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OZET
A Grubu Seyahat Acentalarinda Ogrenme Odakliigin Yeni Hizmet

Gelisimine Etkisi

Tiiketim hizinin giderek artmasi, kiiresellesmenin ve rekabetin yogunlasmast,
miisteri istek ve ihtiyaglarindaki farklilik ve teknolojide yasanan hizli gelismeler
isletmelerin yeni iirlin ve hizmet gelistirmeye dnem vermesini saglamistir. Gliniimiiz
isletmeleri bu yeni {irlin ve hizmetlerin ortaya ¢ikartilmasinda da 6grenmenin payinin
¢ok biiyiik oldugunun farkindadir. Ogrenmeye onem vermeyen ya da isletme
icerisinde 0grenme ortami yaratmayan isletmelerin yenilik yapmaktan uzak olacagi
ve finansal performansini da gelistiremeyecegi diisiiniilmektedir. Dolayisiyla bu
calismanin amaci da, turizm endiistrisinde 6nemli bir yere sahip olan seyahat
acentalarinda O6grenme odakliligin yeni hizmet gelisimi iizerindeki etkisini
incelemektir.

Bu calismada veri toplama teknigi olarak anket yontemi kullanilmis ve 389
adet gecerli veriye ulasilmistir. Calismada, Marmaris’te faaliyet gosteren A grubu
seyahat acentalarinin 0grenme odakliliginin yeni hizmet gelisimi ve finansal
performans lizerindeki etkisi aragtirllmigtir. Ayrica seyahat acentasi ¢alisanlarinin
demografik 0Ozelliklerinin 6grenme odaklilik ve yeni hizmet gelisimi {izerinde
farklilik gosterip gostermedigi de incelenmistir.

Elde edilen sonuglara gore seyahat acentalarinda 6grenme odakliligin yeni
hizmet gelisimi ve finansal performans arasinda anlamli bir farklilik oldugu tespit
edilmistir. Ayrica, seyahat acentast calisanlarinin bazi demografik o6zellikleri
ogrenme odaklilik ve yeni hizmet gelistirmede anlamli farkliliklar oldugu

gorilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Ogrenme Odaklilik, Yeni Hizmet Gelisimi, Finansal

Performans



ABSTRACT

THE EFFECT OF LEARNING ORIENTATION iN A-GROUP TRAVEL
AGENCIES ON NEW SERVICE DEVELOPMENT

The increase in consumption speed, the intensification in globalization and
competitiveness, differences in customer wants and needs and fast developments in
technology provide businesses for putting importance on the development of new
goods and services. Businesses today are aware that learning plays a big role in
revealing new goods and services. It is considered that businesses which do not
create a learning environment within themselves or do not value learning cannot
improve their financial performance and make innovations. Thus, the aim of this
study is to examine the effect of learning orientation in a-group travel agencies on
new service development.

In this study, questionnaire technique is applied as data collection tool and
389 valid questionnaires are gathered. This study presents the effects of learning
orientation in a-group travel agencies on their new service development and financial
performances. Also, it is analyzed whether demographic characteristics of travel
agencies’ personnel display any difference in learning orientation and new service
development.

According to the obtained results, it is found that there is a significant
difference between learning orientation in travel agencies and new service
development and financial performances. Also, it is determined that there are
significant differences between some demographic characteristics of travel agencies’
personnel and learning orientation in travel agencies and new service development.

Key Words: Learning Orientation, New Service Development, Financial

Perfromance.
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GIRIS

Insanlarin bilgi edinip kendilerini gelistirdigi gibi isletmelerde kendilerini
O0grenme sayesinde gelistirip yineleyebilmektedirler. 1900’11 yillardan itibaren
isletmelerde 6grenme kavrami glindeme gelismis ve gliniimiizde de isletmelerin
ogrenmesi bir basar1 gostergesi haline gelmistir. Isletmelerde gergeklestirilen
Ogrenme sadece bilginin kazanilmasinin yani sira deneyim kazanarak uygulamadaki
yeteneklerin  gelistirilmesidir.  Isletme icerisinde &grenme tam anlamiyla
gerceklestirilebilmesi i¢inde kazanilan deneyim ve yeteneklerin isletme icerisindeki
calisanlarin tiimiiyle paylasilmasi gerekmektedir.

21. ylizyll isletmelerinde isletme sahipleri ve yoneticiler egitime
harcadiklar1 paralari birer harcama degil gelecege yatirim olarak gormektedirler.
Ciinkii cagdas isletmecilik anlayisinda isletmeler siirekli 6grenerek, yaratici fikirler
tireterek  ve bilgiyi dogru sekilde kullanarak rekabet yarigina uyum
saglayabileceklerine inanmaktadirlar. Ayrica 0grenmeyi sadece yoneticiler ya da
birka¢ calisanla sinirlandirmayip orgiit tamaminin 6grenmesini ve orgiit i¢inde bir
bilginin herkesle paylagilmasini saglamaktadirlar. Ciinkii Orgiit calisanlarinin
timiimiin bir deger yaratabilecegini ve bu sekilde herkesin iiretim siirecine dahil
olabilecegini diisiinmektedirler.

Son yillarda tiikketim hizinin giderek artmasi, miisteri istek ve ihtiyaclarinin
cok hizli bir sekilde degismesi isletmelerin yeni iiriin ve hizmet ortaya koymasini
zorunlu kilmaktadir. Onceki yillarda isletmenin basarist karlihk ile o6lgiiliirken
giiniimiizde ise yeni {iriin ve hizmet ortaya ¢ikarmasiyla dl¢iilmektedir. isletmeler ne
kadar yenilik yaparsa hayatta kalma siiresi de kadar artmaktadir. Bu yiizden
isletmeler ister dis cevreden ister miisterilerden isterse de isletme i¢indeki
calisanlardan sayesinde devamli yeni yaklasimlar gelistirerek siirekli arastirma i¢inde
olmalidirlar.

Isletme ¢alisanlarinin 6grenmeye agik olmasi ya da isletme igerisinde bir
ogrenme kiiltiiriiniin olusturulmasi yeni tiriin ve hizmetlerin ortaya ¢ikartilmasina alt
yapt olusturmaktadir. Ciinkii 6grenme isletmelere bilginin kazanilmasi ve
yonetilmesinin yan1 sira ¢evresel degisikliklere ¢ok kolay adapte etmesine olanak

saglamaktadir.



Ogrenme odakliligin yeni hizmet gelisimi ve finansal performans iizerine
olan etkisinin incelendigi bu ¢alisma dort boélimden olusmaktadir. Birinci
boliimiinde, arastirmanin geneli (arastirmanin konusu, amaci, énemi, varsayim ve
sinirliliklar) ile ilgili bilgilere yer verilmistir. ikinci béliimde, 6grenme kavrami,
ogrenme odaklilik ve boyutlar1 agiklanmustir. Ugiincii boliimde, yeni hizmet gelisimi
ve yeni hizmet gelisim siirecinden s6z edilerek konuya iliskin literatiir taramasi
detayli olarak agiklanmistir. Arastirmanin en son bdliimiinde ise, aragtirmanin
yontemi, modeli, hipotezler, evren ve 6rneklem belirlenmesi, veri toplama teknigi,
pilot test ve bulgulara yer verilmistir. Bu baglamda, Marmaris’teki A grubu seyahat
acentast calisanlarinda 6grenme odakliligin, yeni hizmet gelistirmesi ve finansal
performans {izerindeki etkisi incelenmistir. Veri toplama teknigi olarak anket
yontemi kullanilmistir. Elde edilen veriler SPSS 22 istatistiksel veri analizi
programina yiiklenerek analiz edilmis ve yorumlanmistir. Toplanan veriler gegerlilik
ve glivenirlilik, faktor analizi, ¢oklu regresyon, t-testi ve Anova testi yapilarak elde

edilen veriler yorumlanmistir.



BIiRINCI BOLUM
ARASTIRMA ILE ILGILI GENEL BILGILER

Bu béliimiinde, arastirmanin genelini kapsayan bilgilere yer almaktadir. Tez
caligmasmin birinci  bolimiinde arastirmanin  konusu, amacina, Onemine,

siirliliklarina ve varsayimlarina yer verilmistir.
1.1. Arastirmanin Konusu

Seyahat acentalar1 turizm {riin ve hizmetini treten ve tikketen arasindaki
iletisimi saglayan ve hizmet iireten ticari isletmelerdir. Seyahat acentalari, bu iiriin ve
hizmetleri iireten ulastirma, konaklama, yiyecek ve icecek, eglence vb. isletmelerin
tiriinlerini trettikleri sekliyle ya da tek tek bir araya getirerek yeni bir iiriin/hizmet
paketini tiiketiciye sunmaktadir (Misirli, 2002:33). Giiniimiizde insanlarin yogun
tempoda c¢alismalari, seyahat diizenlenmelerinin zaman alict ve masrafli giderlere
neden olmasi, seyahat programlarini1 olusturmada tecriibeli ve bilgili kisilere ihtiyag
duymalari, seyahat sektoriiniin gelismesini ve de giderek Onem kazanmasin
saglamistir. Seyahat ¢ikan bireyler, eglence, is, egitim ve baska hangi amagla olursa
olsun seyahat oncesinde ve seyahat sirasinda ¢esitli hizmetlere ihtiya¢ duymakta ve
bu hizmetlerin kendilerine sunulmasini ummaktadirlar (Ahipasaoglu ve Arikan,
2003:197).

Kiiresellesmenin etkisiyle birlikte seyahat acentalarinin yurt iginde ve
yurtdisinda rekabet kosullari giderek zorlasmaktadir. Bu yiizden, hayatta kalip
varliklarint devam ettirmeye calisan seyahat acentalari rakiplerinden daha hizl,
kaliteli, yeni {riin ve hizmetleri misterilerine sunmak zorundadir. Giiniimiizde
seyahat acentalarmin rakiplerinden farkli olmasini saglayacak ve onlara rekabet
ustiinliigii kazandiracak tek kosul yeni tiriin/hizmet ortaya koymak olmustur. Seyahat
acentalar1 da yogun ve siirekli degisen rekabet ortami yiizinden yenilik yapma
gereksinimleri glinden giline artmaktadir. Bu ylizden bu c¢alisma, seyahat
acentalarinda 6grenme odakliligin yeni hizmet gelisimi ve finansal performansinm
konu edinmistir.

Tiirkiye’de yapilan bilimsel ¢aligmalar incelendiginde 6grenme ile yenilik

arasinda ¢ok sayida ¢aligma bulunmasina ragmen &grenme odakliligin yeni hizmet



gelisimi tlizerine etkisini inceleyen bir ¢alisma bulunmamaktadir. Bu noktadan yola
cikilarak, calismanin konusu, 6grenme odaklilik ile yeni hizmet gelisimi baglantisi
incelemek ve bunlarin finansal performans iizerindeki etkisini incelemek olarak
belirlenmistir. Aragtirmada Oncelikle, 6grenme odakliligin ne oldugu ve boyutlar
aciklanmistir. Daha sonra da yeni hizmet gelisimi ve siireci anlatilmistir. En son ise,
Marmaris Bolgelerinde faaliyet gosteren A grubu seyahat acentalarinda 6grenme
odakliligin, yeni hizmet gelistirme ve finansal performans iizerinde etkisinin olup

olmadig test edilmistir.
1.2. Aragtirmanin Amaci

Gilinimiiz isletmelerinin rakipleri ile rekabet edebilmeleri ve hayatta
kalabilmelerin temel kosulu degisime uyum saglamak olmustur. Giin gectikce
degisim hiz1 artig1 i¢in igletmelerin faaliyetlerini devam ettirdigi ¢evre unsurlar1 ve
ozellikleri degismektedir. Rekabet ortaminin ¢ok hizli oldugu giliniimiizde, stirekli
olarak dgrenen, yenilikler (iirlin veya hizmet) ortaya koyabilen ve performanslarini
stirekli artiran isletmeler hayatta kalabilmektedir.

Misteri ihtiyag ve beklentilerinin siirekli olarak degisiklik gdstermesi
isletmelerin  yenilik yapmasim1 zorunlu kilmaktadir. Gilintimiiz isletmeleri,
miisterilerin ihtiyag¢ ve beklentileri daha ortaya c¢ikmadan, onlarda haz
uyandirabilecek, hayatlarin1 kolaylagtiran daha once pazara ¢ikarilmayan yenilikler
ortaya koyma girisimindedir. Isletmelerin ortaya cikardiklar: bu yenilikler onlarm
rekabet avantaji elde etmesini saglamaktadir. Hizmet isletmelerinde rekabet
avantajin siirekli hale getirmenin 6n kosulu ortaya ¢ikarilan iiriin veya hizmetin
kolayca taklit edilmemesine baghdir. Teknolojinin hizla gelismesi iiriin ve
hizmetlerin kolaylikla taklit edilmesini saglayarak rekabet avantajinin elde
edilmesini engellemektedir. Isletmelerin bu problemi ortadan kaldirmasi igin siirekli
yenilikler yapmak ve rekabet avantajina siireklilik kazandirmalar1 gerekmektedir.
Stirekli bir rekabet avantaji elde etmenin yolu da devamli yenilik yaparak
saglanmaktadir.

Tiirkiye’de yapilan bilimsel ¢aligmalarda 6grenme odakliligin birgok farkli
alanda incelendigi goriilmiistiir. Yenilik ve yeni {liriin gelisimi gibi konularda da

yapilan aragtirmalar yogunluktayken yeni hizmet gelistirme konusu ise yeteri kadar



incelenmemistir. Dolayisiyla ulusal alan yazinda bu kavramlar arasindaki iligkilere
yonelik yeterli sayida ¢alismanin bulunmadigi sdylenebilir.

Ulkemizdeki seyahat acentalar1 iizerinde, dgrenme odaklilik-yeni hizmet
gelisimi ve finansal performans iliskisine yonelik bir ¢calismaya yer verilmedigi i¢in
bu isim ve igerikte bir caliyma yapilmasi amaglanmstir. Ogrenme odakliligin,
isletmenin hayatta kalabilmesi ve rekabet avantaji elde edebilmesindeki 6nemi goz
ontinde bulundurularak, arastirmanin temel amaci; 6grenme odaklilik, yeni hizmet
gelisimi ve finansal performans iligskisinin incelenmesidir. Bu temel amaca ulasmak
icin Oncelikle asagida belirtilen konularin arastirilmasi ve incelenmesine dncelik
verilmistir:

> Ogrenme odaklilik ve boyutlarinin tanimlanmasi.

> Yenilik ve yeni hizmet gelistirme siirecinin tanimlanmasi.

> Ogrenme odakliligin, yeni hizmet gelisimi iizerindeki etkisinin
ortaya konmast.

» Ogrenme odakhiligin hangi boyutlarnin yeni hizmet gelisimi
izerinde etkisi oldugunu incelemek.

» Yeni hizmet gelisiminin finansal performans {iizerine etkisinin
incelenmesi.

» Genel anlamda, 6grenme odaklilik, yeni hizmet gelisimi ve finansal
performansin agiklanmasi.

» Bununla birlikte calisanlarin demografik 6zelliklerinin Ggrenme
odaklillk ve yeni hizmet gelisimine gore farklilik gosterip

gostermedigi de ¢alismanin alt amaci olarak belirlenmistir.
1.3.Arastirmanin Onemi

Rekabetin giderek yogunlagsmasi ve kiiresel bir boyuta gelmesi isletmelerin
cevrelerindeki degisimlere uyum saglamalarini gerekli kilmaktadir. Giiniimiiz
teknolojisinde yasanan hizli gelismeler, miisteri istek ve ihtiyacglarinin siirekli
degismesi, isletmeleri siirekli yenilik yapmaya ve bu yenilikleri 6grenip uygulayan
bir orgiit sekline doniistiirmiistiir. Hizmet sektoriiniin igerisinde dnemli bir yere sahip

olan seyahat acentalarinda da benzer bir yapinin olugmasi olasidir.



Bugiine kadar 6grenme odaklilik ile ilgili birgok calisma yapilmis ve
ogrenme odakliligin genellikle yenilik arasindaki iliskisi incelenmistir. Ogrenme
odakliligin yenilik {izerinde pozitif bir etkisi oldugu ortaya konulmustur (Tajeddini,
2009, Avci, 2009, Eren vd., 2013, ¢alisir, vd., 2013). Yeniligin de finansal
performans iizerinde pozitif bir etkisi oldugu ortaya konulmustur (Oncii vd., 2015,
Erdem vd., 2011, Kapucu, 2012, Bain vd., 2001, Yavuz, 2010, Jimenez-Jimenez,
Sanz-Valle, 2011).

