci boliimiinde Narver ve Slater (1990) tarafindan gelistirilen ve
Tiirkgeye Atilla Siirer (2012) tarafinda uyarlanan “Pazar Odaklilk Olgegi”
kullanilmistir. Pazar odaklilik oOlgegi lic boyuttan ve toplam 16 maddeden
olusmaktadir. Olgege ait bu ii¢c boyut; miisteri odaklilik (6 madde), rakip odaklilik (5

madde) ve fonksiyonlar aras1 koordinasyon (5 madde) dur.

Anket formunun ikinci béliimiinde “Teknoloji Odaklilik Olgegi” ne ait
maddeler yer almaktadir. Teknoloji Odaklilik Olgegi tek boyutlu ve bes maddeden
olusmakta olup, Gatignon ve Xuereb (1997) tarafindan gelistirilmis ve Tirkge’ye
Atilla Siirer (2012) tarafindan uyarlanmistir.

“Yeni Hizmet Gelistirme Olgegi”, anket formunun iigiincii bdliimiinii
olusturmaktadir. Hu, Horng ve Sun (2009) tarafindan gelistirilen, Metin Isik (2018)
tarafindan gecerlilik ve giivenilirligi yapilan 6lgek sekiz madde ve tek boyuttan

olusmaktadir.
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Anket formunun dordiincii ve son bolimii demografik faktorlere ait yedi
adet soruyu igermektedir. Anket formunun birinci, ikinci ve ti¢iincii boliimlerinde yer
alan Pazar Odaklilik, Teknoloji odaklilik ve Yeni Hizmet Gelistirme 6l¢eklerindeki
onermeler besli likert tipinde ve “1=Kesinlikle katilmiyorum” ile ‘“5=Tamamen

katiltyorum” arasinda derecelendirilerek degerlendirilmistir.

3.1.3. Evren ve Orneklem

Arastirmanin evreni, Trakya Bolgesi’nde hizmet veren turizm belgeli
konaklama isletmelerinde calisan yoneticilerdir. Il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliiklerinin
resmi web sitelerindeki verilere gére Edirne, Tekirdag ve Kirklareli ilinde 62 turizm
belgeli konaklama isletmesi oldugu tespit edilmistir. Katilimcilar Trakya
Bolgesi’ndeki konaklama isletmelerinde aktif olarak ¢alismakta olan alt, orta ve iist
kademe yoneticilerdir. Trakya Bolgesi’nde bulunan 62 konaklama isletmesinin her
birinde strateji ile ilgili bilgi sahibi oldugu Ongoriilen 3 yonetici oldugu
varsayimindan hareketle 186 yonetici ana kiitle olarak belirlenmistir. %95 giiven
araligi %35 hata payr ile ongoriilen 6rnek biyiikligii minimum 126 olarak tespit
edilmistir. Caligma 13.09.2018/30.09.2018 tarihleri arasinda gerceklestirilmistir.
Calismaya Edirne, Kirklareli ve Tekirdag illerindeki turizm belgeli konaklama
isletmelerindeki 142 adet yonetici katilmistir. Katilimeilardan alinan bes adet anketin
eksik ve hatali doldurulmus olmasi sebebiyle bu anketler analizlerden ¢ikartilmis ve

analizlerde 137 adet katilimciya ait anket kullanilmustir.

3.1.4. Arastirmamin Modeli ve Hipotezler

Calismanin amacima yonelik olarak hazirlanan anket formundaki sorular
araciligi ile Olglilmeye calisilan ifadeler ¢ergevesinde hazirlanan hipotezler asagida

yer almaktadir.
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STRATEJi ODAKLILIK
PAZAR ODAKLILIK
Rakip o -
‘ YENI HIZMET GELISTIRME
Fonk. Ar. Koor.
<€ —>
TEKNOLOJi ODAKLILIK

Sekil 6: Arastirmanin Modeli

Tablo 2: Arastirmamin Hipotezleri

1H1a Pazar odakhlik katilimcilarin cinsiyetlerine gore farklilagmaktadir.

1H1.a | Miisteri odakhilik katilimeilarin cinsiyetlerine gore farklilagmaktadir.

1Hus | Rakip odaklilik katilimeilarin cinsiyetlerine gore farklilasmaktadir.

1H1ac Fonksiyonlar arasi koordinasyon katilimcilarin cinsiyetlerine gére farklilagsmaktadir.

1H1 Teknoloji odaklhilik katilimcilarin cinsiyetlerine gore farklilasmaktadir.
1H1c Yeni hizmet gelistirme katilimcilarin cinsiyetlerine gore farklilagmaktadir.
2H1a Pazar odakhlik katilimcilarin medeni durumlarina gore farklilasmaktadir.

2H1an Miisteri odaklilik katilimcilarin medeni durumlarina gore farklilasmaktadir.

2H1s8 | Rakip odaklilik katilimcilarin medeni durumlarina gore farklilagmaktadir.

2H1ac Fonksiyonlar arasi koordinasyon katilimcilarin medeni durumlarina gére

farklilagmaktadir.
2H1 Teknoloji odakhilik katilimcilarin medeni durumlarina gore farklilagmaktadir.
2H1¢ Yeni hizmet gelistirme katilimcilarin medeni durumlarina gore farklilasmaktadir.
3H1 Pazar odakhlik katilimcilarin yaglarina gore farklilagmaktadir.

3H1aa Miisteri odakhilik katilimcilarin yaslarina gore farklilagmaktadir.

3His Rakip odakhilik katilimecilarin yaslarina gore farklilagmaktadir.

3H1ac Fonksiyonlar arasi koordinasyon katilimcilarin yaslaria gore farklilasmaktadir.

3Hp Teknoloji odakhlik katilimcilarin yaglarina gore farklilagmaktadir.

3H1c Yeni hizmet gelistirme katilimcilarin yaslarina gore farklilagmaktadir.
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4H1a Pazar odakhlik katilimcilarin egitim durumlarina gére farklilasmaktadir.

4H1aa | Miisteri odakhilik katilimeilarin egitim durumlarina gore farklilasmaktadir.

4H1a8 Rakip odakhlik katilimeilarin egitim durumlarina gore farklilagsmaktadir.

4H1ac Fonksiyonlar arasi koordinasyon katilimcilarin egitim durumlarina gore
farklilagmaktadir.

4H3p Teknoloji odakhilik katilimcilarin egitim durumlarina gore farklilagmaktadir.

4H;c Yeni hizmet gelistirme katilimcilarin egitim durumlarina gore farklilasmaktadir.

5H1a Pazar odaklilik katilimeilarin unvanlarina gore farklilasmaktadir.

5Hiaa | Miisteri odakhihik katilimcilarin unvanlarina gore farklilasmaktadir.

5H1 Rakip odaklilik katilimcilarin unvanlarina goére farklilagsmaktadir.

5H1ac Fonksiyonlar arasi koordinasyon katilimcilarin unvanlarina gore farklilasmaktadir.

5Hap Teknoloji odakhlik katilimcilarin unvanlarina gore farklilasmaktadir.

5H1c Yeni hizmet gelistirme katilimcilarin unvanlarina gére farklilagsmaktadir.

6H1a Pazar odaklilik katilimcilarin toplam ¢alisma yillarina gore farklilagmaktadir.

6H1.a | Miisteri odakhihik katilimcilarin toplam c¢aligma yillarina gore farklilagmaktadir.

6H1z | Rakip odaklhilik katilimcilarin toplam ¢alisma yillarina gore farklilagmaktadir.

6H1ac Fonksiyonlar arasi koordinasyon katilimcilarin toplam ¢aligma yillarina gore
farklilagmaktadir.

6H1p Teknoloji odakhilik katilimcilarin toplam ¢alisma yillarina gore farklilagmaktadir.

6H1c Yeni hizmet gelistirme katilimcilarin toplam ¢aligsma yillarina gore farklilagmaktadir.

TH1a Pazar odaklilik katilimeilarin mevcut konaklama isletmesinde ¢alisma yillarina gore
farklilagmaktadir.

TH1an Miisteri odakhilik katilimcilarin mevcut konaklama isletmesinde ¢alisma yillarina gore
farklilagmaktadir.

TH1a8 Rakip odakhhik katilimcilarin mevcut konaklama igletmesinde ¢alisma yillarina goére
farklilagsmaktadir.

TH1ac Fonksiyonlar arasi koordinasyon katilimcilarin mevcut konaklama isletmesinde ¢aligma
yillarina gore farklilagmaktadir.

TH1p Teknoloji odakhilik katilimcilarin mevcut konaklama isletmesinde ¢aligma yillarina gore
farklilagsmaktadir.

TH1¢ Yeni hizmet gelistirme katilimcilarin mevcut konaklama isletmesinde ¢alisma yillarina
gore farklilagmaktadir.

8H, Strateji odaklilik ile yeni hizmet gelistirme arasinda anlamli bir iliski vardir.

8H1a Pazar odaklilik ile yeni hizmet gelistirme arasinda anlaml bir iligki vardir.

8H1p Teknoloji odakhilik ile yeni hizmet gelistirme arasinda anlamli bir iligki vardir.

3.2. Verilerin Coziimii ve Yorumlanmasi

Trakya Bolgesi’ndeki konaklama isletmelerinin yeni hizmet sunumu

kararinda strateji odakliligin roliinli arastirmak iizere olusturulan anketten elde edilen
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veriler SPSS 21.0 istatistik paket programi kullanilarak degerlendirilmis ve ortaya

¢ikan sonuglar yorumlanmustir.

3.2.1. Tammlayic1 istatistikler ve Giivenilirlik Diizeylerine iliskin
Bulgular

Giivenilirlik analizi ise, ¢calismada kullanilan 6l¢eklerin gilivenilirliklerini ve
ozelliklerini degerlendirmek iizere gelistirilmis bir yontemdir. Analiz sonucunda
giivenilirligi diisitk bulunan bir Slgmenin bilimsel degeri bulunmamakla birlikte
giivenilirligin yiiksek olmasi ise 6lgmenin amaca uygunlugunu kanitlamamaktadir.
Dolayisiyla giivenilirlik c¢alismalarda zorunlu ancak yeterli bir kosul degildir
(Kalayci, 2010:403-405). Ayrica, Cronbach’s alfa katsayisinin 0-1 arasinda degistigi,
degerlendirme kriterlerine gore “0.00<0.40 ise 6l¢ek giivenilir degil, 0.40<0.60 ise
Olcek diisiik giivenilirlikte, 0.60<0.80 ise 6l¢ek oldukca giivenilir ve 0.80<1.00 ise
Olcek yiiksek derecede giivenilir bir Olgcek” olarak degerlendirildigi ifade
edilmektedir. Olgeklerin Cronbach’s alfa katsayilar1 incelendiginde tamaminin

yiiksek giivenilirlikte oldugu belirlenmistir (Kalayci, 2010:405).