Literatiir taramas1 sonucunda, seyahat acentalarinda 6grenme odaklilik, yeni
hizmet gelisimi ve finansal performans iligkisi ile ilgili Tiirkiye’de yapilmis bir
caligmaya rastlanmamistir. Bu ylizden, yapilan arastirmanin somut hale getirilmesi
ve daha sonra konu ile ilgili yapilacak arastirmalara yon vermesi ac¢isindan
Oonemlidir.

Arastirma sonunda elde edilecek bulgular, isletmenin genel durumu basta
olmak flizere, yoneticilere ve calisanlara 151k tutacak diizeyde olup, elde edilecek
verilerin O0grenme ve yeni hizmet gelisimi literatiirline katki saglamasi

beklenmektedir.
1.4. Arastirmanin Varsayim ve Simirhliklar

Bu arastirmada, seyahat acentalarinin finansal performans: 6grenme
odaklilik ve yeni hizmet gelisimi kavramlar ile ele alinmistir. Daha 6nce yapilan
arastirmalar incelendiginde orgiitsel 6grenmenin yenilik tizerindeki etkisi, 6grenme
odakliligin yenilik iizerindeki etkisi calismanin en 6nemli dayanagi olarak kabul
edilmektedir. Bu arastirmalar neticesinde seyahat acentalarinda 6grenme odakliligin
ve yeni hizmet gelisiminin finansal performans degerlendirmesi yapilmaya
calisilmistir.

Literatiirde 6grenme odaklilik ve yeni hizmet gelisimi arasindaki iliskiyi
gosteren ¢ok az sayida bulunmaktadir (Tajeddini, 2011). Tiirkiye ‘de ise bdyle bir
caligmaya rastlanmamustir. Tim Tiirkiye’deki A grubu seyahat acentalara
yapilacak bir arastirmanin  hem zaman hem de maliyet agisindan
gergeklestirilmesinin zor olmasindan dolay1 bu tez ¢calismas1 Marmaris Bolgesindeki

A grubu seyahat acentalar1 ile sinirlandirilmistir.



Arastirmanin igerdigi kavramlarin seyahat acentalar1 ¢alisanlari tarafindan
bilindigi varsayilarak bu aragtirma gerceklestirilmistir. Asagida arastirmanin igermis
oldugu kavramlar ve elde edilen bulgular a¢isindan dikkate alinmasi gereken
sinirliliklar yer almaktadir.

. Evrenin sadece Marmaris’te faaliyet gosteren A grubu seyahat
acentalarindan olusmasi, elde edilen bulgularin genelleme yapilmasinda smirliliklar
olusturmaktadir. Diger bolgelerde, farkli acenta gruplarinda (B veya C) ve diger
kiiltiirlerde farklilik gosterebilir.

J Arastirmacilar genel olarak isletme performansini finansal ve finansal
olmayan boyut olarak iki sekilde degerlendirme yapmislardir. Bu c¢alismada
isletmenin finansal yonii ele alinmis finansal olmayan yonii ise dikkate alinmamastir.

J Arastirmada yeni hizmet gelisimi incelenirken, yeni {iriin gelisimi ve
isletmelerdeki kullanilan yenilik ¢esitleri kapsam disinda birakilmaistir.

o Arastirmaya konu olan departman, acenta igerisinde yer alan
rezervasyon, operasyon, muhasebe ve yonetim olarak sinirlandirilmistir. Acentalarin
faaliyetlerindeki yardimei kuruluslar (otobiis firmalari, ara¢ kiralama sirketleri vb.)

dikkate alinmamustir.



IKINCi BOLUM
OGRENME KAVRAMI VE OGRENME ODAKLILIK
2.0grenme Kavram

Ogrenme, canli varliklarin dogumundan &liimiine kadar cevresiyle uyum
saglamak ve yagamlarin1 devam ettirebilmek i¢in sahip olduklari bir 6zelliktir. Hizla
degisip yenilenen ¢evreye uyum saglamak canlilarin ve 6zellikle de insanlarin en
onemli yetilerindendir. Bu yiizden, yirmi birinci yiizyilda her seyin ¢ok hizli degistigi
cevrede faaliyet gosteren isletmelerin ve ¢alisanlarin varliklarimi siirdiirmeleri ve

rekabet avantaji elde edilmenin temel kosulu 6grenme olmustur.

Ogrenme, isletmelerin daha iyi rekabet edebilmeleri i¢in var olan en 6nemli
ozelliklerden biridir. Ogrenme, hem bir siire¢ hem de bir degerdir. isletmelerdeki
calisanlarin konumu ya da hizmet siireleri fark etmeksizin her bir ¢alisan kendisini
bir dnceki giinden daha iyi olmak igin ¢aba gosterir. Ogrenme yoluyla, kendilerini,
{iriinlerini ve hizmetlerini siirekli olarak gelistirip yenileyebilirler. Isletmeler ve
calisanlar gelistikge, calisanlar islerine karsi1 yenilenir, miisteriler daha iyi hizmet alir

ve isletmeler de kendilerine daha iyi gelecek yaratir (Braham, 1998: 7- 9).
2.1. Ogrenmenin Tanim

Ogrenme ile ilgili yapilan calismalara bakildiginda 6grenmenin, pedagojik,
egitim ve Orgiit bilimi gibi birgok farkli alanlarda incelenmis oldugu goriilmektedir.
Ogrenmenin bu farkli alanlarda incelenip arastirilmasina ragmen tiim boliimleri
kapsayacak genel bir 6grenme tanimi yapilmamistir. Bu yiizden 6grenmeyle ilgili
calisma yapan aragtirmacilar 6grenmeyi kendi bakis acisina gore incelemisler ve
tamimlamislar. Ogrenmeyle ilgili yapilan alan yazin arastirmasinda 6grenmenin
bir¢ok tanimi oldugu géze carpmis ve asagida farkli alanlarda yapilan 6grenme ile
ilgili baz1 tanimlara yer verilmektedir.

Ogrenmeyi egitim acisindan; Cam (2002:27) egitim ve deneyim araciligiyla
insan davraniglarinda meydana gelen siirekli bir degisim olarak tanimlamistir. Aykag
(2005:7) ogrenmeyi, bireyin ¢evresiyle kurmus oldugu etkilesim sonucu,

davraniglarinda kalici degisikler olarak tanimlamigtir. Duman (2000:156) ise



O0grenmeyi, bireyin c¢evresi ile olan etkilesimi sonucunda, herhangi bir gereksinime
yanit olarak bilgi, beceri ve davranislarindaki degisimler olarak tanimlamistir. Ari
(2003: 104) oOgrenmenin taklit veya yasanti sonucu bireylerin davraniglarinda
meydana gelen kalic1 degisikligi olarak tanimlamistir. Bu tanimlama ile 6grenmenin
gerceklesmesi igin, taklit veya yasantiyla olugmasi, Ogrenilen davranisin kalici
olmast ve davranigta bir degisikligin gerceklesmesi gerekmesi gerektigini
vurgulamustir.

Ogrenmeyi pedagojik acgidan, Mellander (2008:21-23) bizim farkinda
olmadan ve herhangi bir caba sarf etmeden gerceklestirdigimiz ve i¢ bilgiyle
sonuc¢lanan zihinsel bir siire¢ oldugunu ifade etmistir. Alict (2010: 7) 6grenmeyi,
yeni bir davranisin kazanilmasinin aksine organizmanin bir davranisi yapmamay1
ogrenmesi, davranis dagarcigindan bir 6geyi eksiltmesi olarak tanimlamistir. Chance
(1999: 32) 6grenmeyi, gegmis deneyimden elde edilen davraniglardaki degisik olarak
tanimlamistir.

Ogrenme, toplum tarafindan daha dnceden kazanilmis bir bilginin kisisel
olarak kazanilmasi ve bu bilgiye yeni bir boyut kazandirmak i¢in kavramin
zenginlestirilmesi ve Ozglin bilginin 6ziimsenmesidir ( Giordan, 2008:13, Cev.
Bastiirk vd.). Bilen (2006:59) ise 6grenmeyi, bireyin gevresi ile etkilesimi sonucunda
meydana gelen kalict davranis degisimi ve bu degisimin planli ve diizenli etkinlikler
sonucunda davranislarin istendik nitelikte olmasina olanak sagladigini belirtmistir.

Ogrenme, insanin dogasi geregi genellikle gereksinimler sonucu ortaya
cikan, egitim, bilgi, deneyim ve gozlem yoluyla davranis ve diisiincede meydana
gelen olumlu, kalici, siirdiiriilebilir ve gerektiginde degistirilebilir bir degisim siireci
olarak tamimlanabilir(Yilmaz, 2009:178). Ogrenme, bireyin yeni yaklasimlar
gelistirmesi, yeni bilgiyi kazanmasi ve kazandig: bilginin paylasilmasin1 kapsayan
stiregtir  (Liu vd., 2002:367-382). Senge(2000:22) Ogrenmeyi, simdiye kadar
yapamadigimiz bir seyi yapilabilir hale getiren, yaratma ve hayatin iiretme siirecinin
bir parcas1 olarak gérmektedir.

Ogrenme, sadece insana 6zgii bir 6zellik degildir. Tiim canllar insanlar gibi
bir seyler 6grenebilir. Insan1 diger canlilardan farkli kilan akil ve zeka yetisiyle
kendini ve c¢evresini gelistirip degistirebilmesi, rekabet edebilmesi, merakini

gidermesi, bilgisini ve deneyimini artirmasi vs. gibi durumlar yiiziinden siirekli
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ogrenme cabasi icinde olusudur. Ozetle, insan icin Ofrenme yasamin her
evresindedir; ¢linkii insanin yasamini istedigi sekilde devam ettirmesi 6grenmeye
baghdir ( Yilmaz, 2009:173-191).

Ogrenmeye orgiit agisindan bakildiginda, orgiit i¢inde calisanlarin yeni
yaklagimlar ve ihtiyaglar i¢cin devamli olarak uyarilmasi ve nihai bilginin 6rgiit i¢inde
paylasilmas1 siirecidir (Argyris, 1997: 115-125). Ogrenme sayesinde kendilerini
yenileyen, degisikliklere uyum saglayip giincel kalabilen orgiitler, hedeflerine ¢ok
daha kolay ulasmaktadir. Orgiitler dgrenmeyi siirekli hale getirirse kar1 artirma,
diinyaya acilma, maliyetleri diisiirme ve verimi artirma gibi hedeflerine ulasip
siirekliligi saglayabilirler (Cam, 2002: 19). Ogrenmeye gerekli énemi veren orgiit
O0grenmeyi hayatta kalabilmek icin bir yatirim olarak gormekte, verilen Onem
derecesine gore yiiksek performans gostermektedir (Akgiin vd., 2009:100).

Ogrenme, bireysel bir siire¢ olmasinin yan1 sira yogun rekabet ve teknolojik
degisimin damgasim1 vurdugu kiiresel is diinyasinda oOrgilitlerin varliklarini
stirdlirebilmeleri, orgiitsel seviyede gerceklesen bir 6grenme siireci ile miimkiin hale
gelmektedir. Orgiitlerin yogun rekabet ve siirekli degisim siirecinde varliklarini
stirdlirebilme ¢abalari, orgiitsel 6grenme kavraminin ortaya ¢ikmasini saglamistir.
(Akgiin vd., 2009:72). Ogrenme olgusunun tasidigi Onemin kavranmasi ve
organizasyon teorisindeki gelismelerle birlikte, canli birer varlik olarak nitelendirilen
organizasyonlarin da 6grenebilecekleri ve 6grendikge gelisebildikleri kabul edilmistir
(Yazici, 2001:89).

Ogrenme ile ilgili yapilan arastirmalar her ne kadar farkli alanlarda olsa da
aslinda yapilan tanimlamalar bazi ortak Ozelliklerinin bulundugu ve birbirini
tamamlayici nitelikte oldugu goriilmektedir. Bu ortak 6zellikler, 6grenmenin bireyde
meydana gelen olumlu ve istendik bir davranmis degisikligi meydana getirmesi ve

bireylerin yasami boyunca devam ettirdigi bir siire¢ olmasidir.
2.2. Ogrenme Diizeyleri

Orgiitsel anlamda bir dgrenmenin gergeklesebilmesi dncelikli olarak orgiit
calisanlarin katkilarina baghdir. Ciinkii tam anlamiyla 6grenme bireyin kendisinde ve
onun araciligiyla gerceklesir. Dolayisiyla, bireylerin fikir ve diistincelerinin birbiriyle

paylagmasiyla gruplar ve daha sonra gruplarin bir araya gelmesiyle de orgiitsel
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ogrenme meydana gelmektir. Bu yiizden 6grenme, bireysel diizeyde, grup(takim)
diizeyinde ve orgiit diizeyinde olmak iizere {i¢c agsamada incelenebilir (Yazici, 2001:
76).

2.2.1. Bireysel Ogrenme

Bir kisinin ¢evresindeki mevcut veya yeni bilgilere, sezgileri ya da bilissel
siirecleri kullanarak elde etmesi, bunlar1 anlamasi, yorumlamasi, tecriibe etmesi ve
elde ettigi sonuclara gore davranislarini ayarlamasidir (Kogel, 2003: 435). Orgiitler
bireylerden meydana geldigi i¢in bireyler orgiit i¢indeki 6grenmede 6nemli bir yere
sahiptir. Orgiit i¢indeki bireylerin gorevi bilgiyi érgiit disindan 6rgiit igerisine tasiyip
yeni bilgi elde etmek ve bu bilgiyi orgiit calisanlariyla paylasip bir anlam
kazandirmaktir. Fakat yeni bilginin ortaya ¢ikartilmas: ve bu bilginin orgiit igine
tasimasi yeterli degildir. Bu bilgi ancak orgiit i¢indeki iyeler tarafindan paylasilip,
anlasildiginda bir anlam kazanir ve yeni bilginin ortaya ¢ikmasina olanak saglar
(Yazici, 2001:76).

Hizla gelisen ekonomik ve teknolojik sartlara adapte olmak ve diger
isletmelerle rekabet edebilmek i¢in orgiitler kendilerini siirekli gelistirip yenilemek
zorunda kalmaktadirlar (Ayhan, 2010:77-99). isletmelerin iginde bulunduklar1 bu
rekabet ortaminda avantaji saglayacak olan bilginin kaynagi bireylerdir. Yeni
bilginin ortaya ¢ikis1 birey ile gerceklesir. Bireysel 6grenme gerceklesmeden orgiitsel
ogrenme meydana gelmez ancak bu da tek basina yeterli degildir. Oncelikli olarak
orgiit icinde bireylerin kendilerini fark etmeleri ve anlamalar1 gerekir ve sonra
calisma ortamim1 fark etmeleri, problemleri belirlemeleri, ¢oziim yollar1 aramalar

¢Ozlim i¢in basari yollarina yoneltilmelidir (Cam, 2002:42).
2.2.2.Takim(Grup) Halinde Ogrenme

Belli bir siire icinde, belli hedeflere ulasmak icin belli rollerle sosyal
iligkileri devam ettiren birgok kisinin meydana getirdigi topluluga grup denir
(Kutanis, 2003:108). Grup, ortak degerlere ve ilkelere sahip fakat aralarinda farkli
rollere sahip olan, ortak amaclar dogrultusunda ilerleyen, fiziksel ve sosyal
ozelliklere sahip en az iki kisiden olusan birbiriyle etkilesim i¢indeki topluluklardir

(Tutar ve Erdonmez, 2008:113).
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Grup diizeyindeki Ogrenme bireyler arasi diyalog ile bagslar. Bireyler
arasindaki diyalog ne kadar diizenli gergeklestirilirse grup iiyeleri arasinda o kadar
kusursuz bir iliski kurulur ve bireylerinin gliven duygusunu gelistirir (Cam,
2002:77).

Gruplar, orgilit icinde ortaklar ¢aligmalar gergeklestiren iggdren
topluluklardir. Orgiit icindeki bu gruplar edindikleri yeni bilgi ve becerileri grubun
hedeflerine ulasmasi i¢in kullanirlar. Eger grup iiyelerinden birinin kazandigi
davranig digerleri tarafindan olumlu goriilmiigse bu davranis orgiit icinde kolaylikla
paylasilip kazanilabilir (Aydin, 2012: 42).

Glinlimiiz is diinyasinda orgiitler ¢alisanlarin bireysel zekalarini kullanmak
yerine takim olarak bir araya gelmis bireylerin zekalarmi kullanmaktadir (Oneren,
2008:163-178). Gruplar da bireylerin sahip olduklar1 fiziksel ve sosyal 6zelliklere
sahip olmanin yani sira yagamlarini devam ettirmek ve varliklarini korumak i¢in ¢aba
sarf ederler (Bahar, 2009:107).

Gruplarin en 6nemli 6zelliklerinden birisi Orgiit i¢inde etkin bir dinamizm
yaratmalar1 ve bu dinamizm sayesinde bilgi paylagimini ve Ogrenme ortamini

olusturarak tiim orgiit igerisinde 6grenmeyi gerceklestirmeleridir (Yazici, 2001:86).
2.2.3. Orgiitsel Ogrenme

Orgiitler tipk1 insanlar gibi gevresinden haberdar olan ve degisiklere uyum
saglayabilen birer canli sistemlerdir. Orgiitler de yasamlarmi siirdiirmeleri,
gelismeleri ve rekabet avantaji elde etmeleri igin 6grenmeye ihtiya¢ duymaktadir(
Yazici, 2001:88). Orgiit icinde gerceklestiren Ogrenme, ortak bir amaci
gerceklestirme, calisanlarin islerinin daha iyi yapmasi, yeteneklerini gelistirmesi ve
bilginin elde edilmesi siirecidir (Barutgugil, 2004: 145).

Bireyin bir orgiitte calisma siireci basladigr andan itibaren ve bu c¢alisma
stireci bitene kadar, o Orgiitiin bir iiyesi oldugu i¢in i¢inde bulundugu bir 6grenme
stireci vardir (Seymen ve Polat, 2002:37). Bu siire¢ icerisinde orgiit ¢alisanlarinin
fikirleri, 6znel yargilari, sezgileri ve diger agik ya da kapali olarak ifade ettikleri tiim
diisiinceleri test edilmeli ve misyon dogrultusunda kullanilabilir hale getirilmelidir

(Kogel, 2003:438).
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Glinlimiiz i3 diinyasinda degisiklikler ¢ok hizli bir sekilde
gerceklesmektedir. Orgiitler, rekabetin hizla artig1 cevrede degisiklere diizenli olarak
cevap vermek zorundadir. Aksi takdirde orgiitler yok olma tehlikesiyle karsi karsiya
kalabilirler (Davoudi vd., 2014:681-689). Orgiitler 6grenmek, yenilik¢i olmak ve
uluslar arasi alanda yer almak i¢in devamli Orgiit i¢cindeki fiziksel ve zihinsel
engelleri ortadan kaldirmalidir (Chiva vd, 2014:687-705).

Argyris(1997) orgiitsel 6grenmeyi, hatalarin teshis edilmesi ve diizeltme
siireci olarak tanimlamaktadir. Argyris’e gore 6grenme, hatalarin belirlenmesi ve
diizeltilmesi siireci sonunda gergeklesir. Orgiitsel 6grenme, sadece bireylerin
O0grenmesinin bilesimi anlamina gelmeyen yerlesen ve gelisen uzun bir siirectir
(Elma ve Demir, 2000:53). Orgiitsel 6grenme, orgiitlerin gevresel degisim ve
gereksinimlere karsilik  vererek problemlerini ¢ozmelerine, bdylece kendi
geleceklerini  olusturmalarma olanak saglayan asamali bir stiregtir (Chen vd.,
2003:73-78). Chiva vd.(2014:687-705) gore, orgiitler tarafindan yeni faaliyetlerin,
aktivitelerin veya davraniglarin gelistirilmesi olarak tanimlamistir.

Orgiitsel dgrenme, Orgiitiin kiiresel cevrede rekabet avantaji kazanmasini
saglayan onemli bir faktordiir (Hult, 1998:198-216). Ancak giiniimiizde orgiitlerin
rekabet avantaj1 olusturmasinda temel kosul, insan kaynaklarini ge¢misin kosullarina
gore degil, gelecegin kosullarina gore yonlendirmesidir (Aver ve Kiiglikusta,
2008:33-44).

Kogel (2003:438) orgiitsel Ogrenmeyi, yeni bilgiyi yaratmaya olanak
saglayacak ortami hazirlayan, gelistirilen yeni bilgiyi yeni mal ve hizmet tiretiminde
kullanan, buradan elde ettigi tiim tecriibeyi bir 6grenme firsat1 sayarak tekrardan
bilgi yaratmaya tesvik eden organizasyon olarak tanimlamstir.

Isletmelerde bilgi iiretmek, varolan bilgide diizenleme ve ekleme gibi
degisikliklerin yapilmast anlamina gelen orgiitsel 68renme, isletmelerin yasamlarini
devam ettirmeleri icin bir zorunluluk haline gelmistir (Et Oltulu, 2014:8).
Isletmelerin varliklarini siirdiirebilmesi igin de dis diinyanin degisiklerini algilamast,
kendisini bu degisikliklere gore yenilendirmesi ve degisiklere yanit verip bu dongiiye

stireklilik kazandirmasi gerekmektedir (Tiirkay, 2007:1).
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2.3. Ogrenme Odakhihk

Her seyin hizla degistigi giiniimiizde, hiza ayak uydurmak oldukca
zorlagmakta, degisimlere uyum saglayamayan isletmeler kiiciilmekte ve yok olmayla
kars1 karsiya kalmaktadir (Braham, 1998:13). Bu nedenle isletmeler, kiiresellesmenin
hizlandirdigr  degisim ortammma uyum saglayabilecek yeni yapilanmalara
yonelmektedir. Isletmeler agisindan bakildiginda degisime uyum saglama gérevini,
rekabette istiinliigiin sirrin1 olusturan ve Orgiitlerin en 6nemli kaynagi olan insan
tistlenmektedir (Yazici, 2001:147).

20. ylizyilin son ¢eyregine dogru insana verilen degerin artmasi, rekabet
etmede temel eleman olarak goriilmesi insanin, isletme i¢inde tasidigi Onemi
artirmistir.  Bu gelismeyle birlikte isletme yoneticileri, egitim yatirimlarina biiyiik
Oonem vermeye baglamistir. Ciinkii kiiresel rekabet ve hizli teknolojik gelismeler,
isletmelerin geleceklerini yonetmeleri ve sekillendirmeleri agisindan 6grenme
konusunu son derece Onemli hale getirmistir (Marangoz, 2010:39).Isletmelerde
O0grenme ve Ogrenme odaklilik gibi kavramlar, ¢alisanlar, yoneticiler ve isletme
sahipleri ag¢isindan odak noktasi haline gelmistir.

Ogrenme odaklilik, isletmelerin esnekliklerini etkileyen, yeni bilginin
olusturulmasi, kullanmasi ve yayilmasini saglayan bir dizi 6rgiitsel degerler olarak
tanimlanir (Sinkula, 1997:309).0grenme odaklilik, ne tiir bilginin toplanilacagini, bu
bilgilerin nasil yorumlanip, degerlendirilip ve paylasilacagin etkiler (Calantone vd.,
2002:515-524). Lee ve Tsaie (2005:325-348) ise, isletmenin eski varsayimlarina
meydan okuyup yeni teknik ve yontemlerini kolaylastiran bir mekanizma olarak
tanimlamaktadir.

Ogrenme odaklilik, drgiitiin, tiim faaliyetlerinde rekabet avantaji saglamak
i¢in bilginin olusturulmasini ve bu bilginin kullanmasini ifade etmektedir (Zehir ve
Eren, 2007:170-176).0grenme odakli olma aym zamanda daha yeni ve derin bilginin
yaratilmasi, paylasilmasin1i ve kullanilmasini igeren Orgiitsel bir 6grenme igerir
(Yenigeri ve Yiicel, 2009:137-157). Ogrenme odaklilik isletmelerin var olan inang ve
uygulamalarin Orgiit performanslarin1 ne derece etkiledigini ve istenilen seviyeye
ulasilip ulagsmadigini sorgular yeni bilgiyi elde etmeye tesvik eder (Chul, 2013:56).

Ogrenme odaklilik, pazar hakkindaki eski varsayimlarin kiyaslanmasi orgiit

yeterliligini etkilediginden dolayl, basarili kiiresel rekabet i¢in en degerli
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kaynaklardan biridir (Baker ve Sinkula, 1999:295-308). Orgiit icindeki tehlikeleri
etkisiz kildigi, orgiitiin firsatlarin1 artirma imkani sagladigi ve rakiplerinden daha
basarili bir gsekilde miisteri ihtiyaglarin1 anlama olanagi sagladigi igin degerlidir
(Sinkula, 1994:35-49).Bu deger, goz Oniine alinan isletmelerde kiiresellesme ve
ekonomik belirsizligi ¢6zmeye calistigt ve Onemli bilgi artisi sagladigi igin
dogrulanmaktadir (Tajeddini, 2009:262-275).

Ogrenme odaklilik, sonsuz ilerlemeye ve devamli dgrenmeye deger veren
kuskusuz bir isletme zelligidir. Ogrenme odakl1 isletmelerde, 6grenme bireysel ve
orgiitsel diizeyde gelisirken, calisanlarin bilgi ve becerileri artmakta, iiriin ve
hizmetler daha Kkaliteli hale gelmektedir (Zare vd, 2010:1253-1259). Bununla
birlikte, 0Ogrenme odaklilig1 gelisen isletmeler c¢alisanlarina diisiincelerini
gelistirebilecekleri ve kendilerini daha iyi ifade edecekleri ¢evre yaratmaktadir
(Calantone vd., 2002:515-524). Ogrenme yetenegi gelismis isletmeler cevresel
degisikliklere siirekli acik olacaklar1 ve ¢evresel beklentileri dogru tahmin edecekleri
i¢in yenilik siirecinin basarisini da olumlu yonde etkiler (Avet, 2009:122).

Ogrenme odaklilik iizerine yapilan calismalar incelendiginde Sinkula vd.
(1997: 305-318) 6grenme odakliligi, 6grenmeye baglilik, agik fikirlilik ve paylasilan
vizyon olarak ii¢ boyutta incelemislerdir. Calantone vd. (2002: 515-528), Jerez-
Gomez vd. (2005) ve Avei, (2006), ise 6grenme odakliligi, 6grenmeye baglilik, agik
fikirlilik, paylasilan vizyon ve oOrgiit i¢i bilgi paylasimi olmak iizere konunun dort
ana boyuttan olustugunu ifade etmislerdir. Ogrenme odakliligin bu dért boyutu

asagida ayrintili bir sekilde agiklanmistir.
2.3.1.0grenmeye Baghlik

Ogrenme baglilik, 6grenme odakliligin merkezindeki temel bir deger olarak
gortliir. Bu deger orgiitiin 68renme kiiltiiriiniin gelismesinde etkilidir. Eger orgiitte
bu deger az ise dgrenme o kadar az gergeklesir. (Sinkula, 1997:309). Ogrenmeye
baglilik, yeni bilgilerin kazanilmas: ve bu bilgileri orgiit i¢ine entegre edilerek
oOrgiitin ~ degisime hazir hale gelmesidir (Calisir, vd., 2013:179).Eger bir orgiit,
calisanlarini bilginin gelismesi igin tesvik etmezse, calisanlar 6grenme faaliyetlerini

siirdiirmede motive olamayacaklardir (Calantone vd, 2002:515-524).
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Ogrenmeye baglilik, yeni bilgi gelistirmek veya mevcut bilgiyi degistirmek
icin Orgiitlin hazir halde olmasidir. Bir oOrgiitte 6grenmeye baghlik, bilginin
kazanilmasi, degisimi ve paylasimini icermektedir (Jolly ve Therin, 2007:238).

Ogrenmeye bagliligin gelismis oldugu isletmelerde yoneticiler, 6grenmeyi
Orgiitiin gelecegi igin ¢ok biiyiik bir yatirirm ve uzun dénemli stratejik bir yaklagim
olarak goriirler. Orgiit 6grenmeye ne kadar fazla deger verirse, 6grenmede daha

yiiksek derecede gergeklesir (Calantone, 2002:515-524).
2.3.2. Ac¢ik Fikirlilik

Agik fikirlilik, insanlarin farkli yaklasimlara karsi hosgoriilii ve kendi
hatalarina karsi duyarli olmasinin yani sira karar verirken sadece kendi diisiincelerini
degil karsisindakilerin goriis ve fikirlerine deger vermesidir (Koksal, 2003:69).
Senge (2000:302) fikirlerimizi i¢tenlikle sdylememizi, bagkalarinin katkilarina saygi
duymamizi, sorunlarimizi konusmamizi ve yanit vermek konusunda daha acik
olmamizi bir gereksinim olarak ifade etmistir. Nisbet vd. (2013:769) ise, acik fikirli
bireyleri, herhangi bir karar almadan ve bir bilgiyi zihnine islemeden 6nce bir
konunun tiim yonlerini derinlemesine inceledigini belirtmistir.

Yeni fikirlerin ¢ogu oOrgiit calisanlar1 tarafindan ortaya cikarildigi igin
orgiitlerde acik fikirlilik kiiltiirii 6nemli bir kavram haline gelmistir. Acik fikirlilik
kiltiirti, is slirecindeki yeni metotlar1 artirmakla birlikte oOrgiitsel rekabete,
performansa, basariya, hayatta kalmaya, biiyiimeye ve siirdiiriilebilirlige katki
saglamaktadir. Ac¢ik fikirlilik ayn1 zamanda {irlin yeniligi adma yeni firsatlar elde
etme, yeteneklerin ve yaraticin giiclenmesini saglamaktadir (Calisir vd., 2013:180).

Orgiit yoniinden agik fikirlilik diisiiniildiigiinde genel olarak, rutin
faaliyetleri elestirel bir sekilde degerlendirmesi ve yeni fikirleri kabul etmesidir
(Sinkula, 1997:309). Acik fikirlilik, Orgiitlerin uzun siireli rutinlerinin
varsayimlarinin ve inanglarinin siirekli olarak sorgulanmasidir. Yapilan bu sorgulama
orgiit icerisinde 6grenmeye karsi istekli olmayanlarin etkisini en aza indirecek ve
ogrenmenin kapisini aralama firsati taniyacaktir ( Tiirkay, 2007:112). Baska bir
deyisle, acik fikirlilik orgiit igerisindeki kaliplasmis zihinsel modelleri degistirmeyi,

mevcut diisiince yollarin1 unutmay1 ifade eder (Tajeddin, 2009:265). Benzer bi¢cimde
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Calantone(2002:517), orgiitlerin eski ve geleneksel yollari birakmalarinin, yeni ve

giincel olan bilgileri esas almalarinin 6nemini vurgulamaistir.
2.3.3. Paylasilan Vizyon

Ogrenme odakliligin asamalarindan olan paylasilan vizyon ogrenmeye
baglhiliktan ve acik fikirlilikten farklidir. Ciinkii paylasilan vizyon Ogrenmenin
yoniinii etkilerken, 6grenmeye baglilik ve agik fikirlilik 6grenmenin yogunlugunu
etkilemektedir. Fakat kapsamli bir 6grenme odaklilik yapisi olusturmada her iki
boyutta( yon ve yogunluk) dnemlidir. (Sinkula vd, 1997:305-318).

Vizyon bir yoneticinin ge¢miste ve simdi diisiiniilmemis ya da
basarilamamis olan, gelecekte basarilmasini diisiindiigii yapilmasi gerekenlerle ilgili
acikca ifade edilen ve o kiginin kendine 6zgii diistinceleridir (Eren, 2013:19).
Vizyon, bir bireyin ya da Orgiitiin gelecege doniik olarak g¢abaladigi seyler ve
gelecege yonelik hedeflerdir (Hunt ve Bozan, 2003:8).

Paylasilan vizyon en basit ifadeyle, ‘“Ne yaratmak istiyoruz?’’ sorusunun
yanitidir. Paylasilan vizyon, ¢ogu bireyin gergekten bagli oldugu bir vizyondur,
¢linkii o bireylerin kendi kisisel vizyonlarini yansitir. Paylasilan vizyonun yaratildig
bir orgiitte, ¢alisanlarin sirketle iligkisini degistirir. Clinkii onlarin sirketi olmaktan
cikar bizim sirketimize doniigiir hani ortak bir kimlik yaratilmis olunur (Senge,
2000:227). Paylasilan vizyon, kisisel vizyonlarmn bir araya gelmesidir. Bir grup insan
bir organizasyonun goriisiinii paylagsmak i¢in bir araya geldiginde, her biri bir biitiinii
temsil eder (Cam, 2002:76).

Orgiit icinde paylasilan bir vizyonun yaratilmasi, orgiitsel amaglar ile
bireysel amaglarin uyum saglamasii ve gelecege dair paylasilan bir goriisiin ortaya
cikmasini saglar. Paylasilan vizyon tiim calisanlarin katkisiyla sekil aldigi i¢in ¢ok
¢abuk benimsenir ve 6grenme de bireylerin kendi istekleri dogrultusunda gergeklesir
(Yazici, 2001:130). Paylasilan vizyon 6grenme igin gerekli odaklasmay1 ve enerjiyi
sagladig1 i¢in Orgiitler i¢cin hayati 6nem tasimaktadir (Senge, 2000:227). Paylasilan
vizyon ayrica ¢esitli boliimleri kordine eder ve 6grenme kalitesinin artmasina katki

saglar (Calantone, 2002:517).