Tablo 3: Pazar Odakhlik, Teknoloji Odakhhk ve Yeni Hizmet Gelistirme
Puanlarinin Tammlayici Istatistikleri ve Giivenilirlik Diizeyleri

N Min. | Max. Ort. SS. Cronbach’s | Soru
Alpha Sayisi

PAZAR ODAK. 137 2,93 5,00 4,139 ,466 ,738 16
Miisteri Odak. 137 3,17 5,00 4,547 444 ,768 6
Rakip Odak. 137 1,00 5,00 3,476 1,120 ,755 5
Fonk. Aras1 Koor. 137 1,80 5,00 4,179 ,687 ,833 5
TEKNOLOJI ODAK. 137 1,20 5,00 3,856 ,833 ,886 5
YENI HiZ. GEL. 137 1,63 | 5,00 3,917 741 ,865 8
Yeni Hiz. Gel. Ortam 137 1,33 5,00 4,036 127 , 739 3
Yeni Hiz. Gel. Destek 137 1,60 5,00 3,845 ,882 ,856 5
STRATEJI ODAK. 137 2,47 4,97 3,998 ,554 ,809 21
OLCEK

GUVENILIRLIGi ,884 29

Pazar odaklilik ortalamasi 4,139 6lcek giivenilirligi yiiksek diizeydedir. Pazar
odakliligin alt boyutu olan miisteri odakliligin ortalamas1 4,547 ile 6l¢ek yiiksek
diizeyde, rakip odakliligin ortalamasi 3,476 ile Ol¢ek giivenilirligi orta diizeyde,
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fonksiyonlar arasi koordinasyonun ortalamasi ise 4,179 ile 6l¢ek yiiksek diizeyde
giivenilirdir. Bu durumda miisteri odaklilifin ortalamasinin rakip ve fonksiyonlar
arast koordinasyona gore daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Teknoloji odakliligin
ortalamasi 3,856 ile orta diizeydedir. Yeni hizmet gelistirmenin ortalamasi 3,917 orta
diizeydedir. Yeni hizmet gelistirmenin alt boyutu olan Yeni Hizmet Gelistirme
Ortamin ortalamas1 4,036 ile olcek yiiksek diizeyde ve Yeni Hizmet Gelistirme
Destek boyutunun ise ortalamasi 3,845 ile dlgek orta diizeyde giivenilirdir. Pazar
odakliligin ortalamasiin teknoloji odaklilik ve yeni hizmet gelistirmeden yiiksek
oldugu goriilmekte olup yeni hizmet gelistirme teknoloji odakliliktan daha yiiksek bir
ortalamaya sahiptir.

Calismada giivenilirlik analizleri i¢in Cronbach Alfa Katsayisi yontemi
kullanilmistir. Pazar odaklilik 6lgegi 16 maddeden olusmakta olup gecerlilik ve
giivenilirligi 0,738°dir. Teknoloji odaklilik 5 maddeden olusup 0,886’dir. Yeni
Hizmet Gelistirme 06lgcegi 8 maddeden olusmakta olup 0,865°dir. Sonug¢ olarak
katilimcilara uygulanan ve toplamda 29 maddeden olusan arastirmanin 6lgeginin
Cronbach Alfa degeri 0,884 olup yiiksek derecede giivenilir bir 6lgek oldugu

goriilmektedir.

3.2.2. Kullanmilan Olgekler i¢cin Faktor Analizi

Faktor analizi, biiylik miktardaki degiskenler arasindaki goriinmeyen iligkiyi
ortaya cikarmakta olup degisken sayisini en aza indirmekte, iligkisi olmayan

degiskenleri ayiran agiklayici bir ¢éziimleme setidir (Tekin, 2007:256).

3.2.2.1. Pazar Odakhhk Olcegi Faktor Analizi

Analiz sonuclarinin degerlendirilmesinde 137 kisiden olusan 6rneklemin
biyiikliik acisindan faktdr analizi i¢in veri yapisinin uygunlugu Kaiser-Meyer-Olkin
(KMO) orneklem yeterliligi olgiitii ile degerlendirilmistir. KMO oranmin 0,50
degerinin lizerinde olmas1 istenmektedir. Bu oranin 0,70 degerinin iizerinde olmasi

ise veri setinin faktdr analizi yapmak i¢in uygun oldugu anlamina gelmektedir.
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Calismaya ait 137 kisilik 6rneklem grubuna iliskin KMO o6lgiitii 0,727 olarak
hesaplanmistir. Bu degere gore calismaya ait veri setinin faktor analizi i¢in oldukca

uygun oldugu goriilmektedir (Kalayci, 2010:323).

Veri setinin faktor analizi i¢in uygunlugunu degerlendiren diger bir 0lgiit
olan Bartlett testi, degiskenler arasinda yiiksek korelasyon olup olmadigini test
etmektedir (Kalayci, 2010:321). Calismaya ait analiz sonucunda Bartlett test
sonuglart (¥2=810,481; df=105, p=0,000; p<0,05)’nin anlamli oldugu ve degiskenler
arasinda yiiksek korelasyonlarin mevcut oldugu anlagilmaktadir. Buna gore; veri seti

faktor analizi i¢in uygun olarak degerlendirilmistir.

Olgiim aracinmn faktdr desenini ortaya koymak amaciyla tiim Slgekler igin
faktorlestirme yontemi olarak temel bilesenler analizi ve dondiirme yontemi olarak
da dik dondiirme yontemlerinden sosyal bilimler alaninda en sik kullanilan Varimax
yontemi kullamilmistir (Cokluk vd., 2012:242). Faktorlestirme sonucunda 16
maddeden olusan dl¢iim aracinda faktor yiik degeri diisiikk ve binisik madde olup
olmadig1 kontrol edilmistir. Pazar Odaklilik 6l¢egindeki 7 nolu maddenin diisiik
degere sahip olmas1 ve iki farkli boyutta diisiik faktor yiikii ile yer almasi nedeniyle
analizden c¢ikartilmis ve geri kalan degiskenlerin alanyazina uygun bir sekilde
ayrildig goriilmiistiir. Geri kalan 15 maddenin varyansa yaptiklar1 toplam katki ise

%58,117°dir.

Tablo 4: Pazar Odaklihk Olgegine iliskin A¢imlayic1 Faktor Analizi Sonuclar

Faktor Yiik Degerleri
MUSTERI RAKIP FONKSITYONLAR
Maddeler ODAKLILIK ODAKLILIK ARASI
KOORDINASYON

Pazarl ,613
Pazar2 ,616
Pazar3 , 799
Pazar4 144
Pazar5 ,683
Pazar6 ,594
Pazar8 ,738
Pazar9 ,853
Pazar10 ,781
Pazarll ,861
Pazarl2 ,605
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Pazar13 ,840
Pazarl4 ,824
Pazarl5 ,832
Pazarl6 ,660

Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterlilik Olgiitii: 0,727
Bartlett Testi : (x>=810,481; df=105; p=0,000; p<0,05)
Toplam Varyans A¢iklama Orant : %58,117

3.2.2.2. Teknoleji Odaklihk Olgegi Faktor Analizi Sonuglar

Analiz sonuglarmin degerlendirilmesinde 137 kisiden olusan 6rneklemin
biiytikliik agisindan faktor analizi ig¢in veri yapisinin uygunlugu Kaiser-Meyer-Olkin
(KMO) 6rneklem yeterliligi 6l¢iitii ile degerlendirilmistir. Calismaya ait 137 kisilik
orneklem grubuna iliskin KMO 6l¢iitii 0,861 olarak hesaplanmistir. Bu degerin
0,70’ten yiiksek olmasi calismaya ait veri setinin faktor analizi i¢in olduk¢a uygun
oldugunu gostermektedir. Calismaya ait analiz sonucunda Bartlett test sonuclar
(x2=400,350; df=10, p=0,000; p<0,05)’nin anlamli oldugu ve degiskenler arasinda
yiiksek korelasyonlarin mevcut oldugu anlasilmaktadir. Buna gore; veri seti faktor

analizi i¢in uygun olarak degerlendirilmistir.

Faktorlestirme sonucunda 5 maddeden olusan 6l¢iim aracinda faktor yiik
degeri diisiik ve binisik madde bulunmamaktadir. Dolayisiyla alanyazina uygun
olarak tek boyut altinda toplanan maddelerin varyansa yaptiklar1 toplam katki

%70,132°dir.

Tablo 5: Teknoloji Odakhhk Olcegine Iliskin A¢imlayicn Faktor Analizi
Sonuclarn

Faktor Yk
Degerleri

Maddeler TEKNOLOJI

ODAKLILIK
Teknolojil ,699
Teknoloji2 ,842
Teknoloji3 ,890
Teknoloji4 ,878
Teknoloji5 ,864
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Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterlilik Olgiitii: 0,861
Bartlett Testi : (x>=400,350; df=10; p=0,000; p<0,05)
Toplam Varyans A¢iklama Orani : %70,132

3.2.2.3. Yeni Hizmet Gelistirme Olcegi Faktor Analizi Sonuclar

Calismaya ait 137 kisilik orneklem grubuna iliskin KMO o&lgiitii 0,859
olarak hesaplanmustir. Bartlett test sonuglar1 ise (y2=476,225; df=28, p=0,000;
p<0,05)’nin anlamli oldugu ve degiskenler arasinda yiiksek korelasyonlarin mevcut
oldugu anlagilmaktadir. Buna gore; veri seti faktor analizi i¢cin uygun olarak

degerlendirilmistir.

Faktorlestirme sonucunda 8 maddeden olusan 6l¢iim aracinda faktor yiik
degeri diisiik ve binisik madde bulunmamakla birlikte, orijinal dlgekten farkli olarak
iki ayr1 boyutta dagilim gosterdigi goriilmiistiir. S6z konusu maddelerin igerigi
incelendiginde, bu iki boyuttan ilkinin yeni hizmet gelistirilmesindeki calisma
ortamina iliskin maddeleri, diger boyutunun ise isletme ve yonetici tarafindan
calisana sunulan firsat yani desteklere iliskin maddeleri kapsadigi goriilmiistiir.
Dolayisiyla ilk boyut, “Yeni Hizmet Gelistirme ORTAM” ve ikinci boyut ise “Yeni
Hizmet Gelistirme DESTEK” boyutlar1 olarak adlandirilmistir.

Tablo 6: Yeni Hizmet Gelistirme Olcegine Ait Acimlayict Faktér Analizi
Sonuclarn

Faktor Yiik Degerleri
ORTAM DESTEK
Maddeler
YHG1 ,783
YHG2 , 7197
YHG3 ,728
YHG4 ,666
YHG5 ,632
YHG6 ,710
YHG7 ,822
YHG8 ,858

Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterlilik Olgiitii: 0,859
Bartlett Testi : (y*=476,225; df=28; p=0,000; p<0,05)
Toplam Varyans Ag¢iklama Orani : %66,170



89

Faktor analizi sonucu yeni hizmet gelistirme degiskenimizin iki alt boyuta
(destek ve ortam) ayrilasi neticesinde ¢alismaya ilave yeni hipotezler eklenmistir.

Calismaya dahil edilen yeni hipotezler asagidaki tabloda verilmistir.

Tablo 7: Arastirmaya EKlenen Yeni Hipotezler

1Hica | Yeni hizmet gelistirme ortamu katilimcilarin cinsiyetlerine gore farklilagmaktadir.

1H1cB Yeni hizmet gelistirme destegi katilimcilarin cinsiyetlerine gore farklilagsmaktadir.

2Hica | Yeni hizmet gelistirme ortam katilimcilarin medeni durumlarina gore farklilagsmaktadir.

2Hice | Yeni hizmet gelistirme destegi katilimcilarin medeni durumlarina gore farklilagmaktadir.

3Hica | Yeni hizmet gelistirme ortam katilimcilarin yaslarina gore farklilagmaktadir.

3Hice | Yeni hizmet gelistirme destegi katilimcilarin yaslarina gore farklilasmaktadir.

4Hica | Yeni hizmet gelistirme ortam katilimeilarin egitim durumlarina gore farklilagmaktadir.

4Hics | Yeni hizmet gelistirme destegi katilimcilarin egitim durumlarina gore farklilasmaktadir.

5Hica | Yeni hizmet gelistirme ortamm katilimcilarin unvanlarina gore farklilagsmaktadir.

5Hice | Yeni hizmet gelistirme destegi katilimcilarin unvanlarina gore farklilagsmaktadir.

6Hica | Yeni hizmet gelistirme ortanm katilimcilarin toplam ¢alisma yillarma gore
farklilagsmaktadir.

6Hice | Yeni hizmet gelistirme destegi katilimcilarin toplam calisma yillarina goére
farklilagsmaktadir.

THica Yeni hizmet gelistirme ortam katilimcilarin mevcut konaklama isletmesindeki ¢alisma
yillarina gore farklilagmaktadir.

THice Yeni hizmet gelistirme destegi katilimcilarin mevcut konaklama igletmesindeki ¢aligma
yillarina gore farklilasmaktadir.

8H1a1 Pazar odaklilik ile yeni hizmet gelistirmenin ortam alt boyutu arasinda anlaml bir iligki
vardir.

8H1a2 Pazar odakhilik ile yeni hizmet gelistirmenin destek alt boyutu arasinda anlamli bir iligki
vardir.

8H1aa1 | Pazar Odakliligin miisteri alt boyutu ile yeni hizmet gelistirmenin ortam alt boyutu
arasinda anlamli bir iligki vardir.

8H1aa2 | Pazar Odakliligin miisteri alt boyutu ile yeni hizmet gelistirmenin destek alt boyutu
arasinda anlamli bir iligki vardir.

8H1as1 | Pazar odaklihi@m rakip alt boyutu ile yeni hizmet gelistirmenin ortam alt boyutu arasinda
anlamli bir iligki vardir.

8H1s2 | Pazar odaklihigm rakip alt boyutu ile yeni hizmet gelistirmenin destek alt boyutu arasinda
anlamli bir iliski vardir.

8Hiac1 | Pazar odakliligin fonksiyonlar arasi koordinasyon alt boyutu ile yeni hizmet gelistirmenin
ortam alt boyutu arasinda anlamli bir iligki vardir.
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8Hiaco | Pazar odakliligin fonksiyonlar arasi koordinasyon alt boyutu ile yeni hizmet gelistirmenin
destek alt boyutu arasinda anlamh bir iligki vardir.

8Hip1 | Teknoloji odaklilik ile yeni hizmet gelistirmenin ortam alt boyutu arasinda anlaml bir
iligki vardir.

8Hi; | Teknoloji odaklilik ile yeni hizmet gelistirmenin destek alt boyutu arasinda anlamli bir
iligki vardir.

3.2.3. Katimcilarin Demografik ve Mesleki Ozellikleri

Bu bolimde, arastirmaya katilan  yoneticilerin ~ sosyo-demografik
ozelliklerinden cinsiyetleri, medeni durumlari, yaslari, egitim durumlari, unvanlari
toplam c¢alisma yillar1 ve mevcut konaklama isletmesinde ¢alisma yillaria iliskin

dagilim1 belirlemeye yonelik ifadeler irdelenmistir.

Tablo 8: Katihmcilarin Cinsiyetlerine Gore Dagilim

Cinsiyet Frekans Oran Kiimiilatif Oran
Kadin 42 30,7 30,7
Erkek 95 69,3 100,0

Toplam 137 100,0

Tablo 8’de ankete katilan g¢alisanlarin cinsiyetlerine gore dagilimlart yer
almaktadir. Katilimcilarin ¢ogunlugunu % 69,3 oraninda erkek ¢alisanlarin
olusturdugu ve % 30,7 gibi daha diisiik bir oranda da kadin calisanlardan olustugu

goriilmektedir.

Tablo 9: Katihmcilarin Yaslarima Gore Dagilimlari

Kiimiilatif
Yas Frekans Oran
Oran
21-30 39 28,5 28,5
31-40 48 35 63,5
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41-50 27 197 83,2

51-60 16 11,7 94,9

61 ve iistii 7 5,1 100,0
Toplam 137 100,0

Tablo 9’da, ankete katilan calisanlarin yaslarina gore dagilimlart yer
almaktadir. Katilimeilarin % 28,5 oraninda 21-30 yas araliginda, % 35 oraninda 31-
40 yas araliginda, % 19,7 oraninda 41-50 yas aralifinda, % 11,7 oraninda 51-60 yas

araliginda ve % 5,1 oraninda 61 yas ve iistii olduklar1 goriilmektedir.

Tablo 10: Katihmcilarin Medeni Durumlarma Gére Dagilim

Medeni Durum Frekans Oran Kiimiilatif Oran
Evli 85 62 62
Bekar 52 38 100,0
Toplam 137 100,0

Tablo 10’da, ankete katilan ¢alisanlarin medeni durumlarina goére
dagilimlart yer almaktadir. Katilimecilarin % 62’si evli, % 38’i bekar oldugu

gorilmektedir.

Tablo 11: Katihmecilarin Egitim Durumlarina Goére Dagilimlari

Ogrenim Durumu Frekans Oran Kiimiilatif Oran
ilkokul 12 8,8 8,8
Lise 40 29,2 38
Onlisans 34 24,8 62,8
Lisans 47 34,3 97,1
Lisansiistii 4 2,9 100,0
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Ogrenim Durumu Frekans Oran Kiimiilatif Oran
Lise 40 29,2 38
Onlisans 34 24,8 62,8
Lisans 47 34,3 97,1
Lisansistii 4 2 9 100 0
Toplam 137 100,0

Tablo 11°’de, ankete katilan ¢alisanlarin egitim durumlarina gore dagilimlar

yer almaktadir.
goriilmektedir.

Tablo 12: Katihmcilarin Unvanlarina Goére Dagilimi

Katilimeilarin - yaklagitk % 60’min {niversite egitimi aldig1

Departman Frekans Oran Kiimiilatif Oran
Genel Miidiir/isletme 31 22,6 22,6
Sahibi
Miidiir Yardimcisi 5 3,6 26,2
Departman Miidiirii 47 343 60,5
Departman Sefi 54 39,4 100,0
Toplam 120 100,0

Tablo 12’de, ankete katilan caliganlarin unvanlarina gore dagilimlari yer
almaktadir. Katilimecilardan yaklasitk % 75’inin orta diizey yonetici oldugu

gorilmektedir.

Tablo 13: Katihmcilarin Toplam Calisma Yillarina Gore Dagilim

Toplam
Frekans Oran Kiimiilatif Oran
Calisma Yil
1-5 yil 16 11,7 11,7
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6-10 yil 39 28,5 40,2
11-15y1l 30 21,9 62,1
16-20 yil 21 15,3 77,4

20 yil ve iizeri 31 22,6 100,0
Toplam 137 100,0

Katilimcilarin bu meslekteki calisma yillar1 degerlendirildiginde Tablo 13°de

goriildiigii gibi katilmeilarin % 11,7’si 1-5 yil arasinda, % 28,5’si 6-10 y1l arasinda,

% 21,9’u 11-15 yil arasinda, % 15,3’ 16-20 y1l arasinda ve % 22,6’s1 20 yil ve tizeri

stiredir bu meslekte gérev yapmaktadir.

Tablo 14: Katihmcilarin Kurum Biinyesinde Calisma Yillarina Gore Dagilinm

Kurum Cahsma Yih Frekans Oran Kiimiilatif Oran
1-85 yll 53 38,7 38,7

6-10 yal 34 24,8 63,5
11-15 yil 25 18,2 81,7
16-20 yil 10 73 89

20 yil ve iizeri 15 10,9 100,0
Toplam 137 100
Katilmeilarin -~ kurumlar1  bilinyesindeki ¢alisma yillar1  Tablo 14’de

degerlendirilmistir. Katilimcilarin % 38,7’si

1-5 yil arasinda bu konaklama

isletmesinde gorev yapmakta iken, % 24,8’1 6-10 yil arasinda, % 18,2’s1 11-15 yil

arasinda, % 7,30 16-20 yil arasinda ve % 10,9’u 20 yil ve {izeri sliredir kurum

biinyesinde gorev yapmaktadir.
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3.2.4. Katihmcilarin Demografik ve Mesleki Ozelliklerine Gore
Pazar Odakhhk, Teknoloji Odakhhk ve Yeni Hizmet
Gelistirme Durumlarinin Incelenmesi

Demografik ve mesleki ozelliklere gore katilimcilarin pazar odaklilik

diizeylerinin farklilik gosterip géstermedigi istatistik yontemlerle degerlendirilmistir.

Olgiim aracinda yer alan bagimsiz degiskenler cinsiyet ve medeni
durumlarma gore pazar odaklilikta bir farklilik olup olmadigi, normal dagilim
varsayimi saglanmadigi icin parametrik olmayan, bagimsiz iki grup arasindaki

farkliliklarin testi Mann-Whitney U ile p<0,05 anlamlilik diizeyinde arastirilmistir.

Tablo 15: Katihmcilarin Cinsiyetlerine Gore Pazar Odakhhk, Teknoloji
Odaklilik ve Yeni Hizmet Gelistirmeye Iliskin Mann-Whitney U Test Sonuglari

Degiskenler Anlamhhik Aciklama
Diizeyi

Bagimsiz Cinsiyet Kadin ve erkek katilimcilar arasinda
Pazar Odaklilik agisindan cinsiyete

Bagimli Pazar Odaklilik 0,219 dayali istatistiksel olarak anlamli bir
farklilik yoktur.

Bagimsiz Cinsiyet Kadin ve erkek katilimcilar arasinda
pazar odakliligin alt boyutu Miisteri

Bagimli Miisteri Odaklilik 0,708 Odalklilik agisindan cinsiyete dayali
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
yoktur.

Bagimsiz Cinsiyet 0,034 Kadin ve erkek katihmcilar arasinda
pazar odaklihgin alt boyutu Rakip

Bagimli Rakip Odaklilik Odakhilik agisindan cinsiyete dayah
istatistiksel olarak anlamh bir farkhhk
vardir.

Bagimsiz Cinsiyet 0,647 Kadn ve erkek katilimcilar arasinda
pazar odakliligin alt boyutu Fonksiyonlar

Bagimli Fonksiyonlar arasi Arasi Koordinasyon agisindan cinsiyete

Koordinasyon dayali istatistiksel olarak anlamli bir

farklilik yoktur.

Bagimsiz Cinsiyet 0,480 Kadin ve erkek katilimcilar arasinda
Teknoloji Odaklilik agisindan cinsiyete

Bagimli Teknoloji odaklilik dayali istatistiksel olarak anlamli bir
farklilik yoktur.

Bagimsiz Cinsiyet 0,156 Kad ve erkek katilimcilar arasinda Yeni
Hizmet Gelistirme agisindan cinsiyete

Bagimli Yeni Hizmet dayali istatistiksel olarak anlamli bir

Gelistirme farklilik yoktur.
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Bagimsiz Cinsiyet 0,915 Kadin ve erkek katilimcilar arasinda yeni
hizmet gelistirmenin Ortam alt boyutu
Bagimli Yeni Hizmet agisindan cinsiyete dayali istatistiksel
Gelistirme (Ortam) olarak anlaml bir farklilik yoktur.
Bagimsiz Cinsiyet 0,045 Kadin ve erkek katihmecilar arasinda
yeni hizmet gelistirmenin Destek alt
Bagimli Yeni Hizmet boyutu a¢isindan cinsiyete dayah
Gelistirme (Destek) istatistiksel olarak anlamh bir farkhhk
vardir.

Katilimeilar arasinda, pazar odaklilik, pazar odakliligin alt boyutlari, teknoloji
odaklilik, yeni hizmet gelistirme ve yeni hizmet gelistirmenin alt boyutlar1 agisindan
cinsiyete dayali istatistiksel olarak anlamli bir fark olup olmadiginmi arastirmak i¢in
yapilan Mann-Whitney U testi sonucunda elde edilen istatistiksel bulgular Tablo
15’te goriilmektedir. Tablo 15°teki anlamlilik diizeyleri incelendiginde; (p<0,05)
kosulunu saglayan iki deger oldugu goriilmektedir. Buna gore ilk olarak,
katilimeilarin Cinsiyetine gore pazar odakliligin alt boyutu olan rakip odaklilikta
anlamli bir farkin oldugu goriilmiistiir. Dolayisiyla 1Hias hipotezi kabul
edilmektedir.  ikinci farklilik ise, yeni hizmet gelistirmenin destek boyutunda
goriilmektedir. Yeni hizmet gelistirmenin destek alt boyutunda cinsiyetler agisindan
farklilik ortaya ¢ikmis olup, 1Hics hipotezi kabul edilmektedir. Cinsiyetlerin pazar
odaklilik, pazar odakliligin miisteri ve fonksiyonlar aras1 koordinasyon alt boyutlari,
teknoloji odaklilik, yeni hizmet gelistirme ve yeni hizmet gelistirmenin ortam alt
boyutunda bir fark ortaya koymadigi anlasilmaktadir. Bu durumda 1Hia, 1Hiaa,
1H1ac, 1H1p, 1H1c, 1H1ca hipotezleri reddedilmistir.