Sinkula ve digerleri (1997:309)paylasilan vizyonu, orgiit genelinde

ogrenmeye odaklanmak olarak ifade etmistir. Orgiit icerisinde cesitli ¢ikarlar
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yiiziinden basarili fikirlerin uygulamaya konulmasinda basarisiz kalinmaktadir. Bu
yiizden, bu yeni ve basarili fikirler uygulanirken, pozitif bir 6grenme ortami igin

orgiitsel bir odaklilik gerekmektedir (Calantone vd., 2002:517).
2.3.4. Orgiit i¢i Bilgi Paylasimi

Ogrenme odaklilik genel olarak ogrenmeye baghlik, acik fikirlilik ve
paylasilan vizyon olarak ii¢ temel boyutta incelenmistir. Ogrenme odakliligin bu iic
asamasina ek olarak Calantone vd.(2002:517) ‘orgiit i¢i bilgi paylasimini® dérdiincii
boyut olarak ilave etmislerdir.

Tang (2011:270-282) bilginin paylasilmasini temelde bilginin Orgiit
icerisindeki diger bireyler tarafindan kullanilabilir sekle getirilmesi olarak
tanmimlamaktadir. Ipe (2003:342) ise bireyler arasinda gerceklesen bilgi paylasimimin
hem birey hem de orgiitiin 6grenmesine katki sagladig belirtmistir.

Bilginin kazanilmasi ve olusturulmasi oOrgiitlerde rekabet avantajinin
kazanilmasin1 saglamaktadir (Tang, 2011:270-282). Giiniimiizde rekabet ortamin
giderek artmasindan dolay orgiitlerdeki ¢alisanlar ve yoneticiler, elde ettikleri bilgiyi
paylasmalar1 gerekmektedir (Demirel, 2006:278). Orgiitlerdeki bilginin degeri,
bilginin paylasilmasi, dagitilmasi ve tiim oOrgiit ¢alisanlar tarafindan benimsendigi
zaman deger kazanmaktadir ( Jang vd., 2002:479-485). Bilgi paylasimi, giinimiiziin
modern Orgiitlerinde entelektiiel bir sermeye ve 6nemli bir kaynak goriiliir (Liao vd.,
2007:340-359).

Orgiitlerde bilgi paylasimi, bireylerin sahip olduklari bilgi birikimini rgiit
ierisinde diger bireylerle paylasmas ve degerlendirmesi siirecidir. Orgiit icerisinde
bir ¢alisanin bir isin nasil yapilacagi hakkinda bilgi edinmek istemesi orgiit i¢i bilgi
paylasiminin varliginin kanitidir ve yiizden bilgi paylasimi orgiitler agisindan hayati
onem tagimaktadir (Akgiin vd., 2009:184).

Bir orgiitte bilginin olusturulmas: kadar bu bilginin 6rgiit i¢inde etkin bir
sekilde paylasilmasi da 6nemlidir. Cilinkii 6rgiit icinde etkin bir sekilde paylasilan
bilgi, yeni bilgilerin ortaya ¢ikarilmasini saglayacaktir (Yazici, 2001:125).Orgiit igi
bilgi paylasimi sadece c¢esitli kaynaklardan elde edilen bilgi degil, bilginin
yapilandirilmast ve diizenli olarak yeniden gozden gegirilmesidir (Calantone vd.,

2002:515-524). Elde edilen bilgi ihtiyaca uygun bi¢cime doniistiiriildiikten sonra orgiit
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icinde en kisa siirede ve herkesin kolayca ulasabilecegi sekilde dagitilmali ve
paylasilmalidir(Zaim, 2005:203).

Stoddart (2001:19-28), basarili bir bilgi paylasiminin gergeklestirilmesinde,
stratejilerin  Orglit stratejisine ve Orgiitiin ihtiyaglarima uygun olmasi gerektigini
vurgulamaktadir. Ayrica, orgiit i¢indeki deneyimler ve dersler boliimler arasinda
paylasilmali, 6rgiitiin hafizasinda saklanmalidir (Calantone, 2002:515-524).

2.4. Ogrenme Odaklilik ve Yenilik Arasindaki liski

Yapilan bir¢ok arastirmada 6grenme odaklilik ve yenilik arasinda dogrudan
veya dolayli olarak bir iligkinin var oldugu goriilmistiir ( Baker ve Sinkula, 1999,
Eren vd., 2013, Calantone, 2002, Lee ve Tsai, 2005, Calisir vd.,2013, Lin vd., 2008,
Avci, 2009, Timuroglu, 2010). Konuyla ilgili yapilan ¢alismalarda 6grenme odakli
olan isletmelerin diger isletmelere gore daha yenilik¢i oldugu belirtilmistir.

Giliniimiiz isletmeleri rekabet ortaminda hayatta kalabilmek i¢in yeni fikirler
ortaya ¢itkarmak ve yenilik yapmak zorundadir. Isletmelerde firsat avantajlarim
yakalamak ve bir degisim ortaya ¢ikarmak ancak Ogrenmeyle gerceklesir
(Timuroglu, 2010:190). Ogrenme odaklilik yenilik iizerinde dogrudan bir etkiye
sahiptir. Yenilik aracilifiyla da is performansin1 dolayli ve pozitif yonde etkilenir
(Lin vd., 2008:764).

Ogrenme odaklilik toplu ve orgiitsel dgrenmeyi gelistiren orgiitsel bir
olgudur (Keskin, 2006:411). Ogrenme odakli isletmeler dis cevrelerini ¢ok iyi analiz
etme yetisine sahip olduklari i¢in ¢evrelerinden edindikleri bilgilerle 6rgiitsel yap1 ve
stireclerini gelistirerek yenilik yapabilirler. Bu da isletmelere, uzun vadede avantajlar
elde etmesini saglamaktadir (Avei, 2009:134).

Ogrenme odakli olan isletmeler daha kolay ve hizli yenilik yapma 6zelligine
sahiptirler. Bu 6zellikleri miisterilerine daha iyi hizmet verme firsatin1 saglamaktadir
(Marangoz, 2011: 46). Ogrenme odakl1 olan isletmeler yenilik yapma yeteneklerini
tic yolla gelistirebilirler. Birincisi, teknolojiyi ¢ok yakindan takip etmek ve iyi
kullanmaktir. Bir digeri ise olusan pazar talep firsatlarin1 (miisteri beklentileri ve
istekleri) kacirmamaktir. Sonuncusu da rekabet ettigi diger kuruluslar1 yakindan

takip etmektir (Calantone, 2002:515-524).
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UCUNCU BOLUM
YENI HIZMET GELIiSiMi VE YENI HIZMET GELISIM SURECI
3.1. Hizmetin Tanimm

Ikinci diinya savasindan sonra gelismis iilkelerde meydana gelen
sosyoekonomik degisimler arastirmacilar tarafindan hizmet ekonomisinin dogusu
olarak kabul edilir. Gelismis iilkelerde 1950 ve 1960’larda insanlarin gelir diizeyleri
yiikselmis ve c¢ok sayida kisinin somut iiriinleri satmn alma giicii artmistir (i¢oz,
2005:4). Ayrica, bos zamani daha iyi degerlendirme istegi ve gelirlerdeki artigla
baglantilt olarak hizmet sektoriinde gozle goriiliir bir artis gergeklesmistir.1970°1i
yillarin ortalarinda ise hizmetlere olan talep artmis ve 6zellikle gelismis tilkelerdeki
insanlar, hizmetleri satin almadan hayatlarimi devam ettiremeyeceklerini
anlamiglardir (Karahan, 2006:13).

Giliniimiizde her orgiit varolus amaglarina gore hizmet vermektedir. Fakat
ekonomide yer alan klasik iiretim, ticaret ve hizmet siniflandirmasinin yani sira, her
sektor kendini bir hizmet sektorii olarak gormektedir. Bu yiizden hangi sektoriin
hizmet sektoriinde yer aldigim1 kesin bir sekilde sdylemek pek miimkiin degildir.
Buna bagl olarak da genel kabul gérmiis bir tanimlama yoktur (Oztiirk, 2006:3).

Seyidoglu (1992:351), hizmeti, ihtiyaclar1 ve talepleri karsilamak i¢in ortaya
koyan is ya da emek maddi olmayan ekonomik faaliyetler olarak tanimlamistir.
Islamoglu vd. (2006) ne gore ise hizmet, tiiketicilerin yasamlarmdan kaynaklanan ve
genellikle fiziksel olmayan problemleri ¢6zmeye ¢alisan veya kolaylastiran sistemler,
faaliyetler ve faydalar toplami olarak tanimlamaktadir.

Hizmetler, insanlara maddi doyumlari saglamasinin yani sira manevi doyum
saglayan unsurlardir. Malin ya da hizmetin satigina baglh kalmadan pazara
cikarildiginda istek ve ihtiyaglart doyuma ulastiran bagimsiz faaliyetlerdir (i¢oz,
2005:11).

Miisterilerin satin aldiklar1 hizmetlerin degerlendirilmesi sadece onu satin
alan kisiler tarafindan gerceklestirilebilir. Fakat insanlarin beklentileri farkli oldugu
icin degerlendirme de kisiden kisiye farlilik gosterir. Bireylerin egitim, kiiltiir, gelir
ve sosyal diizeyleri de bu degerlendirmeyi etkileyen diger faktorlerdir (Karahan,

2006:18).
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3.2.Hizmetlerin Ozellikleri

Hizmetler ile mallarin bazi temel &zelliklerinin ayni olmasinin yani sira
hizmetleri mallardan ayiran 6zellikler vardir. Hizmetler, soyutluk(dokunulmazlik),
dayaniksizlik, farklilik(tiirdes olmama), ayrilmazlik ve sahipsizlik gibi 5 6zellige
sahiptir (Kozak vd., 2011:7).

3.2.1. Soyutluk (Dokunulmazhk)

Genellikle iirtinlerin hizmetlerden farkli oldugu anlamak ¢ok zor degildir.
Uriinler bes duyu organiyla algilanabilirken hizmetler algilanmaz sadece tecriibe
edinilip baskalariyla paylasilir (Eser, 2007:4). Hizmetler satin alinmadan Once
goriilemez, hissedilemez, test edilemez, duyulamaz ve koklanamaz. Konaklama ve
seyahat endiistrisinin {irinleri kullanilmadan énce kalitesi bilinemez. Ornegin bir
ailenin seyahat acentasindan satin aldigi tatilin iyi olup olmadigi ancak tatile
¢ikildiktan sonra bilinebilir (Kotler, 2014:39).

Hizmetlerin soyut 0zelligi yiiziinden satis asamasinda bir¢cok problem
yasanmaktadir. Bu problemleri en aza indirmek icin alicilar, hizmetlerin kalitesi ile
ilgili baz1 belirtiler ararlar. Alicilar hizmet verilen yeri, insani, ekipmani, haberlesme
aracin1 gorerek hizmetin kalitesiyle ilgili sonuglar ¢ikarmaya galisirlar. Saticilarda
bunlar1 g6z 6niinde bulundurarak sunmakta oldugu hizmeti daha anlasilabilir sekle

getirirler (Karahan, 2006:13).
3.2.2. Dayamksizhk

Dayaniksizlik, hizmetlerin stoklanamamasi, muhafaza edilememesi, satilan
hizmetin geri iade edilmemesi ve yeniden satilamamasim ifade etmektedir(Oztiirk,
2006:12). Hizmetlerin depolanamama 6zelligi, hizmet ireticileri i¢in ciddi bir
problemdir. Hizmet iireten isletmeler hizmetin depolanamama 6zelliginden dolayi,
talebin oldugu zaman hizmeti iiretecek yetenek ve kapasiteye sahip olmasi
gerekmektedir (Eser, 2007:9).

Hizmetlerde talep istikrarli bir sekilde gergeklestigi zaman hizmetin
dayaniksizlig1 bir sorun olarak ortaya ¢ikmaz. Fakat talep istikrarsiz bir sekilde

gerceklestiginde hizmet isletmeleri zorluklarla karsi karsiya kalmaktadir. Bu
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zorluluklarin  temel nedeni hizmetlerin dayaniksizligi (depolanamamazligi)

0zelliginden kaynaklanmaktadir (Kotler, 2008:240).
3.2.3. Farkhhk

Hizmetlerin biiyiik bir cogunlugu insanlar tarafindan iiretildigi ve sunuldugu
icin hizmetlerin sunumu birbirinden farklidir. Hizmetlerin kaliteleri ve igerikleri
hizmeti olusturandan digerine, miisteriden miisteriye, hatta giinden giine bile farklilik
gosterebilir (Oztiirk, 2006:10). Ozellikle emek yogun isletmelerde hizmetler insanlar
tarafindan dretildigi i¢in tek tip ¢iktiya ulasmak olduk¢a zordur. Hizmet
isletmelerinde calisanlarin miisterilerine farkli zamanlarda verdikleri hizmetlerin
belli bir standartta olmasi olasi degildir (Lovelock, 2004:30).

Somut iirlinlerin fabrikalarda ve makinelerle iiretilmesi hizmetlerin tiretimi
ise insanlar arasindaki iligski ¢er¢evesinde gerceklesmesi ikisi arasindaki farklilig
olusturmaktadir. Bu farklilik iki sonug ortaya ¢ikarmaktadir;

. Somut iriinlerin {retimi esnasinda kalite kontrol yapilabilirken
hizmetlerde ise bu zordur hatta imkansizdir. Bu yiizden hizmetlerin
standartlastirilmasi daha zordur.

o Hizmetlerin tiretim siirecinde tiiketiciler siirecin igerisinde oldugu igin
herhangi bir olumsuzlugun telafi edilmesi olduk¢a zordur. Somut {riinlerde ise iiriin
tikketiciye ulasincaya kadar tliketicin iiriin hakkinda bilgisi olmaz. Buda hatali
liretilen bir {iriiniin telafisine olanak saglar ya da iireticiye ulasmasini engeller (I¢6z,

2005:44).
3.2.4. Ayrilmazhk

Hizmetin {tretildigi ve tiiketildigi zamanin birlikte gergeklesmesi ve
tilketicinin de hizmet {iretim siirecinden ayrilmamasini ifade etmektedir (Giimiisoglu
vd, 2007:19). Ayrilmazlik, hem miisterinin hem de ¢alisanin {iriiniin bir pargasi
olmast anlamina gelir. Hizmetlerde satis asamasi once gerceklesir daha sonra ise
tretim ve tiiketim birlikte gergeklesir. Yani hizmetlerin iiretim ve tiiketimi es

zamanli olarak gergeklesir (Kotler, 2014:40).
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3.2.5. Sahipsizlik

Mallar1 satin alanlar, ayni zamanda onlarin sahibi olurken hizmetlerin
sahiplenilmesi olast degildir. Hizmeti satin alan kisi hizmetten siirekli olarak
faydalanamaz sadece belli bir siireligine yararlanabilir (Kozak vd., 2011:9).Bir mal
satin alindig1 zaman malin sahibi belli olur fakat hizmet satin alindiginda ise sahiplik
s0z konusu degildir. Hizmeti satin alan sadece hizmetten yararlanma hakkini elde
eder (Palmer, 2005:23).

Hizmetlerin sahipsizlik 6zelliginden dolayi, hizmetler ile mallarin dagitim
kanallar1 arasinda farklilik olusturur. Mallarin dagitim kanallarina sahiplik transfer
edilirken hizmetlerde sahip transfer edilemez. Bu yiizden hizmetlerde aracilar hizmet
saglayicisi ile ortak gibi oldugu dogrudan dagitim yontemidir. Buna en giizel 6rnek

tur operatorleri ile konaklama igletmeleridir (Eser, 2007:16).
3.3. Yenilik

Kiiresellesmenin baslamasi ile birlikte firma karlilhigindaki distisler, tilkeler
arast smirlarin kalkmasi, {iretim kapasitesindeki artiglar, buna karsilik miisteri
taleplerindeki belirsiz degiskenlik ve miisterilerin degismesi; isletmelerin artik ulusal
degil uluslar arasi platformda iyi olmasin1 gerektirmektedir. Iyi olmanin 6n kosulu da
stirekli her alanda (lirlin, hizmet, siire¢, yontem, yap1 ve yonetim) yenilik yapmaktan
ve c¢aliganlarin yaraticiliklarindan yararlanmaktan gegmektedir (Top, 2008:211).

Yenilik stirecinin baglayabilmesi icin Oncelikli olarak, isletmenin bu
yenilige ihtiyaci oldugunu hissetmesi gerekir. Yenilik ihtiyact miisterilerin isletmeyi
yenilik yapmaya zorlamasi ile ortaya c¢ikar. Miisteriler iiretilen mal ve hizmetleri
begenmeyebilir, eksik gorebilir ya da miisterilerin istek ve ihtiyaglarini tam olarak
karsilik veremeyebilir. Bunun sonucunda isletmenin irettigi mal ve hizmetlerle
miisterilerin istek ve ihtiyaglari arasinda bir fark ortaya ¢ikar bu da isletmeyi yenilik
yapmaya tesvik etmektedir (Durna, 2002:115).

Yenilik, ilk defa Joseph Schumpter tarafindan ° tiiketicinin daha dnceden
bilmedigi bir {irlinlin veya mevcut iirlinlin yeni bir niteliginin piyasa siiriilmesi, yeni
tiretim yontem ve siireglerinin uygulanmaya baslanmasi, yeni pazarlarin
olusturulmasi, isletmenin yeniden orgiitlenmesi ve tasarlanmasi’ olarak tanimlamistir

(Durna ve Tekin, 2012: 93). Yenilik, {irin ya da hizmettin iiretim siireci veya
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pazarlanmasinda piyasa ihtiyaglarin1 daha iyi karsilayacak ve rakiplerine gore firsat
yaratacak degisikliklerin olusturulmasidir. Bagka bir ifadeyle, yenilik, yeni ve 6zgiin
bir diisiincenin olusturulmasi ve piyasada talep gdren bir {irline doniistiirilmesidir
(Oncii vd, 2007:270). Yenilik, yeni iiriin ve hizmetler olusturmak ya da var olan
irtin ve hizmetlere yeni kullanim alanlar1 saglamak icin yapilan planl c¢abalardir
(Giiles ve Biilbiil, 2004 :116).

Yenilik, bilginin veya fikrin pazara sunulmasi, satiglarin artirilip
maliyetlerin azaltilmasiyla kar1 artirarak ticarilestirilmesini, {iriin, hizmet ve siirece
doniistiiriilmesini veya mevcut {riin, sistem ve kaynaklarin degistirilmesini ortaya
koyar. Bu yiizden, orgiitler kendileri i¢in mal ve hizmet iiretir veya yeni bir prosediir
yada sistem kullanarak yenilik yaparlar (Naktiyok, 2007:213). Yenilik faaliyetleri
isletmeden isletmeye farklilik gosterebilir. Baz1 firmalar, yeni bir iiriin gelistirip
piyasaya siirerek yenilik projeleri gerceklestirirken, bazilar1 da mevcut {irlin, siire¢ ve
faaliyetlerde devamli olarak iyilestirmeler yapmaktadir. Ve her iki firmanin da

yapmis oldugu ¢alismalar yenilik¢i olarak kabul edilmektedir (OECD, 2005:51).

Tablo 1: Yeni hizmetlerin Simiflandirilmasi

Yeni Hizmet Simifi Aciklama

Temel Yenilikler

Biiyiik Yenilikler Daha tanimlanmamis pazarlar i¢in

yeni hizmetler

Faaliyet baslangic1 Mevcut  hizmetlerin  sunuldugu

pazarlar i¢in yeni hizmetler

Isletmenin sahip oldugu pazar Isletmenin mevcut miisterileri igin

i¢in yeni hizmetler yeni hizmetler sunmasi

Artisa Bagh Yenilikler

Hizmete ek yapilmasi Mevcut hizmetlere ilave yapilmasi

Hizmet iyilestirme Sunulmakta olan  hizmetlerde

iyilestirilmeler yapilmasi

Tarz degisimi Tiiketicilerin algilamalari,
duygular1 ve tutumlarmi etkileyecek kiigiik
degisikliklerin yapilmast (sunulan hizmet

timilyle degistirilmez, distan gozlenebilen
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ozellikleri degistirilir.

Kaynak: I¢6z, O. (2005). Hizmet Pazarlamasi, Turhan Kitabevi, Ankara,
ss.103.

Hizmet isletmeleri, miisterilerinin kim olduklarini, ne talep ettiklerini ve
miisterilerini memnun etmenin isletmeleri i¢in bir hayatta kalma sorunu oldugunu
anlamalar1 gerekmektedir. Miisteri bilincine sahip isletmeler, kurulusun hayatta kalip
kalmayacaginin, uzun vadede misterileri memnun etmeye bagli oldugunun
farkindadir. Hizmet yeniliklerini basarili bir sekilde gerceklestirmek i¢in, isletmeler
kullanicilarin1  ¢ok 1iyi dinlemeli, sektorlerine ¢ok iyi hakim olmali, dagitim
kanallarin1 ¢ok iyi sekilde kullanmali, mevcut pazarlarda derinlesmek ve yenilerine
ulagsmak, personelin uzmanlastirilip gelistirilmesi, yenilik¢i ve rekabetci hizmet

politikalarin olusturulmasi ve yeni hizmeti/iiriinii hizla tiretim misteriye sunabilmek

gerekmektedir (Durna, 2002: 104-109).
3.4. Yeni Hizmet Gelisimi

Giintimiizde hizmetler alaninda ¢ok hizli yasanan gelismeler, bir yandan
hizmet sektoriiniin  irettigi mevcut hizmetlerin  gelismesini  saglamakta ve
tilketicilerin beklentilerini asmaya c¢aligmakta, diger taraftan ortaya ¢ikan yeni
ihtiyaglar1 karsilamak i¢in yeni hizmetler ortaya koymak zorundadir. Bu sektorde
siirekli olarak gelismelerin yasanmasinin ana sebebi insan ve dinamizmdir. Bu
yiizden dinamik bir yapiya sahip olan sektor siirekli olarak yeni hizmet ¢esitliligine
ihtiya¢ duymaktadir (Karahan, 2006:27).

Isletmeler karlarmin énemli cogunlugunu pazarlara sunduklari yeni {iriin ve
hizmet sayesinde elde ederler. Bu yiizden pazara yenilikle giren bir isletme daha
fazla kar etme firsatin1 yakalayabilir. Hizmetler genellikle ekonomik refahla
iliskilidir ve yeni hizmetlerde daha ¢ok gelismis iilkelerde ortaya ¢ikar (Islamoglu
vd., 2006:132). Gelismekte olan c¢ogu ekonomiler, diinya genelindeki hizmet
sektoriinde ticaretin bilyilik bir paymi elde etmistir. Bu tilkelerde hizmet sektoriindeki
yogun rekabet bir¢ok firmay1 yeni olanaklar aramaya yoneltmistir. Gelismekte olan
ekonomilerde, yeni hizmet gelistirme uygulamalarinin 6nemini artirmis ve firmalarda

bir ihtiya¢ olusturmustur (Alam, 2007:43-55).
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Yeni bir hizmet, daha 6nce miisteriye hi¢ sunulmayan, hizmetin teslim
stirecindeki radikal degisiklikler, var olan hizmetlerdeki gelisme ve hizmetin teslim
stirecinde miisterinin algisinin degismesi anlamina gelir(Johnson vd., 2000:4). Yeni
hizmet gelisimi, hizmetlerdeki yenilikler(inovasyonlar) veya etkili operasyonlari
gerceklestiren ve iistiin performans saglayan hizmet prosediirleri olarak tanimlanir
(Agarwalvd, 2003). Bir isletmede asagidaki durumlarda yeni hizmetlere ihtiyag
duyabilir:

. Temel hizmetlerden birisi doyum noktasina gelmis ve gerilemeye
baslamigsa satiglar1 korumak i¢in yeni hizmet arayisa gecilebilir.

o Isletmelerde bos kapasitelerin doldurulmasi igin yeni hizmetler
gelistirilebilir.

. Yeni hizmetler islemeyi az sayida iirline bagl kalmaktan kurtarabilir.

J Miisteri iliskilerini korumak i¢in yeni hizmetlere ihtiya¢ duyabilir.

. Isletmenin rakiplerinden biri pazardan ¢ekilirse, isletme yeni hizmetler
iireterek karsilanmayan hizmetleri sunabilir(i¢dz, 2005:102).

Yeni hizmet gelisimi oOrgiitlerin gelismesi ve hayatta kalabilmesi i¢in
olduk¢a Onemlidir. Yeni hizmet gelisimi bir isletmede mevcut olan hizmetlerin
karliligini artirmakta, yeni miisterilerin kazanilmasini saglayip mevcut misterilerin
sadakatini  artirmakta ve  satiglann  artinp  maliyetlerin  diistirilmesini
saglamaktadir(Smith vd., 2007:370). Terrill ( 1992:24-27) basarili bir yeni hizmet
gelistirmek i¢in dikkat edilmesi gereken on temel kosul oldugunu belirtmistir:

o Yeni hizmetlerin sunus sekilleri ile ilgili gerekli bilgiye sahip olmak
ve belirlemek.

o Sadece is stratejileri ile baglantili olan yeni hizmet stratejilerine
odaklanilmalidir.

o Resmi siirecin yani sira esnek gelisim siireci dikkate alinmalidir.

o Cok fonksiyonlu takim tiyelerine sahip olmak gereklidir.

. Yeni fikirler ortaya c¢ikartilirken somut iletisim  araglari
kullanilmalidir.

o Olusturan yeni bir hizmet konseptine rakiplerin kolayca elde etmesine
izin verilmemelidir.

o Piyasalarin geribildirimleri dikkate alinmalidir.
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. Yeni hizmetlerin piyasaya cikarilmasi (baslatma asamasi) sirasinda
yanlis kaliteye izin verilmemelidir.

. Miisteri memnuniyeti araciligiyla kalite 6l¢gtimleri yapilmalidir.

. Yeni hizmet olgusunun sonunda bir deger dagitimi ortaya
cikarildiginin bilinmesi gerekir.

Basarili bir yeni hizmetin ortaya ¢ikarilmasinda bu on kural oldukca
onemlidir. Bu on kurallarin genel cergevede yapilmasi onlarin etkili bir sekilde
uygulanmasim saglar. Orgiit igindeki i¢c ve dis iletisim hayati bir dnem tasimasinin
yani sira genel olarak orgiitii benimsemeyi ve yeni hizmetin teslimini kolaylastirir
(Terrill, 1992:24-27).

Yeni bir hizmetin basarili olabilmesi i¢in siireglerin ve miisterilerin etkili
olmasinin yam1 sira kaynaklarin da Onemli derecede etkileri bulunmaktadir.
Kaynaklar yeni hizmet gelisiminin temel unsurudur ve onlar bu gelisim modelindeki
her asamanin kolaylagsmasini saglar. Bu kaynaklar {i¢ gruba ayrilmaktadir (Reinoso
vd., 2009:2925).

Entelektiiel Kaynaklar: Entelektiiel kaynaklar, isletme c¢alisanlarinin
egitimsel, kiiltiirel ve deneyimsel bilgi ve becerilerini kapsamaktadir. Yeni hizmet
gelisim modeli igerisinde ¢alisanlarin yetenekleri dnemli bir kaynaktir. Isletmelerde
yenilikler gelistirilirken, egitim sayesinde calisanlarin  yeteneklerini  ve
yaraticiliklarini gelistirmesi gerekir.

Orgiitsel Kaynaklar: Orgiitsel kaynaklar, yonetimsel sistemleri, stratejik
planlari, kisilerarasi iliskiyi ve Orgiitsel kiiltiiriin bir parcasi olan yonetimsel tutumlari
ifade etmektedir. Orgiitsel kaynaklar yeni hizmet gelistiren takimi motivasyonunu
artirtr ve yeni hizmet gelisim projelerinde kontrol noktalari olarak galigir. Yeni
hizmet gelistirme safhasinda Orgiitsel kaynaklar1 kullanmak i¢in dort mekanizma
bulunmaktadir:

1. Orgiitsel yap1 agik¢a tammlanmalidir.

2. Isletmeler bir yonetim planina sahip olmalidir.

3. Miisterilere ve disaridaki diger partnerlere odaklanilmalidir.

4.  Isletmeler pazarda rekabet ettikleri isletmeleri ve miisteri ihtiyaglarim

anlamak i¢in tiim faaliyetlerle baglanti kurmak zorundadir.
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Fiziksel Faaliyetler: Bu kaynaklar isletmenin sahip oldugu teknoloji,
ekipmanlar, olanaklar olarak ifade edilebilir. Hizmetlerin ortaya g¢ikarilmasi
asamasinda kullanilan tiim ekipmanlar ve araclar da bu faaliyetler icerisinde yer alir.

Teknolojiler, hizmet gelistirmede 6nemli bir anahtardir.
3.5. Yeni Hizmet Gelisim Siireci

Gelismis tlkelerde son yirmi yil igerisinde iiretim odakliliktan hizmet
odakliliga biiyiik bir degisim gergeklestigi gorilmistiir.(Alam, 2012:228).
Ekonomilerin kiiresellesmesi ve artan rekabetle birlikte isletmeler, ge¢miste elde
ettigi basarilarla hayatta kalmalarinin zor oldugunu fark ettiler. Isletmeler yeni iiriin
ve hizmet gelistirmek icin ¢aba gostermek ve siirekli yenilik¢i olma ihtiyaci ortaya
cikmistir (Kelly ve Storey, 2000:45). Isletmeler pazarlarda rekabet {istiinliigii elde
etmek, mevcut miisterilerine en iyi Uriinii /hizmeti sunmak igin siirekli yenilik
amaglayan bir gelistirme/yenilik stratejisine sahip olmalidirlar (Kulakli, 2005:104).

Yeni hizmet gelisim siireci igletmelerin biiyiimelerinde ve gelismelerinde
O6nemli rol oynamasinin yani sira bu siire¢ karisik, zaman alici, maliyetli ve basarisiz
da olabilir. Miisteriler bu siire¢ icerisinde ortak iiretici pozisyonundadir (Smith vd.,
2007:370). Yeni hizmet gelisimi ile yeni iiriin gelisimi arasinda en temel farklilik da
miisterilerin hizmetin igerisinde yer almasidir. Miisteriler hizmetlerin {iiretim
asamasinda ve satin almada yer aldig1 i¢in miisterilerle uzun siireli bir baglilik ve
samimi bir iligki kurulur (Alam, 2002:515).

Yeni hizmet gelisimi ve yeni Uriin gelisimi ile ilgili yapilan arastirmalar
incelendiginde hizmet alaninda yapilan arastirmalarin daha az oldugu goriilmustiir
(Alam, 2008:46). Hatta yeni hizmet gelisimi alaninda yapilan ilk ¢alismalar da yeni
iriin gelisimi temel alinarak gerceklestirilmistir. Baz1 aragtirmacilar yeni hizmet
firtin arasinda farklilik olmadigimi ifade etmislerdir. Fakat hizmetlerin bazi
ozelliklerinden(dayaniksizlik, ayrilmazlik, soyutluk, farklihk ve iretim ve
tiiketiminin es zamanli olmasi vb.) dolay1 hizmet ve {iriin gelisim stireci arasinda bir
fark oldugu ortaya ¢ikartilmistir (Tajeddini, 2009:264).

Yeni hizmet gelisim projeleri somut iirlinlere gore daha az yatirim gerektirir.
Ciinki yeni hizmetler rakipleri tarafindan kolayca taklit edilebilmektedir. Bu yiizden,

hizmet isletmeleri karisik ve zaman alan siireglerin yerine basit ve hizli siiregleri



29

tercih ederler (Jin vd., 2014:86). Ayrica hizmet isletmeleri ¢evrelerindeki
degisiklikleri ¢ok ¢abuk algilayip takip etmek zorundadir (Tajeddini, 2009:265).

Bir isletmede calisanlar oOrgiitsel bir yapiyr temsil ettigi icin islevsel ve
hiyerarsik olarak birbirleriyle iliskilidirler (Froehle, 2000:6). Yeni hizmet gelisimi ve
orgiitsel Ogrenme etkilesimler sonucu olusmaktadir. Orgiit igerisinde bireysel
sezgileri ve biligsel catigsmalar1 orgiitsel bir siirece doniistiirerek karar verme agamast
basarili bir etkilesimle gergeklesir. Etkilesim yoluyla gerceklesen yeni hizmet

gelisim siireci i¢in sistematik bir 6grenme modeli olusturulmustur (Stevens ve

Dimitriad

is, 2005:191).