Tablo 16: Katihmcilarin Medeni Durumlarma Goére Pazar Odakhhk, Teknoloji
Odaklilik ve Yeni Hizmet Gelistirmeye Iliskin Mann-Whitney U Test Sonuglari

Degiskenler Anlamhhk Aciklama
Diizeyi

Bagimsiz Medeni durum Evli ve bekar katilimcilar arasinda Pazar
Odaklilik agisindan medeni duruma

Bagimli Pazar Odaklilik 0,263 dayali istatistiksel olarak anlamli bir
farklilik yoktur.

Bagimsiz Medeni durum Evli ve bekar katilimcilar arasinda pazar
odakliligin alt boyutu Miisteri Odaklilik

Bagimli Miisteri Odaklilik 0,152 agisindan medeni duruma dayali
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
yoktur.




96

Bagimsiz Medeni durum 0,592 Evli ve bekar katilimcilar arasinda pazar
odakliligin alt boyutu Rakip Odaklilik
Bagimli Rakip Odaklilik agisindan medeni duruma dayali
istatistiksel olarak anlaml bir farklilik
yoktur.
Bagimsiz Medeni durum 0,171 Evli ve bekar katilimeilar arasinda pazar
odakliligin alt boyutu Fonksivonlar Arast
Bagimli Fonksiyonlar arast Koordinasyon agisindan medeni duruma
Koordinasyon dayali istatistiksel olarak anlamli bir
farklilik yoktur.
Bagimsiz Medeni durum 0,715 Evli ve bekar katilimcilar arasinda
Teknoloji Odakiilik agisindan medeni
Bagimli Teknoloji odaklilik duruma dayal istatistiksel olarak anlaml1
bir farklilik yoktur.
Bagimsiz Medeni durum 0,598 Evli ve bekar katilimcilar arasinda Yeni
Hizmet Gelistirme ag¢isindan medeni
Bagimli Yeni Hizmet duruma dayali istatistiksel olarak anlaml
Gelistirme bir farklilik yoktur.
Bagimsiz Medeni durum 0,062 Evli ve bekar katilimcilar arasinda yeni
hizmet gelistirmenin Ortam alt boyutu
Bagimli Yeni Hizmet agisindan medeni duruma dayali
Gelistirme (Ortam) istatistiksel olarak anlaml bir farklilik
yoktur.
Bagimsiz Medeni Durum 0,874 Evli ve bekar katilimcilar arasinda yeni
hizmet gelistirmenin Destek alt boyutu
Bagimli Yeni Hizmet acisindan medeni duruma dayali
Gelistirme (Destek) istatistiksel olarak anlamh bir farklilik
yoktur.

Katilimeilar arasinda, pazar odaklilik, pazar odaklilik alt boyutlari, teknoloji
odaklilik, yeni hizmet gelistirme ve yeni hizmet gelistirme alt boyutlar1 6zellikleri
acisindan medeni durumlarina dayali istatistiksel olarak anlamli bir fark olup
olmadigini arasgtirmak icin yapilan Mann-Whitney U testi sonucunda elde edilen
istatistiksel bulgular Tablo 15°te goriilmektedir. Tablo 15°teki anlamlilik diizeyleri
incelendiginde; (p<0,05) kosulunu saglayan herhangi bir degere rastlanmamaktadir.
Dolayisiyla 2H1a, 2H1aa, 2H1a8, 2Hiac, 2H1b, 2H1c, 2Hica, 2HaicB, hipotezleri
reddedilmektedir.

Olgekte yer alan yas, egitim, toplam calisma yili ve kurumdaki ¢aligma yil
bagimsiz degiskenlerinin bagimli degiskenlerimiz (pazar odaklilik, teknoloji

odaklilik ve yeni hizmet gelistirme) {izerinde etkisi olup olmadigi, normal dagilim
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varsayimi saglanmadigi i¢in gruplar arasi tek yonlii varyans analizinin parametrik
olmayan karsihigi Kruskal-Wallis testi ile (p<0,05) anlamlilik diizeyinde

arastirilmistir.

Tablo 17: Katihmcilarin Pazar Odakhhik, Teknoloji Odakhlik ve Yeni Hizmet
Gelistirme Diizeylerini Etkileyen Faktorlere (YAS) iliskin Kruskal-Wallis Test
Sonuclari

Bagimh Bagimsiz Degisken N v Sig. Aciklama
Degisken
Pazar Odaklilik Yas 137 | 7,822 | 0,098 | Yas gruplari arasinda
21°den az 0 katilimcilarin Pazar
21-30 39 Odakhiliklar: agisindan
31-40 48 istatistiksel olarak anlaml
41-50 27 bir farklilik
51-60 16 bulunmamaktadir.
61 isti 7
Miisteri Yas 137 | 6,439 | 0,169 | Yas gruplari arasinda
Odaklilik 21°den az 0 katilimcilarin pazar
21-30 39 odakliligin Miisteri Odaklilik
31-40 48 alt boyutu agisindan
41-50 27 istatistiksel olarak anlamli
51-60 16 bir farklilik
61 tstii 7 bulunmamaktadir.
Rakip Odaklilik Yas 137 | 6,439 | 0,169 | Yas gruplari arasinda
21°den az 0 katilimcilarin Pazar
21-30 39 odakliligin Rakip Odaklilik
31-40 48 alt boyutunda istatistiksel
41-50 27 olarak anlamli bir farklilik
51-60 16 bulunmamaktadir.
61 isti 7
Fonksiyonlar Yas 137 | 2,998 | 0,558 | Yas gruplari arasinda
arasi 21°den az 0 katilimcilarin pazar
koordinasyon 21-30 39 odaklihigin Fonksiyonlar
31-40 48 Arasi Koordinasyon_alt
41-50 27 boyutunda istatistiksel
51-60 16 olarak anlamli bir farklilik
61 iistii 7 bulunmamaktadir.
Teknoloji Yas 137 | 5,747 | 0,219 | Yas gruplar agisindan
Odaklilik 21°den az 0 katilimcilarin Teknoloji
21-30 39 Odakliklarinda istatistiksel
31-40 48 olarak anlamli bir farklilik
41-50 27 bulunmamaktadir.
51-60 16
61 isti 7
Yeni hizmet Yas 137 | 2,277 | 0,685 | Yas gruplari agisindan
Gelistirme 21°den az 0 katilimcilarin Yeni Hizmet
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21-30 39 Gelistirmelerinde
31-40 48 istatistiksel olarak anlamlt
41-50 27 bir farklihik
51-60 16 bulunmamaktadir.
61 tstil 7
Yeni hizmet Yasg 137 | 8,843 | 0,065 | Yas gruplari agisindan
Gelistirme 21°den az 0 katilimeilarin yeni hizmet
(Ortam) 21-30 39 gelistirmenin Ortam alt
31-40 48 boyutunda istatistiksel
41-50 27 olarak anlamli bir farklilik
51-60 16 bulunmamaktadir.
61 st 7
Yeni hizmet Yasg 137 | 0,648 | 0,958 | Yas gruplari agisindan
Gelistirme 21°den az 0 katilimeilarin yeni hizmet
(Destek) 21-30 39 gelistirmenin Destek alt
31-40 48 boyutunda istatistiksel
41-50 27 olarak anlamli bir farklilik
51-60 16 bulunmamaktadir.
61 isti 7

Yas gruplari acisindan strateji odaklilik, strateji odaklilik alt boyutlari, yeni
hizmet gelistirme ve yeni hizmet gelistirme alt boyutlarinda farklilik olup olmadig:
Kruskal-Wallis testi ile (p<0,05) anlamlilik diizeyinde arastirilmig ve istatistiksel
olarak anlamli bir farklilik belirlenememistir. Dolayisiyla 3Hia, 3H1aa, 3H1a8, 3H1ac,
3H1b, 3H1c, 3H1ca, 3H1cg hipotezleri reddedilmistir.

Tablo 18: Katihmcilarin Pazar Odakhlik, Teknoloji Odaklilik ve Yeni Hizmet
Gelistirme Diizeylerini Etkileyen Faktorlere (EGITIM) Iliskin Kruskal-Wallis
Test Sonuclar

Bagimh Bagimsiz Degisken N 1 Sig. Aciklama
Degisken
Pazar Odaklilik Egitim 137 7,256 0,123 | Katilimcilarin egitim
[kogretim 12 diizeyleri agisindan Pazar
Lise 40 Odakhliklarinda
Onlisans 34 istatistiksel olarak anlaml
Lisans 47 bir farklilik yoktur.
Lisansiistii 4
Miisteri Egitim 137 8,011 0,091 | Katilimcilarmm egitim
Odaklilik [kdgretim 12 diizeyleri agisindan pazar
Lise 40 odakliligin Miisteri
Onlisans 34 Odakiiik alt boyutunda
i istatistiksel olarak anlaml
Lisans 47
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Lisansiistii 4 bir farklilik yoktur.
Rakip Odaklilik Egitim 137 3,683 0,451 | Katilimcilarin egitim
[Ikogretim 12 diizeyleri agisindan Rakip
Lise 40 Odaklhiliklarinda
Onlisans 34 istatistiksel olarak anlamli
Lisans 47 bir farklilik yoktur.
Lisansiistii 4
Fonksiyonlar Egitim 137 6,286 0,179 | Katilimcilarm egitim
arasi [Ikogretim 12 diizeyleri acisindan pazar
koordinasyon Lise 40 odakligin Fonksiyonlar
Onlisans 34 Arasi Koordinasyon alt
Lisans 47 boyutunda istatistiksel
Lisansiistii 4 olarak anlamli bir farklilik
yoktur.
Teknoloji Egitim 137 3,768 0,438 | Katilimcilarm egitim
Odaklilik [kdgretim 12 diizeyleri agisindan
Lise 40 Teknoloji Odakliliklarinda
Onlisans 34 istatistiksel olarak anlamli
Lisans 47 bir farklilik yoktur.
Lisansiistii 4
Yeni Hizmet Egitim 137 10,877 0,028 | Katihimcilarin egitim
Gelistirme [Ikogretim 12 diizeyleri acisindan Yeni
Lise 40 Hizmet Gelistirmelerinde
Onlisans 34 istatistiksel olarak
Lisans 47 anlamh bir farkhihk
Lisansiistii 4 vardir.
Yeni Hizmet Egitim 137 | 11,710 | 0,020 | Katilimcilarin e@itim
Gelistirme [kogretim 12 diizeyleri acisindan yeni
(Ortam) Lise 40 hizmet gelistirmenin
Onlisans 34 Ortam alt boyutunda
Lisans 47 istatistiksel olarak
Lisansiistii 4 anlamh bir farkhhk
vardir.
Yeni Hizmet Egitim 137 11,011 0,026 | Katilimcilarin egitim
Gelistirme [Ikogretim 12 diizeyleri acisindan yeni
(Destek) Lise 40 hizmet gelistirmenin
Onlisans 34 Destek alt boyutunda
Lisans 47 istatistiksel olarak
Lisansiistii 4 anlamh bir farkhhk

vardir.

Egitim seviyeleri agisindan pazar odaklilik, pazar odaklilik alt boyutlari,

teknoloji odaklilik, yeni hizmet gelistirme ve yeni hizmet gelistirme alt boyutlarinda

farklilik olup olmadigi Kruskal-Wallis testi ile (p<0,05) anlamlilik diizeyinde

aragtirtlmistir. Analiz sonuglarina gore katilimcilarin egitim diizeyleri agisindan yeni

hizmet gelistirme ve yeni hizmet gelistirme alt boyutlarinda istatistiksel olarak
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anlamli bir farkin oldugu goriilmistir. Dolayisiyla 4Hi,  hipotezi kabul
edilmektedir. Ayni sekilde egitim agisindan sirasiyla yeni hizmet gelistirme
ortaminda Ve yeni hizmet gelistirme desteginde farklilik goriildiigiinden 4Hica,
4Hice, hipotezleri de kabul edilmistir. Bu farkin hangi grup ya da gruplardan
kaynaklandigin1 ortaya koymak amaciyla sira ortalamalarn dikkate alinarak ikili
karsilagtirmalar Mann-Whitney U testi ile gergeklestirilmistir. Mann-Whitney U
testi sonuglarina gore lise ve lisans mezunlarinin sira ortalamalarina bakilmis, lisans
mezunlarinin 51,55 (p=0,002) sira ortalamasi ile en yiiksek degere sahip oldugu
goriilmektedir. Dolayisiyla egitim agisindan yeni hizmet gelistirmeye en ¢ok sahip
olanlarin lisans mezunlar1 oldugunu sdyleyebiliriz. Yeni hizmet gelistirme ortaminda
lise ve lisans mezunlarinin Karsilastirmalarinda, en yiiksek sira ortalamasi degeri
52,14 (p=0,001) ile lisans mezunlarma ait oldugu goriilmiistiir. Onlisans ve lisans
mezunlarinin ikili karsilagtirmalarinda goriilen farklilikta ise 46,27 (p=0,016) ile en
yiiksek sira ortalamasina sahip olan lisans mezunlaridir. Her iki sonugta gorildigi
gibi yeni hizmet gelistirme ortamin1 daha c¢ok wuygulayan bireyler lisans
mezunlarindan olugmaktadir. Yeni hizmet gelistirmenin destek alt boyutunda ise, lise
ve Onlisans ikili karsilagtirmalarinda fark ortaya c¢ikmistir. En yiiksek sira
ortalamasinin 43,53 (p=0,025) ile 6nlisans mezunlarina ait oldugu goriilmektedir.
Gruplar aras1 farkliligin var oldugu diger bir karsilastirma ise lise ve lisans
mezunlarinin arasinda olup sira ortalamast 50,81 (p=0,006) ile en yiliksek degere

lisans mezunlarinin sahip oldugu goriilmiistiir.

Tablo 19: Katihmcilarin Pazar Odakhhk, Teknoloji Odakhhik ve Yeni Hizmet
Gelistirme Diizeylerini Etkileyen Unvan Faktoriine Iliskin Kruskal-Wallis Test
Sonuglar

Bagimh Bagimsiz Degisken N i Sig. Aciklama
Degisken
Pazar Odaklilik Unvan 137 1,067 0,785 | Katilimcilarin tinvanlari
Genel 31 acisindan Pazar
Miidiir/Isletme odakliliklarinda
Sahibi istatistiksel olarak anlamli
Miidiir Yardimcisi 5 bir fark bulunamamigtir
Departman Miidiirii 47
Departman Sefi 54
Miisteri Unvan 137 | 1,184 0,757 | Katilimcilarin iinvanlari
Odaklilik Genel 31 acisindan pazar odakliligin
Miidiir/Isletme miisteri odaklilik alt
Sahibi boyutunda istatistiksek
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Miidiir Yardimcisi 5 olarak anlamli bir fark
Departman Miidiirii 47 bulunamamistir
Departman Sefi 54
Rakip Odaklilik Unvan 137 | 0,513 0,916 | Katilimeilarin {invanlart
Genel 31 agisindan pazar odakliligin
Miidiir/Isletme rakip odaklilik_alt
Sahibi boyutunda anlaml bir fark
Miidiir Yardimcisi 5 bulunamamustir
Departman Miidiiri 47
Departman Sefi 54
Fonksiyonlar Unvan 137 | 5,605 0,133 | Katilimeilarin {invanlart
arast Genel 31 acisindan pazar odakliligin
koordinasyon Miidiir/Isletme fonksivonlar arast
Sahibi koordinasyon alt
Miidiir Yardimcisi 5 boyutunda istatistiksel
Departman Miidiirii 47 olarak anlaml1 bir fark
Departman Sefi 54 bulunamamustir
Teknoloji Unvan 137 | 5,513 0,138 | Katilimcilarin tinvanlari
odaklilik Genel 31 acisindan teknoloji
Miidiir/isletme odakliliklarinda
Sahibi istatistiksel olarak anlamli
Miidiir Yardimcisi 5 bir fark bulunamamuistir
Departman Miidiirii 47
Departman Sefi 54
Yeni Hizmet Unvan 137 | 3,415 0,332 | Katilimcilarin tinvanlari
gelistirme Genel 31 acisindan yeni hizmet
Miidiir/Isletme gelistirme diizeylerinde
Sahibi istatistiksel olarak anlaml
Miidiir Yardimcisi 5 bir fark bulunamamustir
Departman Miidiirii 47
Departman Sefi 54
Yeni Hizmet Unvan 137 | 3,073 0,381 | Katilimcilarin tinvanlari
Gelistirme Genel 31 acisindan yeni hizmet
(Ortam) Miidiir/isletme gelistirmenin ortam alt
Sahibi boyutunda istatistiksel
Miidiir Yardimecisi 5 olarak anlamli bir fark
Departman Miidiirii 47 bulunamamistir
Departman Sefi 54
Yeni Hizmet Unvan 137 | 2,296 0,513 | Katilimcilarin {invanlari
Gelistirme Genel 31 acisindan yeni hizmet
(Destek) Miidiir/isletme gelistirmenin destek alt
Sahibi boyutunda istatistiksel
Miidiir Yardimcisi 5 olarak anlaml1 bir fark
Departman Miidiirii 47 bulunamamistir
Departman Sefi 54

Kurumda iinvanlar1 agisindan yapilan inceleme sonucunda elde edilen
sonuglara gore pazar odaklilik, pazar odaklilik alt boyutlari, teknoloji odaklilik, yeni
hizmet gelistirme ve yeni hizmet gelistirme alt boyutlarinda istatistiksel olarak
anlaml bir farklilik belirlenememistir. Dolayisiyla SHia, 5SHiaa, SH1a, SH1ac, SHap,

5H1c, 5H1ca, 5Hice hipotezleri reddedilmistir.
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Tablo 20: Katimcilarin Pazar Odakhilik, Teknoloji Odaklhiik Ve Yeni Hizmet
Gelistirme Diizeylerini Toplam Calisma Yili Faktoriine Iliskin Kruskal-Wallis

Test Sonuclari

Bagimh Bagimsiz Degisken N 1 Sig. Aciklama
Degisken
Pazar Odaklilik Toplam Calisma 137 1,586 0,811 | Katilimcilarin toplam
Yih calisma yillar1 agisindan
1-5yil 16 Pazar Odakhiliklarinda
6-10 y1l 39 istatistiksel olarak anlamh
11-15 yil 30 bir fark bulunamamigtir
16-20 y1l 21
20 ve tizeri 31
Miisteri Toplam Cahsma 137 | 1,183 0,881 | Katilimcilarin toplam
Odaklilik Yih calisma yillar1 agisindan
1-5 yil 16 pazar odakliligin Miisteri
6-10 y1l 39 Odalkiilik alt boyutunda
11-15 y1l 30 istatistiksek olarak anlamh
16-20 y1l 21 bir fark bulunamamustir
20 ve lizeri 31
Rakip odaklilik Toplam Cahsma 137 | 1,687 0,793 | Katilimcilarin toplam
Yih calisma yillar1 agisindan
1-5 y1l 16 pazar odakliligin Rakip
6-10 y1l 39 Odalkiilik alt boyutunda
11-15 yil 30 istatistiksel olarak anlaml
16-20 y1l 21 bir fark bulunamamigtir
20 ve iizeri 31
Fonksiyonlar Toplam Calisma 137 | 3,160 0,531 | Katilimcilarin toplam
arasi Yih calisma yillar1 agisindan
koordinasyon 1-5 yil 16 pazar odakliligin
6-10 y1l 39 Fonksivonlar Arasi
11-15 yil 30 Koordinasyon alt
16-20 y1l 21 boyutunda anlamli bir fark
20 ve tizeri 31 bulunamamistir
Teknoloji Toplam Cahsma 137 | 1,203 0,878 | Katilimcilarin toplam
Odaklilik Yili calisma yillar1 agisindan
1-5y1l 16 Teknoloji Odakliliklarinda
6-10 y1l 39 istatistiksel olarak anlamh
11-15 y1l 30 bir fark bulunamamigtir
16-20 y1l 21
20 ve lizeri 31
Yeni Hizmet Toplam Calisma 137 | 2,428 0,657 | Katilimcilarin toplam
Gelistirme Yih calisma yillar1 agisindan
1-5 yil 16 Yeni Hizmet
6-10 yil 39 Gelistirmelerinde
11-15 yil 30 istatistiksel olarak anlaml
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16-20 y1l 21 bir fark bulunamamigtir
20 ve lizeri 31
Yeni Hizmet Toplam Calisma 137 | 4,747 0,314 | Katilimcilarin toplam
Gelistirme Yih calisma yillar1 agisindan
(Ortam) 1-5 yil 16 yeni hizmet gelistirmenin
6-10 yil 39 Ortamu alt boyutunda
11-15 y1l 30 istatistiksel olarak anlamli
16-20 yil 21 bir fark bulunamamistir
20 ve tizeri 31
Yeni Hizmet Toplam Calisma 137 | 4,498 0,343 | Katilimeilarin toplam
Gelistirme Yih ¢alisma yillar1 agisindan
(Destek) 1-5 y1l 16 yeni hizmet gelistirmenin
6-10 y1l 39 Destek alt boyutunda
11-15 yil 30 istatistiksel olarak anlamh
16-20 y1l 21 bir fark bulunamamistir
20 ve lizeri 31

Katilimcilarin toplam is hayatlarindaki ¢alisma yillarina ait gruplar agisindan

yapilan inceleme sonucunda elde edilen sonuglara gore pazar odaklilik (miisteri

odaklilik, rakip odaklilik ve fonksiyonlar arasi koordinasyon), teknoloji odaklilik ve

yeni hizmet gelistirme (ortam ve destek) diizeylerinde istatistiksel olarak anlamli bir

farklilik belirlenememistir. Bu durumda calismamiza ait 6H1a,

6H1b, 6H1c, 6H1ca, 6H1ca hipotezleri reddedilmistir.

6H1aa, 6H1a, 6H1ac,

Tablo 21: Katihmcilarin Pazar Odakhhk, Teknoloji Odakhhk ve Yeni Hizmet
Gelistirme Diizeylerini Etkileyen Mevcut Konaklama Isletmesin’deki Calisma
Yili Faktoriine iliskin Kruskal-Wallis Test Sonuclari

Bagimh Bagimsiz Degisken N 1 Sig. Aciklama
Degisken
Pazar Odaklilik Mevcut 137 | 1,067 0,785 | Katilimcilarin mevcut
Konaklama konaklama isletmesindeki
Isletmesin’deki calisma yillar1 agisindan
Calhisma Yih Pazar Odakliliklarinda
1-5yil 31 istatistiksel olarak anlamli
6-10 yil 5 bir fark bulunamamistir
11-15 yil 47
16-20 y1l 54
20 ve lizeri 0
Miisteri Mevcut 137 | 1,184 0,757 | Katilimcilarin mevcut
Odaklilik Konaklama konaklama isletmesindeki
Isletmesin’deki caligma yillar1 agisindan
Calisma Yih pazar odakliligin Miisteri
1-5 yil 31 Odaklilik alt boyutunda