Sekil 1: Yeni Hizmet Gelistirme I¢in Sistematik Ogrenme Modeli

Bireyler: Yetenekler

Orgii igerisindeki gii¢
/ Kisisel 1lgi ve Diirtiiler

N\

Ogrenme Siireci: UyumsuzIuk,
Dis Cevre: . .
) Yorumlama, Analiz, Benimseme,
Rakipler
o Adaptasyon Gruplar:
Miisteriler .
Yasal Cevre ik uvumsuzlud Genel Yonetim
\ Pazarlama Bolimii
Bilgi Sistemleri
Uvegulama ve Rutinlesme | Gelisim gruplari Proje Takim

Diger Boliimler
Dagitim Kanallari

\ /

Yeni Prosedurler

ve Davraniglar

Altyapr: Organizasyon :
Teknik Altyap1 Organizasyon Cizelgesi
Fiziksel Altyap1 _ Prosediirler ve Gelismeler

Yonetim Bilgi Sistemleri

Iletisim Akis1

Kaynak: Stevens, E., & Dimitriadis, S. (2005). Managing the new service

developm

ent process: towards a systemic

Marketing, 39(1/2), ss.191.

model. European Journal

of



30

Yukaridaki yeni hizmet gelistirmede 6grenme siireci modelinde genellikle
bireyler ve gruplar birlikte calismaktadir. Ogrenme sirasinda grup icerisinde
paylasilan bir fikir bireysel olarak benimsenip kullanilacaktir. Ortaya ¢ikarilan fikir
bir departman tiiyesi, orgiitiin farkli béliimlerindeki bireylerden yada orgiit disindan
olusturulusmus olabilir. Calisan, miisteri veya bir orgiit bilginin olusturulmasi
asamasinda onemli etkiye sahiptir.

Teknolojik araglar etkilesim siireci igerisinde genellikle pasif istirakgiler
olarak diisiiniilse de siirece dnemli katk1 saglamaktadirlar. Orgiit igerisindeki veya
disarisindaki bireyler bilginin elde edilmesi ve doniistiiriilmesi sirasinda bu araglari
kullanirlar. Yoneticiler verilerden bilgileri aldiktan sonra Onerileri dizayn etmek ve
baslangi¢ hipotezlerini test etmek igin kullanirlar. Bu da gelisme boyunca, 6grenme
stirecinin teknik araglara bagli oldugu anlamina gosterir. Ayn1 sekilde altyap: da bu
modelin igerisinde tekliflerin goriintiillenmesini saglayan bir uygulayict olarak
distiniiliir.

Son olarak 6grenme modeli siireci icerisindeki digsal ¢evre bulunmaktadir.
Digsal cevre yeniligin bir kaynag olarak goriiliir. Isletme calisanlari cevrelerinde
rekabet art1g1 i¢in etraflarini potansiyel bir tehdit olarak algilar ve bu yiizden stirekli
yeni fikirler tiretmek igin ¢abalarlar (Stevens ve Dimitriadis,2005:192).

Yeni hizmet gelistirme siireci, dongiisel bir 6zellige sahip dort asamadan
olusan bir siiregtir.

Sekil 2: Yeni Hizmet Gelisim Dongiisii
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Kaynak: James A. Fitzsimmons ve Mona J. Fitsimmons (Ed.), New Service
Development: Creating Memorable Experiences, Ingiltere: Sage Publications, s.18.

Yukaridaki sekilde goriildiigii gibi yeni hizmet gelisim siireci, dizayn,
analiz, gelistirme ve baglatma olarak 4 asamasi bulunmaktadir. Dizayn asamasi, yeni
hizmet gelisim stratejisinin ve hedefinin olusumu, diislincelerin olusumu ve ayirt
edilmesini, konseptin gelisimini ve test edilmesini icermektedir. Analiz agsamasi, isin
analiz edilmesini, projenin yatirim iizerine potansiyel doniisiinii ve gelistirmek igin
isletme onaymin kazanilmasini igerir. Gelistirme asamasinda, ortaya ¢ikarilan
hizmetin gelisimlerini, testlerini, pazarlama asamasinin dizayni ve test edilmesini,
personel egitimini ve pilot uygulamay1 kapsamaktadir. En son asama olan baslatma
asamasinda ise, yeni hizmetin tiim hedef pazara girisini ve bu hizmetin pazardaki
performansinin degerlendirilmesini igermektedir (Tsai vd., 2008:502).

Bagarili bir yeni hizmet gelisim siireci ancak sistematik bir yaklagimla
gerceklestirilebilir (Alam, 2010:230). Ciinkii sistematik gelisim siireci, liriin veya
hizmetlerin piyasaya ¢ikarilmasi asamasinda basarisizlik riskini azaltir. Bu yiizden
asama asama gercgeklestirilen siire¢ ¢ogu hizmet isletmesi tarafindan degerli
gorillmiistiir (Palmer, 2005:244).

Yeni hizmet geligimi ile ilgili farkli birgok siire¢ dnerilmis ve uygulanmistir.
[k yeni hizmet gelisim modeli finans, saglik ve hastaneler iizerine sekiz asamali
olarak Bowers(1987) tarafindan gelistirilmis ve bu model Booz, Allen ve Hamilton
(1968)’un somut f{irlinler ic¢in gelistirdigi modellerle benzerlik gostermektedir.
Scheuing ve Johnson(1989) ise, finans sektorii i¢in var olan modeli genisleterek 15
asamali olarak diizenlemistir. Bu asamalar: yeni hizmet hedeflerinin olusturulmasi,
diisincenin olusturulmasi, diisiincenin netlestirilmesi, kavram gelistirme, kavramin
test edilmesi, is(piyasa)analizi, proje izni, hizmet dizaynm ve testi, islem ve sistem
dizayni, piyasa(pazar) testi, personel egitimi, hizmet testi ve pilot uygulama, testin
pazarlanmasi, tamamen baglatma, baslama sonras1 kontrol olarak siniflandirmstir.

Bahsi gegen yaklagimdan farkli olarak Alam ve Perry(2002:531) gelisim
siirecini on asamali olarak tanimlamiglardir. Bu siirecin en dikkat g¢ekici 6zelligi
miisterilerin siire¢ igerisinde yer almasidir. Onerilen siire¢ stratejik planlama,

diisiincenin olusumu, diisiincenin elenmesi, ig(piyasa)analizi, birimler arast takimin
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olusumu, hizmet dizayn1 ve siire¢ sistem dizayni, personel egitimi, hizmet testi ve
pilot uygulama, pazarlama testi ve ticarilestirme olarak smiflandirilmistir. Asagidaki
tabloda, Alam ve Perry’ nin belirlemis oldugu yeni hizmet gelisim siireci
aciklamalari ile birlikte verilmistir.

Tablo 2: Yeni Hizmet Gelisim Siireci

Yeni Hizmet Gelisim Siirecleri | Miisteriler Tarafindan Gergceklestirilen Aktiviteler

Stratejik Planlama Finansal veriler tizerine geri bildirimler

Diisiincenin olusumu Ihtiyaclarin  belirlenmesi, problemler ve onlarin
¢cOziimii, var olan hizmetin degerlendirilmesi,
pazarlardaki  bosluklarin  tanimlanmasi,  hizmet
gerekliliklerini iceren bir liste olusturulmasi, yeni

hizmetin kabul kriterlerini ifade etme.

Diisilincenin elenmesi Market biiylikliigli ve satis hakkinda bilgi edinme,
arzu edilen Ozellikleri, faydalari, nitelikleri belirtmek,
tim kavram hakkindaki (begenme, tercih etme ve
satin alma) tepkileri belirtme, devam /bitirme karari

i¢in lireticiye yardimci olma.

Is analizi Kavramalarin karliligini igeren finansal veriler iizerine

sinirlt geribildirim, rakiplerin verileri.

Birimler arasi takim olusumu Secilen takim {iyeleri arasindan en {ist yOnetime

katilma.

Hizmet dizayni ve siire¢ sistem | Planlar1 ortaklasa gozden geg¢irme, hatali noktalar
dizayni belirlemek ve iyilestirmeler 6nerme, firma personeli
araciligtyla hizmet dagitim denemelerini gdézden

gecirme.

Personel egitimi Hatali hizmet teslim siirecine katilim ve arastirma,

geligmelerin paylagilmasi

Hizmet testi ve pilot uygulama Belirlenmis hizmet dagitim siireci i¢erisinde bulunma

ve son gelismeleri ve dizayn degisikliklerini paylagma.

Pazarlama testi Pazarlama plan1 {izerine yorumlar;, pazarlama
karmasmnin tatmini hakkindaki goriigler, istenilen

geligmeleri belirtme.

Ticarilestirme Deneme olarak hizmetin edinimi, arzu edilen

geligmelerle birlikte tiim hizmet performansi hakkinda
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geri bildirim yapilmasi, eger miimkiinse, sozlIii iletisim

araciligtyla diger potansiyel miisterilere hizmeti

duyurma.

Kaynak : Alam, I., & Perry, C. (2002). A customer-oriented new service

development process. Journal of services Marketing, 16(6), 515-534.

Farkli pek ¢ok siire¢ Onerilmis ve uygulanmis olsa da hepsinde var olan
ortak asamalar bulunmaktadir. Bu ortak asamalar1 Adrian Palmer (2005:244) alt1
ortak baslik altinda toparlamaktadir; diisiince iiretimi, diislincenin netlestirilmesi,
kavram  gelistirme ve  denemeler, is(piyasa) analizi, gelistirme ve

ticarilestirme(pazara sunma).
3.5.1. Diisiincenin Uretimi

Diistlinceler, kuralli ya da kuralsiz olarak isletmenin i¢inde veya disinda
birgok yolla iiretilebilir. Ozellikle isletme calisanlari, fikir {iretme asamasinda énemli
derecede katki saglamaktadir. Cilinkii, miisterilerle siirekli iletisim icerisinde olan
calisanlar miisterinin ihtiyag¢ ve beklentilerini daha iyi algilar ve fikir {iretme siirecine
dahil olur(Kelly ve Storey, 2000). Hizmetin ayrilmazlik 6zelligine gére, miisteriyle
temas kuran personel hem hizmet isletimini hem de miisteri ihtiyaglarin1 daha
yakindan anlamaktadir. Bu ylizden, yeni diisiincelerin biiyliik bir ¢ogunlugunun
operasyon personelinden gelmesi olagandir (Palmer, 2005:245).

Diislincenin olusturulmasinda diger bir kaynak pazardaki rekabetcilerdir.
Isletmeler rekabetgilerini izleyerek yeni iiretilen iiriin ve hizmet hakkinda bir fikir
edinebilir. Isletmeler rekabetcilerinin {iriinlerinin nasil oldugu goérmek igin satin
alirlar, onlarin satislarini analiz ederler ve kendileri bu iiriinii yeni bir liriin olarak
pazara c¢ikarma konusunda Kkarar verirler. Yeni bir hizmetin veya {rliniin
olusturulmasinda en o6nemli kaynak ise miisterilerdir. Isletmeler miisterilerin
sorunlart ve sikayetlerini analiz ederler ve miisterilerin problemlerini daha iyi
¢dzmek igin yeni hizmet ve iiriin iiretirler. Isletmeler ayrica miisterilerin fikir ve
Onerilerini paylagmak i¢in onlar1 davet edebilirler (Kotler vd., 2014:266).

Hizmet isletmelerinde yeni diisiincenin olusturulmasi kolay olmasina

ragmen, olusturulan diislincenin 6zgiinliik derece disiiktiir. Cogu diisiincede
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koruyucu olma, kiiglik degisiklikler yapma ve cografi genisletme tiiriinde olma
egilimindedir (Palmer, 2005:245).

3.5.2. Diisiincenin Netlestirilmesi

Bu asama, fikirlerin iiretimi asamasinda iretilen yenilik fikirlerinin
icsel(orgiit icinde) ve dissal(orgiit disinda) olarak degerlendirildigi uygun
olmayanlarin elendigi, uygun olanlar1 ise onem sirasina gore derecelendirildigi
asamadir (Duran ve Saragoglu, 2009:66).

Diisiincenin netlestirilmesi asamasinda isletme yoneticileri yeni fikirler
hakkinda rapor hazirlar ve bunlart bir komite aracilifiyla gozden gegirirler.
Yoneticiler ortaya ¢ikarilan {iriin /hizmeti, hedef pazar1 ve rekabet edecekleri diger
isletmeleri tamimlarlar. Yoneticiler ayrica pazar biylikliigii, hizmetin fiyati,
gelistirme zamani ve maliyetleri, liretim maliyetleri ve getiri oranini1 hakkinda
yiizeysel degerlendirmelerde bulunurlar (Kotler vd., 2014:267).

Hizmetlerin soyutluk 6zelliginden dolayr hizmetleri degerlendirmek zordur.
Bu ylizden imaj, miisterilere hizmet saglayanlarin giivenirligi hakkinda giiven veren
Oonemli amaclardan biridir. Bir isletmenin imajmmin desteklenmesi ya da
genisletilmesi isletmeler tarafindan diisiincenin netlestirilmesi asamasinda kullanilan

onemli bir ol¢iittiir (Palmer, 2005:246).
3.5.3. Kavramlarin Gelistirilmesi ve Test Edilmesi

Bu asamada iiretilen fikirlerin 6n elemesi ve ayristirilmas: yapilarak fikir
sayis1 azaltilir. Orgiit icinde yapilan degerlendirmelerde, yenilik fikirlerinin
isletmenin amaci ve kaynaklarina uygunlugu kontrol edilir (Duran ve Saragoglu,
2009:66). Kavramsallastirma asamasinda ¢ok kii¢iik bir grupla test yapilir. Yapilan
bu test tiriiniin pazardaki konumlandirmasiin gergeklestirilmesidir (Kulakli, 2005:
106).Bu konumlandirma, isletmenin hizmet imajinin gorsel bir sunumla
gerceklestirilmesi ve diger rakip hizmetler ya da kendi hizmet karmasina gore yerini

belirlemek anlamina gelir (I¢dz, 2005: 105).
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3.5.4. Is(Piyasa) Analizi

Kavramlarin test edilmesinden sonra onerilen diisiince bir is Onerisine
dontstiirtiliir. Bagar1 veya basarisizlik olasiligina ilaveten is giicli, ekstra fiziksel
kaynaklar gibi kaynak gereksinimleri analiz edilir. Rakiplerin yeni iiriin gelistirme
siireclerindeki faaliyetleri ve firmanin hizmeti devam ettirmek i¢in sunmus oldugu
fiyat firmanin olas1 pazar payimi etkiler (Palmer, 2005:246).

Is analizi, satislar, maliyetlerin, karin gdzden gecirilmesi ve isletmenin
hedeflerine ulasip ulasamadiginin belirlenmesi igin yapilir. Burada isletme satislarini,
satls gecmisine, benzer {iriinlere ve pazarin goriislinii arastirarak bir degerlendirme
yapmaldir. Isletme iiriiniin risk oranini dgrenmek icin satislarmn minimum ve
maksimum degerlendirmesini yapmalidir. Eger bunlar eksiksiz olarak yapilirsa
ortaya ¢ikarilan hizmet gelistirme agamasina gegebilir (Kotler vd., 2014:269).

Bu asamada tasarlanmis olan hizmetin satis, gider ve kar Ongoriilerinin
isletmenin hedeflerine uygun olup olmadigi ve isletmeye saglayacagi tatmin
incelenir. Ayrica burada isletmenin daha 6nceki donemlerdeki satiglari incelenerek

potansiyel miisteriler lizerinde bir calisma yapilir (Kozak, 2011:77).
3.5.5. Gelistirme ve Deneme

Bu asamaya kadar, iiriin konsepti sadece bir tasvir, tasar1 veya model olarak
ortaya c¢ikarilmistir. Yeni iirlin kavrami is testini gectikten sonra, olusturan konsept,
{iriin gelisimi ve iiriin prototipine doniistiiriiliir. Isletme olusturdugu prototipin su
kriterleri karsilamasini bekler;

. Tiiketiciler iirin prototipini, liriin konseptinin icerigindeki gibi temel
ozelliklere sahipmis gibi algilarlar.

. Prototipin normal kullanim sartlar1 altinda giivenle kullanilir
olabilmesi.

. Prototipin belirlenen biitge g¢ercevesinde tretilebilir olmas1 (Kotler,

2014:270).

Bu asama, diisiincenin gercek bir hizmete doniistiiriiliip miisterilere

sunulabilecek bir sekle getirilmesi asamasidir. Hizmetin sunumunu olusturan tim
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somut unsurlar ve hizmet dagitim sistemleri test edilmeyi ve diizenleme yapmay1
gerektirir ( Palmer, 2005:246).

Olusturulan hizmet /iiriin gelistirme asamasimi gegtikten sonra test edilmek
amaciyla gercek pazara ¢ikarilir. Uriiniin pazarda test edilmesi saticilara, tecriibe
kazandirir, olast problemleri bulmasini saglar, iiriiniin tamamen pazara ¢ikarilmadan
once ihtiya¢ duyulan daha fazla bilginin kazanilmasim saglar. Uriin test edilmesi,
daha fazla satis ve kar tahminleri yapmak i¢inde kullanilir (Kotler vd., 2014:270).