104

6-10 y1l 5 istatistiksek olarak anlaml
11-15 yil 47 bir fark bulunamamistir
16-20 yil 54
20 ve lizeri 0
Rakip odaklilik Mevcut 137 | 0,513 0,916 | Katilimcilarin mevcut
Konaklama konaklama isletmesindeki
Isletmesin’deki caligma yillar1 agisindan
Calisma Yih pazar odakliligin Rakip
1-5 y1l 31 Odaklilik alt boyutunda
6-10 y1l 5 istatistiksel olarak anlamli
11-15 y1l 47 bir fark bulunamamistir
16-20 yil 54
20 ve tizeri 0
Fonksiyonlar Mevcut 137 | 5,605 0,133 | Katilimcilarin mevcut
arasi Konaklama konaklama isletmesindeki
koordinasyon Isletmesin’deki caligsma yillar1 agisindan
Calisma Yih Pazar odakliligin
1-5 y1l 31 Fonksivonlar Arasi
6-10 yil 5 Koordinasyon alt
11-15 yil a7 boyutunda anlamli bir fark
16-20 yil 54 bulunamamugtir
20 ve lizeri 0
Teknoloji Mevcut 137 | 5,513 0,138 | Katilimcilarin mevcut
Odaklilik Konaklama konaklama isletmesindeki
Isletmesin’deki calisma yillar1 agisindan
Cahisma Yii Teknoloji Odakliliklarinda
1-5 y1l 31 istatistiksel olarak anlamli
6-10 y1l 5 bir fark bulunamamistir
11-15 yil 47
16-20 yil 54
20 ve lizeri 0
Yeni Hizmet Mevcut 137 | 3,415 0,332 | Katilimcilarin mevcut
Gelistirme Konaklama konaklama isletmesindeki
Isletmesin’deki calisma yillar1 agisindan
Cahisma Yilh Yeni Hizmet
1-5yil 31 Gelistirmelerinde
6-10 y1l 5 istatistiksel olarak anlamli
11-15 yil 47 bir fark bulunamamuigtir
16-20 y1l 54
20 ve iizeri 0
Yeni Hizmet Mevcut 137 | 3,073 0,381 | Katilimcilarin mevcut
Gelistirme Konaklama konaklama isletmesindeki
(Ortam) Isletmesin’deki calisma yillar1 agisindan
Calisma Yih yeni hizmet gelistirmenin
1-5 yil 31 Ortam alt boyutunda
6-10 y1l 5 istatistiksel olarak anlamli
11-15 y1l 47 bir fark bulunamamistir
16-20 yil 54
20 ve lizeri 0
Yeni Hizmet Mevcut 137 | 2,296 0,513 | Katilimcilarin mevcut
Gelistirme Konaklama konaklama isletmesindeKki
(Destek) Isletmesin’deki calisma yillar1 agisindan
Calisma Yih yeni hizmet gelistirmenin
1-5 y1l 31 Destek alt boyutunda
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6-10 y1l 5 istatistiksel olarak anlamli
11-15 yil 47 bir fark bulunamamaistir
16-20 yil 54

20 ve lizeri 0

Mevcut konaklama isletmesindeki ¢alisma yillar1 agisindan yapilan inceleme
sonucunda pazar odaklilik (miisteri odaklilik, rakip odaklilik ve fonksiyonlar arasi
koordinasyon), teknoloji odaklilik ve yeni hizmet gelistirme (ortam ve destek)
diizeyleri arasinda gruplar arast istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
belirlenememistir. Dolayisiyla 7H1a, 7Hiaa, 7H1a8, 7H1ac, 7Hib, 7H1c, 7Hica, 7H1cB

hipotezleri reddedilmistir.

3.2.5. Korelasyon Analizi Sonuglari

Sénmez ve Alacapmar (2016:215) korelasyon analizini en az iki stirekli
degisken arasinda anlamli bir iliskinin olup olmadigimi belirlemek i¢in kullanilan
istatistik yontem olarak tanimlamaktadir. Korelasyon katsayisi, +1’e yaklastik¢a
olumlu yonlii bir iliskiden, -1’e yaklastikca ise negatif yonlii bir iliskiden soz
edilmektedir. Hesaplanan korelasyon katsayisi, 0,30’dan diisiik oldugunda anlamli

bir iligkinin varligindan s6z edilememektedir.

Kalayc1 (2010:116) iki degisken arasindaki korelasyon katsayisinin yorumu
asagidaki gibi yapilmaktadir.

0,10-0,25 aras1------ Cok Zayif

0,26-0,49 arasi------ Zayif iliski diizeyi
0,50-0,69 arasi------ Orta iligki diizeyi
0,70-0,89 aras1------ Yiiksek iliski Diizeyi

0,90-1,00 arasi------ Cok Yiiksek iliski Diizeyi
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Hipotezleri test etmek amaciyla verilerimiz normal dagilim gostermedigi
icin Spearman korelasyon analizi yapilmistir. Tablo 22’de yer alan Spearman
korelasyon matrisine gore, strateji odaklilik, pazar odaklilik ve alt boyutlar1 (miisteri,
rakip ve fonksiyonlar aras1 koordinasyon), teknoloji odaklilik, yeni hizmet gelistirme
ve yeni hizmet gelistirme alt boyutlar1 (ortam ve destek) arasinda pozitif yonlii

iliskiler tespit edilmistir.



Tablo 22: Degiskenler Arasindaki Korelasyonlar

Degiskenler Ort. Ss. 1 2 3 4 5 6 7 8
1 | Strateji Odaklilik 3,998 0,554 | 1
2 | Pazar Odaklilik 4,139 0,466 | ,764** 1
3 | Miisteri Odaklilik 4,547 0,444 | 529** ,594+* 1
4 | Rakip Odaklilik 3,476 1,120 | ,426** ,699* ,106 1
5 | Fonksiyonlar Arasi 4179 0,687 | ,624** 672 AT4A ,081 1
Koordinasyon
6 | Teknoloji 3,856 0,833 | ,917* ,4857" 406" ,181° ,454** 1
Odaklilik
7 | Yeni Hizmet 3,917 0,741 | ,742** ,541** 491+ ,210° ,543** 697+ |1
Gelistirme
8 | Yeni Hizmet 4,036 0,727 | ,638"" ,486** 410+ ,162* ,507** | ,590** , 7847 1
Gelistirme Ortam
9 | Yeni Hizmet 3,845 0,882 | ,678" ,488** 44T+ ,203* 4937 | 642%F ,957* 587+
Gelistirme Destek

*+1< 0,01, * p<0,05
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Tablo 22°de gorildigi gibi konaklama isletmelerinde gergeklestirilen bu
calismada 8H1 ana hipotezimiz strateji odaklilik ile yeni hizmet gelistirme arasinda
bir iliskinin olup olmadigini test etmektedir. Korelasyon sonuglarina gore; strateji
odaklilik ile yeni hizmet gelistirme arasinda (r=0,742; p<0,05), yiiksek iligki tespit

edilmis olup 8H1 ana hipotezimiz kabul edilmistir.

8H1a ve 8Haip hipotezleri ise strateji odakliligin iki alt boyutu olan pazar
odaklilik ve teknoloji odaklilik ile yeni hizmet gelistirme arasindaki iliskiyi test
etmek icin olusturulmustur. Pazar odaklilik ile yeni hizmet gelistirme Spearman
korelasyon degerleri r=0,541 (p<0,05) olup orta diizeyde bir iliskiden teknoloji
odaklilik ile yeni hizmet gelistirme arasinda r=0,697 (p<0,05) ile yiiksek oranli bir
iliski s6z konusudur. Bu sebeple 8H1a Ve 8H1p hipotezleri de kabul edilmistir.

8H1a1 ve 8Hia2 hipotezleri pazar odaklilik ile yeni hizmet gelistirme ortam
ve destek alt boyutlar1 arasindaki iliskinin varligini test etmek i¢in olusturulmustur.
Korelasyon analizi sonuglarinda pazar odaklilik ile yeni hizmet gelistirmenin ortam
alt boyutu arasinda (r=0,486; p<0,05) ve pazar odaklilik ile yeni hizmet gelistirmenin
destek alt boyutu arasinda (r=0,488; p<0,05) zay1f giicte iliskilerin oldugu goriilmiis
ve bu iki hipotez de kabul edilmistir.

8Hip1 ve 8Haip2 hipotezleri teknoloji odaklilik ile yeni hizmet gelistirme
ortam ve destek alt boyutlar1 arasindaki iliskinin varligini test etmek igin
olusturulmustur. Spearman korelasyon degerleri teknoloji odaklilik ile yeni hizmet
gelistirmenin ortam alt boyutu i¢in r=0,590 (p<0,05), teknoloji odakhlik ile yeni
hizmet gelistirmenin destek alt boyutu i¢in r=0,642 (p<0,05) olup her iki iliskininde
orta diizeyde oldugu goriilmiistiir. Bu ¢ercevede 8H1h1 ve 8Hin2 hipotezleri de kabul

edilmistir.

Pazar odakliligin {i¢ alt boyutunun yeni hizmet gelistirmenin ortam alt
boyutu arasindaki iliskilerinin test edilmesi i¢in 8Hiaa1, 8H1as1, 8H1ac1, hipotezleri
olusturulmustur. Pazar odakliligin miisteri alt boyutu ile yeni hizmet gelistirmenin

ortam alt boyutu arasinda zayif (r=0,410; p<0,05), pazar odakliligin fonksiyonlar
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aras1 koordinasyon alt boyutu ile yeni hizmet gelistirmenin ortam alt boyutu arasinda
orta (r=0,507; p<0,05) diizeyde iliskilerin varligi goriilmektedir. Dolayisiyla 8H1aa1,
ve 8H1ac1, hipotezleri kabul edilmis ancak pazar odakliligin rakip alt boyutu ile yeni
hizmet gelistirme ortam arasinda herhangi bir iliskiye rastlanmamis ve 8Hiag1,

hipotezi red edilmistir.

Pazar odakliligin ii¢ alt boyutu ile yeni hizmet gelistirmenin destek alt
boyutu arasindaki iliskilerinin test edilmesi i¢in 8H1aa2, 8H1as2, 8H1ac2, hipotezleri
olusturulmustur. Pazar odakliligin miisteri alt boyutu ile yeni hizmet gelistirmenin
destek alt boyutu arasinda (r=0,447; p<0,05) zay1f iliski olmasina ragmen anlamli ve
pozitif yonli iliskiden bahsedilmektedir. Bu nedenle 8Hiaa2, hipotezi kabul
edilmistir. Pazar odakliligin rakip alt boyutu ile yeni hizmet gelistirmenin destek alt
boyutu arasindaki iliskiyi test eden 8Hiag2, hipotezinin test edilmesinde ¢ok zayif
(r=0,203; p<0,05) ama pozitif ve anlamli sonu¢ bulunmus ve hipotez kabul
edilmistir. Pazar odakliligin fonksiyonlar arasi koordinasyon alt boyutu ile yeni
hizmet gelistirmenin destek alt boyutu arasinda da orta diizeyde (r=0,493; p<0,05)

pozitif ve anlamli bir iligki goriilmiis ve 8H1ac2, hipotezi de kabul edilmistir.

Tablo 22°de korelasyon analizleri ile test edilen 8H1 ana hipotezimiz ile 8H:
alt hipotezlerimizin sonuglar 6zet olarak yer almaktadir. Bu durumda sadece pazar
odaklilik degiskenimizin rakip odaklilik boyutu ile yeni hizmet gelistirmenin ortam
boyutu arasinda anlamli herhangi bir iliskiye rastlanmamis ve 8Hziag1 red edilen tek

hipotezimiz olmustur.

Tablo 23: 8H1 Ana Hipotez ile 8H1 alt Hipotezin Sonuglar:

8H: Kabul 142" YUKSEK
8H1a Kabul 541 ORTA

8H1a1 Kabul 486" ZAYIF
8H1a Kabul ,488** ZAYIF
8H1aa1 Kabul 410" ZAYIF
8H1an2 Kabul 447 ZAYIF
8H1ap1 Red Rakip odaklilik Yeni Hiz. Gel. Ortam Iligki Yok
8H1a82 Kabul ,203* COK ZAYIF
8H1ac1 Kabul ,507+* ORTA
8H1ac2 Kabul ,493** ORTA

8H1p Kabul 697+ KUVVETLI
8Hub1 Kabul ,590** ORTA

8Hup2 Kabul ,642+ ORTA
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3.3. Tartisma

Calismada demografik faktorler agisindan degiskenlerimizin (pazar
odaklilik, teknoloji odaklilik ve yeni hizmet gelistirme) farklilik gosterip
gostermedigi incelenmis sadece cinsiyet ve egitim agisindan ortalamalar arasi
farkliliklara rastlanilmistir. Cinsiyet agisindan rakip odaklilik ile yeni hizmet
gelistirme desteginde farkliliklar bulunmustur. Bu farkliliklardan cinsiyet ile rakip
odaklilik arasinda kadinlarin sira ortalamasinin (79,77) erkeklerin sira ortalamasina
(64,24) gore daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. Konaklama isletmelerinde pazarda
mevcut konumda bulunan ya da pazara yeni girecek isletmelerin faaliyetlerini
inceleyen ve bunlar1 goz oniinde bulunduran kesimin daha ¢ok kadin c¢alisanlar
oldugunu sdyleyebiliriz. Kadinlarin yapis1 geregi erkeklere gore daha merakli olup
kendileri disindaki diger isletmelerin faaliyetlerini takip etme ihtiyaci hissetmeleri
onlar1 daha rakip odakli yapmis olabilir. Yeni hizmet gelistirme desteginde ise
cinsiyet agisindan bakildiginda erkeklerinin sira ortalamasinin (73,49) kadinlarin
sira ortalamasindan (58,83) daha yiiksek oldugu goriilmistir. Bu durumda
konaklama isletmesinde calisan erkek bireylerin yenilik¢i ve yaratici yonlerinin

kadin bireylere gore daha yiiksek oldugu anlasilmaktadir.

Calismada egitimin diizeyinin yeni hizmet gelistirme alt boyutlarinda
farkliliklar yarattigi goriilmistir. Bu farkliliklarda egitime gore yeni hizmet
gelistirmede lisans mezunlarinin lise mezunlarindan daha yiiksek oranda (51,55) yeni
hizmet gelistirme egiliminde olduklar1 gorilmiistiir. Benzer sekildeki bir farklilik
yeni hizmet gelistirme ortam alt boyutunda da ortaya c¢ikmustir. Ikili grup
karsilastirmalarinda lisans mezunlari hem lise mezunlarindan hem de Onlisans
mezunlarindan daha yiiksek sira ortalamasina sahip oldugu anlasilmistir.  Yeni
hizmet gelistirme destek alt boyutunda da ortaya ¢ikan farkliliklarin hem Onlisans
mezunlarinin (43,53) hem de lisans mezunlarinin (50,81) lise mezunlarindan daha
yiiksek ortalamaya sahip oldugu yoniindedir. Bu sonuglara goére yeniligi yakindan
takip eden, misafirler ile fikir alig verigine giren, yaratici diisiinen bireylerin daha ¢cok
{iniversite mezunlar1 oldugu goriilmektedir. Ozellikle egitim seviyesinin artmasi ile

yenilik¢i ve yaratict hizmet gelistirme egiliminin ydnetim kademelerinde arttig
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goriilmektedir. Rekabetin yogun oldugu konaklama isletmelerinde pazari ve rakipleri
diistinerek stratejik olmak isteyen yoneticilerin egitim diizeylerindeki artis ile birlikte

yeni hizmet gelistirme diizeylerinin de arttig1 gérilmiistiir.

Calismamizin ana hipotezi olan 8Hi hipotezi, “strateji odaklilik ile yeni
hizmet gelistirme” arasinda anlamli ve pozitif bir iligki oldugunu ortaya ¢ikarmistir.
Bu durum konaklama isletmelerinin strateji odakli hizmet iiretme g¢abalarinin yeni
hizmet gelistirme ile yakindan iliskili oldugunu gostermektedir. Bu durum uzun
vadeli ve ortalamanin iizerinde bir kari hedefleyen stratejik odakliligin isletmede
yeni hizmetin gelistirmesindeki calisma ortami ve firsatlar1 ile yakindan iligkili
oldugunu gostermektedir. Sonucglarimiz Oflazoglu ve Kogak (2012:1) tarafindan
gerceklestirilen ¢alismada ki strateji odaklilik ve yenilik arasindaki pozitif iligkinin
varligimi desteklemektedir. Oflazoglu ve Kocak (2012:1) ayni ¢aligmada iligkinin
yoniinii ve kuvvetini belirleyen regresyon analizi ile strateji odakliligin yenilik

izerinde pozitif bir etkiye sahip oldugunu da belirtmislerdir.

8Hia hipotezi ile “pazar odakhilik ile yeni hizmet gelistirme” arasinda
anlamli ve pozitif iliskinin varlig1 test edilmis ve hipotez analiz sonucunda kabul
edilmistir. Konaklama isletmelerindeki pazar odakli (miisteri, rakip ve fonksiyonlar
aras1 koordinasyon) ¢aligmalar kapsaminda yeni hizmet gelistirme {izerinde olumlu
etkiler gosterebilecegi anlagilmaktadir. Calismada pazar odaklilik ve yeni hizmet
gelistirme arasinda dogru yonlii ve pozitif bir iliskinin varhigi tespit edilmistir.
Alanyazinda farkli yazarlarca gergeklestirilen ¢aligmalarda (Atuahane-Gima
1995:275; Lado ve Maydeu- Olivares 1998:1), pazar odaklilik ve yeni hizmet
gelistirme arasindaki pozitif iligkinin varlig1 ortaya konmustur. Ayrica, Lukas ve
Ferrell (2000:239) ve Deshpande vd., (1993:31) ‘nin g¢alismalarinda da pazar
odaklilik ile yenilik arasindaki pozitif iliskiden s6z edilmekte hatta pazar odakliligin
yeniligi pozitif yonde etkiledigi vurgulanmaktadir. Dolayisiyla arastirma ve yazin
taramasi sonuglarina gore, miisteri beklentilerini tespit eden, rakiplerini gézlemleyen
ve bu bilgileri isletme fonksiyonlari arasinda koordineli bir sekilde kullanan
isletmelerin yeni hizmet/lirlin gelistirme egilimlerinin daha yiiksek oldugu

anlasilmaktadir.
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8Huib hipotezi ile “teknoloji odakiilik ile yeni hizmet gelistirme” arasinda
anlaml pozitif iligki tespit edilmistir. Hizmet sunumu gerceklestiren konaklama
isletmeleri varliklarmi1 devam ettirmek ve rekabet giiclerini arttirma arzusu iginde
olduklarinda en 6nemli gii¢ olan teknolojiden uzak durmamalidirlar. Teknoloji odakli
bakis agisina sahip olan isletme yoneticilerinin yeni hizmet sunmada ve yeni hizmet
gelistirmede etkin olduklar1 anlasilmistir. Ozellikle giiniimiizde teknoloji ve yeniligin
ayr1 diistiniilemedigi bir ortamda konaklama isletmeleri yoneticilerinin teknolojik
imkanlarin1 yenilik iiretmek amaciyla kullanmasi beklenen ve arzu edilen bir

yaklasimdir.

8H1a1 hipotezi ile, “pazar odaklilik ile yeni hizmet gelistirmenin ortam alt
boyutu” arasinda anlamli pozitif bir iliski tespit edilmistir. Dolayisiyla yoneticilerin
pazara yonelik miisteri ve rakip odakli bakis agilari igletme igerisindeki yenilesme ve
dinamizme katki saglayan ortam ile iliski igerisindedir. Yenilik¢i 6rgiit ortamlari ile
risk alan, igsel girisimcilik imkanlar1 saglanan ve dinamizme katki yapan
uygulamalar ile yikic1 rekabetin yasandigi dis c¢evre ile miicadele edilebilecektir.
Gergeklestirilen baz1 ¢alismalarda (Iscan ve Karabey, 2007:174; Suliman 2001:49;
Montes vd., 2004:174) orgiit iklimlerinin yeniligi ve yenilik gelisimini olumlu
etkiledigi belirtilmektedir. Dolayisiyla yoneticilerin yeniligin gelisimine yonelik
katk1 yapacak birimler arasi igbirligi ve etkilesimi arttirmasiyla yenilik¢i bir ortam
yaratmalari miimkiindiir. Bunun sonucunda da yeni hizmet gelisimi saglayabilmeleri

6

pazar odakli bakis ile miimkiin olacag: diistiniilebilir. 8Hia2 hipotezi ile de “pazar
odaklilik ile yeni hizmet gelistirmenin destek alt boyutu” arasinda da anlaml pozitif
iliski tespit edilmistir. Pazar odakli bakis acis1 ayni zamanda yoneticilerin
calisanlarina yenilik yapma konusundaki yaraticiligimmi gelistirici  firsatlarin
verilmesini saglayacaktir. Yoneticilerin calisanlarini dikkate almasi, is ilizerinde
ozerklik tanimasi, giiven olusturmasi, ddiil sistemleri kaynak tahsisi ve insan giiciline
yatirimin arttirilmasi yeni hizmet gelisimini destekleyerek isletmeyi hedeflerine daha
cabuk ulastiracaktir. Konaklama isletmelerinde miisterilerin beklentilerini,

memnuniyetlerine iligkin bagliliklarin1 diizenli olarak degerlendirilip, izleyen bir

ekibin olmasi, gelistirilen yeni hizmetlerin zamanlama, isleyis ve kaynaklar
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bakimindan etkili olmasini saglayacaktir. Calismada pazar odakli bakisin yeni hizmet
gelistirmede hem g¢alisma ortamindaki mevcut durum ile hem de ¢alisanlara sunulan

firsatlar ile yakin iliski i¢cinde oldugu goriilmektedir.

8Hib1 hipotezi “teknoloji odaklilik ile yeni hizmet gelistirme ortam alt
boyutu” arasinda anlamli pozitif iliski tespit edilmistir. Konaklama isletmelerinde
strateji odaklilik alt boyutu olan teknoloji odaklilik isletme c¢apinda yayildikga
isletmelerin yeni hizmet gelistirme diizeyleri de yiikselmektedir. Ciinkii teknoloji ve
yenilik i¢ ice gecmis kavramlar olup, isletmenin sahip oldugu ileri teknoloji ve
teknolojik yeniliklerin plan/programlarda kolay kabul gérmesi, hizmet gelistirme
ortamindaki diizenlemeler (isbirligi, etkilesim ve saglikli iletisim vb.), sayesinde
gergeklesebilecektir. 8H1b2 hipotezi “teknoloji odaklilik ile yeni hizmet gelistirmenin
destek alt boyutu” arasinda anlamli pozitif iliski tespit edilmistir. Isletmelerin
karmagik teknolojiler kullanmasi, yeni teknolojilerin yoneticiler tarafindan kabul
gormesi dogal olarak yeni hizmet gelisimini destekleyecektir. Teknoloji gelistirme
konusunda izlenecek proaktif stratejiler sayesinde, isletmelerin sahip oldugu
kaynaklarin yenilik ¢alismalarina yonlendirilmesi, egitim ile insan giiciine yatirim
yapilmasi ve ddiillendirme mekanizmalarinin kullanilmas: yeni hizmet gelistirme de
firsat olarak kullanilabilecektir. Yazinda da Salavou (2005:1) KOBI’lerin sahip
oldugu teknoloji odakliligin yeni hizmet gelistirme (ortam ve destegi) uygulamalar
ile birlikte iiriin yeniligi basarisin1 etkiledigini, bodylece yeni Triin/hizmetler

gelistirme konusunda etkin olabildiklerini ifade etmektedir.