Pazara(piyasaya) girecek olan hizmetin testi, kalite kontrolii yapildiktan
miisterilerin deneyim hakkindaki goriislerine ve isteklerine gore hareket edilmelidir.
Hizmetin baglangicindan once eksiklerin giderilmesi ve gerekli diizenlemelerin

yapilmasi gerekmektedir (Dinger, 2010:113).
3.5.6. Baslatma(Ticarilestirme)

Isletme, siirecin son asamasinda yeni hizmetin nerede, ne zaman, kime ve
nasil sunulacaginin kararini verir. Bu siire¢ igerisinde zaman ¢ok 6nemlidir. Ciinkii
uzun siire¢ icerisinde yeni bir hizmet ¢esitli gelisimsel asamalar yasar ve rakiplerde
pazarlara hizmetlerdeki daha biiyiik degisiklerle girerler (Palmer, 2005:247).

Baglangig siireci, hizmetlerin performans degerlendirilmesinin yapilmasi ve
bu siirecteki diizenlemeleri ifade eder. Baslangi¢ siirecinden sonra olusturan hizmetin
tim pazara(piyasa) yayilmasi gerekmektedir. Pazara c¢ikarilan yeni hizmetlerde
birincil amaci, uzun stireli kar elde etmektir (Dinger, 2010:114).

Yeni bir hizmet basarist ile iligkili olan son faktor, gercek bir iiriinlin
baslatilmasi(ticarilestirilmesi) etkinligidir. Yeni bir hizmeti gelistirme ve bu hizmeti
piyasaya duyurmak tek basina yeterli degildir. Basarili bir baglatma yapilabilmesi
icin ¢ok 1iyi bir planlama yapilmasi, ¢esitli iletisim araglarinin hazirlanmasi,
baglatmanin pazarlama yonlerinin 1yi belirlenmesi ve yeterli kaynaklarla

desteklenmesi gerekmektedir (Edgette, 1994:48).
3.6. Yenilik ile Performans Arasindaki Iliski

Giliniimilizde kiiresellesmenin yogunlagmasi ve rekabetin giderek artmasi

isletmeleri rekabet ortami igerisine katilmalarini zorunlu kilmaktadir. Isletmelerin
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rekabet ortami icerisinde iistiinliik kazanmalarimin en 6nemli kosullar siirekli yenilik
yapmak ve performanslarini artirmalarina baglidir.

Isletmelerin kurulus amaclarinin temel nedenlerinden biri kar elde etmek
oldugu distiniiliirse, yenilik yapmanin da asil amaci finansal performansi artirmak
oldugu ortaya ¢ikmaktadir (Yavuz, 2010:154). Orgiitler, finansal performanslarin
artirmak icin yenilik yapmalar1 gerekmektedir. Orgiitlerin yapmis olduklar1 bu
yenilikler Orgiitiin ileriye doniik finansal kazang elde etmesinde yardimci
olacaktir(Celik, 2009:78).

Isletmenin yenilik olusturma yetenegi, isletmenin performansini, yeni
tirtin/hizmet gelistirmesini ve yeni {riin/hizmetin gelistirme hizint etkilemektedir
(Erdil ve Kitapgi, 2007:233-245). Yenilikler ayni zamanda iiretim siirecin
kisaltilmasi, diisiik maliyetli ve yiiksek kalitede iiriin tiiretilmesi gibi iiretim
performansini da pozitif yonde etkilemektedir (Yavuz, 2010:153).

Victoria ve digerleri (2005:555-576) yeniligi genellikle miisterileri tercihleri
tizerinde pozitif bir etkiye sahip oldugunu ve isletmenin gelirlerinin artmasinda
onemli katki sagladigini ifade etmislerdir. Hog ve Ha (2009: 100-110) ise yeniligin is
performansinda belirleyici bir dzelliginin oldugunu vurgulamislardir. Ozer ve Akca
(2007:53-70) yenilikgiligin, uygulama basarisini, kurumsal performanst ve
organizasyonel performansi dolayli yonden etkiledigini belirtmislerdir.

Pahali ve riskli bir faaliyet olan yeniligin, performans iizerinde olumlu
etkileri olmasinin yaninda artan piyasa riskine maruz kalma, artan maliyetler, ¢alisan
memnuniyetsizligi ve yersiz degisiklikler gibi olumsuz sonuglart da bulunmaktadir (
Jimenez-Jimenez ve Sanz- Valle, 2011:408-417).

Yenilik ve performans arasindaki iligki ile ilgili yerli ve yabanci literatiirde
bir¢ok aragtirma yer almaktadir. Yapilan ¢alismalarin ¢ogu incelendiginde yenilik ve
performans arasinda pozitif bir iliskinin oldugu goériilmistiir (Jinemez-Jimenez ve
Sanz-Valle, 2011:408-417, Eren vd., 2005:201-224, Alpkan vd., 2005:175-189,
Erdem vd., 2011: 77-112, Cheveerug ve Ussahawanitchakit, 2008, Oncii vd.,
2007:149-164, Calantone vd., 2002:516, Kapucu, 2012:50, Hog ve Ha, 2009:100-
110).
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3.7. Performans Kavrami

Isletmeler, belli hedefleri ve gorevleri gergeklestirmek igin kurulurlar.
Isletme yonetiminin de gérevi bu hedefleri ve gorevleri basarili bir sekilde
gerceklestirip en iyi olan1 ortaya ¢ikarmaktir. Isletmelerdeki en iyi ve en basarili
olanlarin ne olduklar1 ve kim olduklar1 isletme yonetiminin performans anlayisina
gore belirlenmektedir.

Her igletmenin performans degerlendirmesi yapmasinin bazi sebepleri
vardir. Fakat isletmeler genellikle, miisteri isteklerini karsilayip karsilayamadiklarini,
basarili olup olmadiklarini ve sorunlu olan alanlar1 ortaya ¢ikarip gelisme olabilecek
alanlar1 belirlemek i¢in performans degerlendirmesi yapmaktadir (Y1ildiz, 2010: 180).

Performans konusu, orgiitlerde meydana gelen hizli degisim, rekabetin
yogunlagmasi, iiriinlerdeki yasam siiresinin gittikce kisalmasi ve isletmenin i¢ ve dis
cevresinin igletme faaliyetleri lizerindeki etkisi gibi bazi sebeplerden dolayr dnem
kazanmaya baglamistir (Avci, 2005: 90).

Giliniimiizde isletmelerin performans degerlendirme anlayiglarinda bazi
degisiklikler ve gelismeler ortaya ¢ikmistir. Diigiik maliyetli, daha fazla iiretim ve
daha fazla kar elde etmeyi amaglayan geleneksel anlayisin yerine miisteri tatmini,
kalite, yenilik gibi farkli degerlendirmelere gecis yapilmistir. Fakat performans
degerlendirmenin gelisim slireci igerisinde degisiklide ugramayan ve Onemini
yitirmeyen finansal performans anlayisidir. Bunun da nedeni, isletmelerin bir
ekonomik organ olusu ve yasamimi devam ettirebilmeleri i¢in kar ihtiyag

duymalaridir (Akal, 2005:22).
3.8.Performansin Tanimi

Yabanci bir sozciik olan Tiirk¢e’ye edim olarak ¢evrilen performans, bireyin
biitiinliigii ile o6rgiit hedeflerinin bir sonucu olarak ifade edilmistir. (Oriicii ve
Koseoglu, 2003: 21). Sozlik anlami ise kapasite kullanimi olan performans, bir isi
yapan bireyin, grubun veya tesebbiisiin o is sonunda hedeflerine ne 6l¢iide ulastigini
gosteren nicel ve nitel anlatimdir (Giilcii vd., 2004:90).

Bir isletme agisindan bakildiginda performans, belirli bir zaman dilimi
igerisinde elde edilen ¢ikti ya da sonuglardir. Bu sonug¢ isletme amacinin ya da

gorevin yerine getirilmesi olarak algilanmalidir. Bu durumda performans, isletme
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amaglarinin yerine getirilmesi icin gosterilen tiim cabalarin
degerlendirilmesidir(Akal, 2005: 17). Performans, bireylerin, takimlarmn, girisim
etkinliginin isletmeye saglamis oldugu katkinin degerlendirilmesi, kaynaklarin etkin
kullanilmas1 ve hedeflerin gergeklestirilme diizeyinin belirlenmesidir (Kayabasi,
2010:140). Performans, isletmeninin siirekli kendini gelistiren ve hedeflerine
ulasmasma katkida bulunacak faaliyetler igerisinde yatirimlart degerlendirme
yetenegi olarak nitelendirilebilir (Malichova ve Durisova, 2015:238-243).
Performans en genel tanimiyla, isletmenin sahip oldugu kaynaklardan etkili ve
verimli bir sekilde yararlanarak hedeflerine ulasmasi anlamina gelmektedir (Donmez
vd., 2011:288).

Bilgi c¢aginin ve kiiresellesmenin yasandigi giiniimiizde isletmelerin,
rakipleri ile miicadele edebilmeleri i¢in degisikliklere hizli bir sekilde uyum
saglamali ve giiclii olma zorunluluklar1 vardir. Isletmeler bu siire¢ igerisinde
kendilerinin olumlu ve olumsuz ydnlerini, iyi veya eksik taraflarin1 gézden gegirme
firsatina  sahiplerdir. Isletmeler bunu da sadece performanslarmi OSlgerek
gerceklestirebilirler (Ege ve Sener, 2013:108).

Performans 6l¢iimii, yonetimin temel ilkelerinden birisi olarak diisiiniiliir.
Bu o6nemli siireg, isletmenin planladigi ve amagladigi hedefler dogrultusunda ne
kadar gelisme gosterdigini, giiclii ve zayif yonlerini belirlemeyi ve gelecekteki
girisimlerini  kolaylastirmay: saglar(Yasin ve Gomes, 2010: 214). Isletme
yonetimlerinde performans Ol¢limii yapilmasinin amaglari; hedefi belirlemeden
nerede oldugumuzu, suanda nerde oldugumuzu, nereye ulagmak istedigimizi,
ulagmak istedigimiz yere nasil ulasabilecegimizi ve hedefe ulastifimizda bunu nasil
bilecegimizi belirlemektir (Lebas, 1995:24). Performans 6l¢iimiiniin amaglarindan
birisi de karar vermeyi desteklemek ve giivenilir bilgiyi ortaya koymaktir ( Ukko vd.,
2007:39).

Isletmelerde performans ol¢iimiiniin gerceklestirilmesinden doért noktada

fayda saglanmasi1 beklenmektedir:

1. En 6nemli operasyonel kaldiraclar1 daha iyi anlayarak cok kisa siire
icerisinde daha fazla kazang elde etmek ve daha cok nakit akimi

saglayabilmek.
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2. Gelecek yillar i¢in yiiksek finansal hedefler belirleyebilmek.

3. Isletmenin fiziksel ve insan kaynaklarini daha verimli kullanabilmek.

4, Siirekli degisen pazar kosullarina ve operasyonel performans
degisikliklerine hizli bir sekilde karsilik verebilmek (Barutcugil,
2002:129).

Performans, ilgili olunan herhangi bir konuda 6l¢iim yapilmasi anlamina
gelir. Bu konularin 6l¢iimii finansal veya finansal olmayan Olgiimler olarak ikiye
ayrilir. Isletmelerin performanslar1 genellikle finansal &lgiimler(karlilik, satislar,
piyasa degeri vb.) kullanilarak yapilmaktadir. Fakat bunun yaninda isletmenin
performansini dlgmek i¢in finansal olmayan Sl¢iimlerde (itibar, memnuniyet, kalite

vb.) kullanilmaktadir (Y1ildiz, 2011:179-193).
3.9.Finansal Performans

Glinlimiizde isletmelerin hayatta kalmasi, varliklarini siirdiirebilmesi ve
gelisip biiylimesi pazardaki rakipleriyle rekabet edebilme giicline baghdir.
Isletmelerin rekabet giiciiniin dogru bir sekilde belirlenmesi de isletmenin finansal
performansinin 6lgiilmesi ve analiz edilmesi ile miimkiindiir (Demirarslan, 2007:9).

Isletmenin finansal performansini degerlendirmek igin genellikle piyasa
(pazar) performanst ve muhasebe performanst olmak iizere iki c¢esit Ol¢lim
gerceklestirilir. Muhasebe performans Ol¢limiinde karlilik, kaynak kullanimi ve
bliylime dikkate alinirken piyasa performansinda stok performansi, piyasa degeri
olusturma ve diger piyasa temelli performans 6l¢timleri goz oniine alinir (Jackson
vd., 2015:1432).

Isletmeler finansal performans &lgiimiinii, kaynak kullamim tercihlerini
belirlemek, donemler ve isletmenin mevcut durumu hakkinda bilgi edinmek,
isletmenin finansal agidan hangi konumda oldugunu belirlemek ve sektordeki diger
isletmeler ile kendi arasinda bir kiyaslama yapabilmek i¢in gergeklestirirler (Canki,
2014:39). Finansal performans Olglimleri, isletmenin ge¢misi hakkinda
degerlendirme yapilmasina olanak saglamasinin yani sira yoneticilere isletmeyle
ilgili gelecek hakkinda daha tutarli ongoriilerde bulunmasimi ve saglikli kararlar

almasina olanak saglamaktadir (Oncii vd., 2015:152).
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Isletmelerde performans ol¢iimiiniin gerceklestirilmesi, basarili stratejik
uygulamanin karliligin1 artirmasinda yonetimin kullandig1 en gii¢clii mekanizmadir
(Kurtulus ve Warner, 2015:741). Isletmelerin finansal performansinin dlgiilmesi ve
degerlendirilmesi, pazarda isletmelerin tiim basarilarinin  temel belirleyicisi
konumundadir.  Finansal ~ performans, isletmenin  mevcut  durumunun
degerlendirilmesi, hedefleri ile karsilastirilmasi ve her isletmenin temel faaliyetleri
ile ilgilidir (Malichova ve Durisova, 2015:238-243).

Finansal performans, bir isletmenin stratejisini ve bu strateji gergevesinde
gerceklestirilen  uygulamalarin  igletmeye ne Olgiide katki  sagladiginin
belirlenmesinde yardimci olur (Elitags ve Agca, 2009:355). Finansal performans, bir
isletmenin finansal durumundaki degisikliklerin ol¢iimiidiir. Bu degisikler bir
isletmenin tiim tdyeleri tarafindan alinan bir kararin uygulamasi ve yonetim
kararlarinin bir sonucu olabilir (Hatane, 2015:621).

3.10.Nitel (Finansal Olmayan) Performans

Hayatimizin neredeyse her kesiminde gerceklestirilen dl¢limler isletmelerde
de (biiyiik, kiigiik, 6zel, kamu, kar amagli ya da degil) verilerin toplanmasi, islenmesi
ve bilgi olarak kullanilmasiyla gergeklesmektedir. Bu bilgiler yoneticilerin ve tiim
calisanlar1  davraniglarint  yonlendiren ve yoOneten araglardir.  Giinliimiiz
isletmelerindeki yoOnetim anlayis1 da isletmelerde olusan bu bilgi kaynagindan
faydalanmaktadir (Akal, 2005:92).

Isletmelerin performanslar1 finansal (nicel) ve finansal olmayan (nitel)
olarak iki sekilde Olclilmektedir. Finansal performans isletmenin karliligini, cirosunu,
tretim miktarini, maliyetlerini ve hisse degerlerini ifade ederken, finansal olmayan
performans da isletmenin finansal olmayan varliliklarin (iirtin ve hizmet kalitesi,
miisteri memnuniyeti, kamu sorumlulugu, is goren egitimi vb.) Ol¢iilmesini ifade
etmektedir (Eren vd., 2013:10).

Finansal olmayan performans 6l¢iimii, isletmenin giiclii ve zayif yonlerini
dolayli olarak yansitan ek bilgiler ek saglayarak isletmenin rekabet giiciliniin
artmasini saglar (Ahmad ve Zabri, 2016:477). isletmelerde gerceklestirilen finansal
performans Olclimleri zaman igerisinde finansal performans sonuglarina
dontigmektedir. Bu da finansal ve finansal olmayan performansin birbirinden

bagimsiz olmadigini ifade etmektedir (Yigiter, 2009:51).
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DORDUNCU BOLUM

MARMARIS A GRUBU SEYAHAT ACENTALARINDA BiR
UYGULAMA

4.1. Arastirmanin Yontemi

Seyahat acentalarinda 6grenme odakliligin yeni hizmet gelisimine ve
isletmenin finansal performansina etkisini inceleyen bu c¢alismada oncelikli olarak
detayli bir literatlir taramasi yapilmistir. Arastirma verilerinin toplanmasinda ve
analizinde nicel bir arastirma tasarimi kullanilmistir. Arastirma, genis bir evrenden o
evrenin belli 6zelliklerini temsil edecek Ornek secilerek tiimdengelim yontemi ile
gerceklestirilmistir.  Literatlir taramasi sonrasinda hipotezler olusturulmus ve bu
hipotezler test edilmistir. Son olarak, bulgular ve ¢ikarilan sonuglar
degerlendirilmistir.