8H1aa1 hipotezi “pazar odakliligin miisteri alt boyutu ile yeni hizmet
gelistirmenin ortam alt boyutu” arasinda anlamli ve pozitif iligki tespit edilmistir.
Miisteri odaklilik, miisteri ihtiya¢ ve degerlerinin, kurum icerisindeki departmanlar,
yoneticiler ve tiim ¢alisanlar arasinda resmi olarak iletilen bir kiiltiirden
olusmaktadir. Hizmet sektoriindeki isletmeler miisteri beklentilerinin 6tesinde en iist
diizeyde hizmet sunmakta ve piyasadaki hizi belirleyebilmektedir (Grawe vd.,
2009:286). Pazar odaklilik alt boyutu olan miisteri odaklilik, miisteri istek ve
ihtiyaglarmi tatmin eden fikirlerden yana olmaktir. Bu sekilde miisteri istek ve

ihtiyaglarmi yerine getirebilen bunlari ¢abuk kavrayan, tahmin eden isletmeler
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rakiplerine gore avantajli duruma diisebilecektir. Konaklama igletmesindeki
yoneticilerin ¢alisanlarini desteklemesi ve bu konuda onlari tegvik etmesi ¢alisanlarin
misteriler i¢in yeni hizmetleri gelistirmesine yol acacaktir. 8Hi1as1 hipotezi ise
“pazar odakliligin rakip alt boyutu ile yeni hizmet gelistirmenin ortam alt boyutu”
arasindaki iligkiyi test etmistir. Ancak rakip odakliligin konaklama isletmesindeki
yoneticiler tarafindan benimsenmis olmasi ile yeni hizmet gelistirme konusundaki
caligma ortami arasinda iliski bulunamamis ve hipotez red edilmistir. Dolayisiyla
rakip isletmelerin giiglii ve zayif yonlerini belirleyerek hareket etme ile yenilikler
yaratmaya yoOnelik calisma kosullart yoneticiler tarafindan iliskilendirilmemektedir.
Bu durum o6zellikle konaklama isletmelerinin kendilerini olduklarindan daha iistiin
gormelerinin diger bir deyisle rakiplerini kiiclimsemelerinin bir sonucu olabilir.
Oysaki rakiplerini dikkate almayan bir stratejik bakis olamaz. Ozellikle iletisimin bu
kadar ilerledigi bir donemde rakiplerden dnce bazi yenilikler yapmak ve tiiketicilere
onlardan O6nce sunmak bir zorunluluk haline gelmistir. 8Hiac1 hipotezi “pazar
odakliligin fonksiyonlar arasi koordinasyon ile yeni hizmet gelistirmenin ortam alt
boyutu” arasinda anlamli, pozitif iliski tespit edilmistir. Miisteri odaklilik ve rakip
odakliligi birbirine baglayan fonksiyonlar arast koordinasyon, konaklama
isletmesinin strateji ve planlar1 hazirlarken tiim birimlerin de katilmasim
saglamaktadir. Isletme, yoneticilerinin diger birimler ile olan etkin iletisimi
sayesinde yeni hizmet gelistirmek isteyen c¢alisanlart icin uygun ortami

saglamaktadir.

8H1aa2 hipotezi ile “pazar odakliligin miisteri alt boyutu ile yeni hizmet
gelistirmenin destek alt boyutu” arasinda anlamli pozitif bir iliski tespit edilmistir.
Konaklama isletmeleri satis sonrasi hizmete 6nem vermekte miisteriye saglanan
degeri arttirmak i¢in siirekli ¢alismaktadirlar. Miisterilerin ilgisine odaklanmak,
misteri memnuniyetini  destekleyerek isletmeleri siirekli yenilik yapmaya
yonlendirmektedir (Grawe vd., 2009:295). Isletme tarafindan destek gdren
yoneticiler miisteriye daha iyi hizmet sunabilmek adina c¢esitli egitimler, ddiiller ile
daha iyi calismaya tesvik edilmektedir. Isletmeler yeni hizmetlerin gelistirilmesi i¢in
baz1 kaynaklarini ¢aliganlarina tahsis ederek mevcut insan giiciinii yenilik yaratma

konusunda isteklendirebilmektedir. 8Hias2 hipotezi “pazar odakliligin rakip alt
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boyutu ile yeni hizmet gelistirmenin destek alt boyutu” arasinda anlamli pozitif bir
iligki tespit edilmistir. Han vd., (1998:1) pazar odakliligin ii¢ temel bileseninin
(miisteri odaklilik, rakip oryantasyonu ve fonksiyonlar arasi koordinasyon) isletme
performansinda yol gdsterici olan yeni hizmet gelistirmedeki etkisini incelemislerdir.
Bankacilik sektoriinde gergeklestirilen bu calisma rakip odakliliginda iginde yer
aldigt pazar odakliligin performans iizerindeki etkisinde ydneticilerin yenilik
cabalarinin ve firsatlarinin araci etkiye sahip olabileceginden bahsetmektedir. Grawe
vd., (2009:282) rakip odaklilik ve miisteri odaklilik ile birlikte hizmet yeniligi
arasinda pozitif iliski tespit etmistir. Miisteri ve rakip odaklilik dis cevreye
odaklanmistir. D1s ¢evre ve pazar taleplerini anlamaya ve bunlara cevap vermek igin
pazardaki bosluklari, yeni firsatlari bilmek gerekir. Yeni firsatlar1 gérmek ve
bosluklari doldurmak ancak rakiplerin bu isi yapmadiklarindan emin olunmasi ile
gerceklesebilmektedir. Bu nedenle rakip odakli igletmeler hedef rakiplerini referans
alarak, kendi giiclii ve zayif yonlerini belirlemeye ve rakiplerinden 6nce yenilikleri
gerceklestirmeye c¢alismaktadirlar. 8Hiac2 hipotezi de  “pazar odakliligin
fonksiyonlar arasi koordinasyon alt boyutu ile yeni hizmet gelistirmenin destek alt
boyutu” arasinda anlamli pozitif iliski tespit etmistir. Konaklama isletmeleri pazar
ithtiyaclarini karsilamak i¢in, tiim birimlerin birbiri ile uyum igerisinde calistigi ve
isletme igerisinde pazarla ilgili bilginin paylasimi s6z konusudur. Isletme igerisinde
olusan giiclii koordinasyon konaklama igletmesine rekabet avantaji saglayacaktir.
Isletmenin yeni hizmetler gelistirmesine uygun ortam saglanacak olup tiim béliimler
yeni isler gelistirmek icin birbirleri ile iyi1 etkilesimde bulunacaktir. Ho vd.,
(2018:154) gelismekte olan tarimsal ekonomilerde (Vietnam’da) pazar odaklilik,
yenilik ve performans iliskisini arastirmiglar. Calisma da miisteri odaklilik yaninda
fonksiyonlar arasi koordinasyonun da yenilik ile pozitif iliskili oldugunu tespit
etmiglerdir. Dolayisiyla Ho vd., (2018)’nin ¢alismasini destekleyen bu ¢alismanin
sonuglar1 yoneticilerin miisteri ve rakiplere yonelik bilgilerin ancak isletme
fonksiyonlarinin uyumlu c¢alismasi ile yararli olabilecegi, bu nedenle isletme
fonksiyonlar1 arasindaki koordinasyonun mutlaka calisanlarin yenilik {iretmelerinde
destekleyici olabildigini gostermektedir. Sonug¢ olarak, isletmede yeni hizmet
gelisiminde birimler arast saglikli iletisimin mutlaka c¢alisanlar icin en Onemli

destekleyici unsur olabilecegi diisiiniilebilir.
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3.4. Sonuc ve Oneriler

Konaklama isletmesinin varligin1 devam ettirebilmesi i¢in strateji odakli
hareket ederek yeni hizmetler sunmasi gerekmektedir. Strateji odaklilik sayesinde
isletmeler varliklarini uzun siire devam ettirecek ve rekabet avantaji elde edecektir.
Rekabetin  yogun oldugu sektorlerde rekabet giliclinii arttirmak isletmelerin
kaynaklarini etkin ve verimli kullanmasi ile saglanmaktadir. Konaklama isletmeleri
sahip olduklar1 kaynaklart miisteri tercihlerini 6grenme ve karsilamak, rakiplerini
yakindan takip etmek, isletme fonksiyonlarint uyum igerisinde yiiriitmek ve
teknolojiyi yakindan takip etmek i¢in kullanmak zorundadir. Ancak bu sekilde
misafirlerine sunduklari hizmetleri onlarin istekleri dogrultusunda gelistirebilir,
yenileyebilir ve sunabilirler. Bu baglamda yeni hizmet gelistirme ¢abalar1 ve yeni
hizmet sunumlar1 yoneticiler i¢in goz ardi edilmemesi gereken 6nemli bir rekabet

silah1 olarak algilanmalidir.

Arastirma turizm sektoriinde faaliyet gosteren, yerli ve yabanci misafirleri
agirlamakta olan Trakya Bolgesi’ndeki konaklama isletmelerinde gerceklestirilmistir.
Aragtirma verileri genel miidiir, miidiir, departman amirleri ve departman seflerinden
olusan yoneticilerden anket teknigi ile elde edilmistir. Calismada ilk olarak
katilimcilarin demografik 6zellikleri acisindan strateji odaklilik, alt boyutlari, yeni
hizmet gelistirme ve alt boyutlar1 agisindan farklilik olup olmadigi arastirilmastir.
Cinsiyet acisindan rakip odaklilikta kadinlar lehine ve yeni hizmet gelistirme
desteginde ise erkek katilimcilar lehine farklilik gozlenmistir. Egitim agisindan ise,
yeni hizmet gelistirme boyutunda lise ve lisans mezunlar1 arasinda lisans mezunlari
lehine farkliliga rastlanmigtir. Yine egitim agisindan yeni hizmet gelistirme
ortaminda lise ve lisans mezunlar1 arasinda ve 6n lisans ile lisans mezunlar1 arasinda
goriilen farkliliklar lisans mezunlar1 lehinedir. Egitim agisindan ayni zamanda yeni
hizmet gelistirme desteginde de farkliliklar goriilmiistiir. Lise ile 6n lisans gruplari
arasinda On lisans mezunlar lehine ve lise ve lisans mezunlar1 arasinda da lisans

mezunlari lehine farklilik mevcuttur.
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Calismada, konaklama isletmelerindeki strateji odaklilik ile yeni hizmet
gelisimi arasindaki iligki belirlenmeye yonelik bir de model olusturulmustur.
Olusturulan kavramsal modelde yeni hizmet gelistirmede strateji odaklilik olarak
pazar ve teknoloji odaklilik boyutlari ele alinmistir. Ayrica pazar odaklilik degiskeni
icin alanyazina dayali olarak; miisteri odaklilik, rakip odaklilik ve fonksiyonlar arasi
koordinasyon olarak ii¢ alt hipotez mevcuttur. Arastirma modelinin test edilmesinde
ana hipotezimiz, strateji odaklilik ile yeni hizmet gelistirme arasinda pozitif ve
anlamli kuvvetli bir iliskinin varligi kabul edilmistir. Strateji odaklilik alt
boyutlarindan olusan pazar ve teknoloji odakliligin her birinin ayr1 ayr1 yeni hizmet
gelistirme iizerindeki etkisine bakildiginda, yeni hizmet gelistirme tizerinde teknoloji
odakliligin en yiiksek etkiye sahip oldugu goriilmektedir. Pazar odaklilik ile yeni
hizmet gelistirme ve yeni hizmet gelistirmenin alt boyutlar1 arasinda pozitif ve
anlamli iligkiler bulunmustur. Ayni zamanda miisteri, fonksiyonlar arasi
koordinasyon ve teknoloji odaklilik ile yeni hizmet gelistirmenin ortam alt boyutu
arasinda ve miisteri, rakip, fonksiyonlar aras1 koordinasyonun ve teknoloji odaklilik
ile yeni hizmet gelistirmenin destek alt boyutu arasinda pozitif ve anlamli iligkiler
s0z konusudur. Calisma kapsaminda red edilen ve iliski olmadig1 anlasilan tek
hipotez pazar odakliligin rakip odaklilik alt boyutu ile yeni hizmet gelistirmenin

ortam alt boyutu arasindadir.

Sonug olarak, rekabetin yogun bir sekilde yasandig turizm sektoriinde yeni
hizmet sunmak isteyen konaklama isletmelerinin pazar ve teknoloji odakli alt
boyutlarindan olusan strateji odakli bakis acisina sahip olmalar1 gerekmektedir.
Konaklama isletmelerinin pazar ve teknoloji odakli yaklasimlara agirlik vererek
faaliyetlerini siirdiirmeleri isletmelerdeki yeni hizmet gelisimine yonelik ortam ve
destekleri de etkileyebilecek ve ulusal/ uluslararasi pazardaki performanslarma da

olumlu yansiyacaktir.

Calismanin en 6nemli kisiti, Trakya Bolgesindeki sinirli sayidaki konaklama

isletmesini kapsamasidir. Ancak bu caligmanin Tiirkiye’deki tiim konaklama
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isletmeleri i¢in tesadiifi olarak secilen daha genis bir Orneklem {izerinde
gerceklestirilecek baska caligmalara 151k tutacagi gibi alanyazina katki yapacagi

distiniilmektedir.
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