Arastirmanin yontemi ile ilgili bilgilerin yer aldigi bu bdliimde, ilk olarak
arastirma modeli ve hipotezleri olusturulmustur. Daha sonra evren ve Orneklem
belirlenmesi, anket formunun diizenlenmesi, veri toplama siireci ve 6n test ile ilgili

detayli bilgiler verilmistir.
4.2. Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Ogrenme odakliligin ve boyutlarmin yeni hizmet gelisimi ve finansal
performans {izerine etkisi, yeni hizmet gelisiminin de finansal performansa etkisini
test etmek amaciyla bir model gelistirilmistir. Arastirmada kullanilan ii¢ yap1
arasinda gerceklesen dogrudan ve dolayli iligkilerin acenta calisanlarinin yeni
iriin/hizmet  gelistirmede etkisi olacagi ve bununda isletmenin finansal

performansina etki edebilecegi diisiiniilmektedir.
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Sekil 3: Model Onerisi

mme Odaklihik \

Yeni Hizmet

Gelisimi

Finansal

Orgiit I¢i Bilgi Paylasimu

Performans

Son yirmi yilda teknolojinin hizla gelismesinden dolay, isletmelerin rekabet
avantaji elde edebilmeleri ve hayatta kalabilmeleri, siirekli yeni iirlin/hizmet
iiretmelerine baghidir. Isletme igerisinde bu yeniliklerin ortaya cikartilmasi icin
bilginin orgiit icerisinde iretilmesi ve islenmesi gerekmektedir. Giiniimiiz isletme
sahipleri ve yoneticiler, asil bilginin kaynagini c¢alisanlart oldugunu diisiinerek
isletme calisanlariin egitimine ciddi paralar harcamakta ve bunlar1 gelecege doniik
birer yatirim olarak gérmektedirler. Ogrendikleri bilgiyle yeni bilgiler iiretebilen, bu
bilgileri hizl1 ve dogru bir sekilde isletme calisanlari ile paylasan isletmelerin basarili
olacaklar1 ¢ok aciktir.

Ogrenme yetenegine sahip olan isletmeler, cevresinde meydana gelen
degisikliklere devamli agik oldugu ve bu degisikleri dogru sekilde algilayabildikleri
i¢in yenilik siirecini olumlu olarak etkiler (Avei, 2005:127). Ogrenme odakli
isletmeler rakiplerine gore daha hizli ve kolay yenilikler ortaya koyacagindan
miisterilerine daha iyi hizmet verirler (Marangoz, 2010:47). Ogrenme odaklilik
isletmeye, miisterilerini, rakiplerini ve ortaya ¢ikan yeni teknolojileri tamamen
anlama firsat1 saglar. Bu da isletmenin yeni fikirleri, iiriinleri ve siirecleri uygulama

asamasinda yardimci olur (Calantone vd., 2002). Isletmelerin 6grenme yetenekleri
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sayesinde kazandigi, olusturdugu ve transfer ettigi bilgi, isletmenin yeni hizmet
gelistirme kapasitesini artirir (Tajeddini, 2011:458).

Ogrenme odakliligin yenilik arasindaki iliskisi bircok calismada incelenmis
ve aralarinda pozitif bir iliski oldugu sonucuna varilmistir (Calantone vd., 2002, Lee
ve Tsai, 2005, Tajeddini, 2009, Eren vd, 2013, Avci, 2005, Calisir vd., 2013,
Ayazlar, 2012). Literatiirde yer alan bu ¢aligmalar dikkate alinarak 6grenme odaklilik
boyutlarinin yeni hizmet gelistirme arasinda iliskisi incelenmistir.

Isletmelerde 6grenmeye baglilik, orgiitsel degerleri ve dgrenmeyi arttirarak
yeni fikirlerin olusmasini saglar (Tajeddini, 2009:271). Ogrenmeye baglilik, orgiit
icerisindeki mevcut bilginin degistirilmesini ve yeni bilginin olusmasini saglar (Jolly
ve Therin, 2007:238). Ogrenmeye bagl olan bir orgiit, ¢evresini, miisterilerini,
rakiplerini ve ortaya ¢ikan yeni teknolojilerin tamamini tanimak icin ¢aba harcar. Bu
da yeni fikirlerin, {irlinlerin/hizmetlerin, siireclerin uygulanabilirliliini artirir
(Calantone vd., 2002:522).

Hi.a: Seyahat acentalarinda 6grenmeye baglhihigin yeni hizmet gelisimi
lizerinde porzitif etkisi vardir/yoktur.

Acik fikirlik, bireysel yaraticilifin ortaya ¢ikmasinda oldukca onemlidir.
Orgiitlerde agik fikirli bireyler bu dzelliklerini kullanarak farkli metotlar deneyebilir.
Bu deneme siireci igerisinde de yeniligin ortaya ¢ikmasi olasidir (Avcet, 2009:127).
Acik fikirlilik, trlin/hizmet yeniliginin verimliligini ve etkililigini olumlu ydnde
etkilemektedir (Tajeddini, 2009:271). Acik fikirlilik, is silirecinde yeni metotlarin
gelistirilmesini ve orgiitlerde rekabet avantajini, performansin artmasini, biiyiimeyi
ve siirdiirtilebilirligi saglar (Calisir vd., 2013:180).

Hiw: Seyahat acentalarinda agik fikirliligin yeni hizmet gelisimi iizerinde
pozitif etkisi vardir/yoktur.

Orgiit genelinde 6grenmeye odaklanmak anlamina gelen paylasilan vizyon,
bircok yaratici fikirlerin uygulanmasi asamasindaki basarisizliktan dolay: biiylik bir
problemdir. Orgiitlerdeki farkli ¢ikarlardan yiiziinden, 6rgiit igerisinde olusturulan
degerli fikirlerin ortaya c¢ikarilmasinda basarisiz olunmaktadir (Calantone vd.,
2002:517). isletmelerde yenilik, bireylerin var olan bilgi elde etmesi ve bu bilgi diger
calisanlarla paylasmasini gerektirir (Jimenez-Jimenez ve Sanz-Valle, 2011:409).
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Hic: Seyahat acentalarinda paylasilan vizyonun yeni hizmet gelisimi
tizerinde pozitif etkisi vardir/yoktur.

Orgiit icinde ortaya c¢ikartilan bilgi kadar bu bilginin 6rgiit genelinde
paylasilmasi da 6nemlidir. Ciinkii orgiit i¢erisinde olusturulan bilgi diger ¢calisanlarla
paylasilirsa yeni bilgilerin ortaya ¢ikartilmasi saglanacaktir (Yazici, 2001:115).
Isletme caliganlarinin sahip olduklar1 bilgiyi diger calisanlarla paylasmas: yenilik
olusturma siirecine 6nemli derecede katki saglamaktadir (Ayazlar, 2012:151).

Hi.q4: Seyahat acentalarinda orgiit i¢i bilgi paylasiminin yeni hizmet geligimi
tizerinde pozitif etkisi vardir/yoktur.

Isletmelerde 6grenme sonucunda gergeklestirilen diizenleyici ve kesfedici
yenilikler igsletmenin finansal performansini artirmaktadir (Celik, 2009:78). Yenilik,
isletmelerin basarisin1 etkileyen onemli bir itici giic olmanin yam sira performans
tizerinde de 6nemli bir etkiye sahiptir (Jimenez-Jimenez ve Sanz-Valle, 2011:413).
Hizmet alaninda yapilan yenilikler isletmelerin finansal performansini olumlu yonde
etkilemekte ve isletmelerin biiyiimesine ve liretkenligine katki saglamaktadir (Ass ve
Pedersen, 2011:2087).

Hy: Seyahat acentalarinda yeni hizmet geligiminin, finansal performans
tizerine pozitif etkisi vardwr/yoktur.

Orgiit igerisinde gerceklestirilen 6grenme, Orgiitiin bilgi ve tecriibesinin
artmasimn1 saglayarak hata yapma riskini azaltmaktadir. Bu da isletmenin
performansmi olumlu etki yapmaktadir (Eren vd., 2013:4886). Ogrenme odaklilik,
orgilitlerin performansint dogrudan artirmakta ve rekabet avantaji elde etmede 6nemli
bir etkiye sahiptir (Calantone vd., 2002:522).

Hs.a: Seyahat acentalarinda égrenmeye baghligin finansal performans
lizerine pozitif etkisi vardir/yoktur.

Hs.p: Seyahat acentalarinda acik fikirliligin finansal performans iizerine
porzitif etkisi vardir/yoktur.

Hs.c: Seyahat acentalarinda paylasilan vizyonun  finansal performans
tizerine pozitif etkisi vardwr/yoktur.

Hs.q:  Seyahat acentalarinda orgiit igi  bilgi paylasimimin  finansal

performans iizerine pozitif etkisi vardir/yoktur.
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Yukarida olusturulan hipotezlere ek olarak, arastirmaya katilan seyahat
acentast c¢alisanlarimin demografik 6zelliklerinin 6grenme odaklilik, yeni hizmet
gelisimi arasinda fark olusturup olusturmadiklar1 asagidaki hipotezlerle test
edilecektir:

Hs.a: Seyahat acentast c¢alisanlarmmin  ogrenmeye bagli  olmalarinda
cinsiyetlerine gore farklilik vardir/yoktur.

Ha.p: Seyahat acentasi ¢alisanlarimin paylasilan vizyona sahip olmalarinda
cinsiyete gore farklilik vardwr/yoktur.

Hyc: Seyahat acentast ¢alisanlarinin agik fikirli olmalarinda cinsiyete gore
farklilik vardwr/yoktur.

Haq: Seyahat acentasi ¢alisanlarmn orgiit i¢i bilgi paylasiminda cinsiyete
gore farkhilik vardwr/yoktur.

Hs.a: Seyahat acentasi ¢aliganlarinmin 6grenmeye bagh olmalarinda yas
gruplarina gore farkiilik vardir/yoktur.

Hs.: Seyahat acentasi ¢alisanlarinin paylasilan vizyona sahip olmalarinda
yas gruplarina gore farklilik vardir/yoktur.

Hs.c:  Seyahat acentasi ¢alisanlarimin agik fikirli olmalarinda yas
gruplarina gore farklilik vardir/yoktur.

Hs.g. Seyahat acentasi c¢alisanlarimin orgiit igi bilgi paylasiminda yas
gruplarina gore farklhilik vardwr/yoktur..

He-a: Sevahat acentasi ¢alisanlarinin ogrenmeye bagh olmalarinda egitim
diizeylerine gore farklilik vardir/yoktur.

He.n: Seyahat acentasi ¢alisanlarimin paylasilan vizyona sahip olmalarinda
egitim diizeylerine gére farklilik vardir/yoktur.

He.c:  Seyahat acentasi c¢alisanlarimin agik fikirli olmalarinda egitim
diizeylerine gore farklilik vardir/yoktur.

He.a- Seyahat acentasi ¢alisanlarimin orgiit i¢i bilgi paylasiminda egitim
diizeylerine géore farklilik vardir/yvoktur.

H7.a:  Seyahat acentast c¢alisanlarmmin  ogrenmeye bagli olmalarinda
isletmede ¢alistigr departmana gore farklilik vardir/yoktur.

H7.p: Seyahat acentasi ¢alisanlarimin paylasilan vizyona sahip olmalarinda

isletmede calistig1 departmana gore farklilik vardir/yoktur.
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H7.c:  Seyahat acentast ¢alisanlarmmin agik fikirli olmalarinda isletmede
calistigt departmana gore farklilik vardir/yoktur.

H7.q: Seyahat acentas: ¢calisanlarmin orgiit i¢i bilgi paylasiminda isletmede
calistigi departmana gore farklilik vardir/yoktur.

Hs.a: Seyahat acentast ¢alisanlarimin 6grenmeye bagli olmalart turizm
alaninda egitim almalarina gore farklilik vardwr/yoktur.

Hs.p: Seyahat acentasi ¢alisanlarmmin paylasilan vizyona sahip olmalari
turizm alaninda egitim almalarina gore farklilik vardir/yoktur.

Hs.c: Seyahat acentast ¢alisanlarimin agik fikirli olmalart turizm alaninda
egitim almalarina gore farklilik vardir/yoktur.

Hs.q: Seyahat acentast ¢alisanlarimin orgiit i¢i bilgi paylagimi turizm
alaminda egitim almalarina gére farklilik vardwr/yoktur.

Ho.a. Seyahat acentast c¢alisanlarimin  6grenmeye bagli  olmalarinda
acentadaki calisma siirelerine gore farklilik vardir/yoktur.

Ho.: Seyahat acentasi ¢alisanlarimin paylasilan vizyona sahip olmalari
acentadaki ¢alisma siirelerine gore farklilik vardir/yoktur.

Ho.c:  Seyahat acentasi ¢alisanlarmin agik fikirli olmalar: acentadaki
calisma siirelerine gore farklilik vardwr/yoktur.

Ho.q: Seyahat acentast ¢alisanlarmmin orgiit i¢i bilgi paylasimi acentadaki
calisma siirelerine gore farklilik vardwr/yoktur.

Hio-a: Seyahat acentasi ¢alisanlarinin ogrenmeye baglh olmalarinda isletme
yvasina gore farklilik vardwr/yvoktur.

Hio-b: Seyahat acentasi ¢alisanlarinin paylasilan vizyona sahip olmalarinda
isletme yasina gore farklilik vardir/yoktur.

Hio-c:  Seyahat acentasi ¢alisanlarimin agik fikirli olmalarinda isletme
yvasina gore farklilik vardwr/yvoktur.

Hio-.a- Seyahat acentasi ¢alisanlarimin orgiit i¢i bilgi paylasiminda isletme
yasina gore farklilik vardir/yoktur.

Hi1: Seyahat acentasi ¢alisanlarimin cinsiyetlerine gore yeni hizmet
gelistirmelerinde fark vardir/yoktur.

Hio: Seyahat acentasi ¢alisanlarimin yas gruplarina gérve yeni hizmet

gelistirmelerinde fark vardwr/yoktur.
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His: Seyahat acentasi ¢alisanlarinin egitim diizeylerine goére yeni hizmet
gelistirmelerinde fark vardir/yoktur.

Hi4:Seyahat acentas: ¢alisanlarmmin ¢alistiklart departmanlara gore yeni
hizmet gelistirmelerinde fark vardir/yoktur.

His: Seyahat acentast ¢alisanlarimin turizm alaminda egitim almalarina
gore yeni hizmet gelistirmelerinde fark vardwr/yoktur.

His: Seyahat acentasi ¢alisanlarinin igletmede ¢aligsma siirelerine gore yeni
hizmet gelistirmelerinde fark vardir/yoktur.

Hi7: Seyahat acentasi ¢alisanlarimin isletme yasina gore yeni hizmet

gelistirmelerinde fark vardwr/yoktur.
4.3.Evren ve Orneklemin Belirlenmesi

Arastirmanin genel kiy1 bolgelerinde faaliyet gosteren A grubu seyahat
acentalar1 olarak belirlenmistir. Calisma evreni ise evrenini iilkemizin en 6nemli
turizm merkezlerinden biri olan Marmaris olarak belirlenmistir. Bu nedenle
Tiirsab’in (Tiirkiye Seyahat Acentalar1 Birligi) resmi sitesinde Marmaris’ te faaliyet
gosteren 220 adet A grubu seyahat acentast oldugu tespit edilmistir
(http://www.tursab.org.tr/tr/seyahat-acentalari/seyahat-acentasi-arama). Ancak tespit
edilen acentalarin kesin olarak kag¢ ¢alisant oldugunu belirten herhangi bir kaynaga
ulagilamamistir. Seyahat acentasinda yer alan boliimlerde (rezervasyon, muhasebe,
operasyon, acenta sahibi veya yonetici) en az 1 kisinin c¢alisabilecegi diisliniilerek
220 * 5= 1100 yaklasik olarak arastirmanin evreni belirlenmistir.

Arastirma evreninin belirlenmesinden sonra orneklem sayisi ¢ikarilmistir.
Coskun ve digerlerine (2015:133) gore drneklem, bir ¢alisma i¢in segildikleri evreni
temsil edebilecek sekilde, belirli bir sayida denekten olusan, bir alt gurubun
olusturulmas: siirecidir. Bu arastirmada kolayda orneklem yontemi kullanilmustir.
Kolayda 6rneklem, ankete cevap veren herkesin 6rnege dahil edilmesi olarak ifade
edilmektedir (Coskun vd., 2015:142). Arastirmada orneklem alinmasi, tiim evrene
ulasilmasmin giic olmasindan dolay1 arastirmaciya zaman ve maliyet agisindan
tasarruf saglar (Karasar, 2010:111). Sekaran (2003) 1100 kisilik evrende en az 285
kisiye ulasilmasi gerektigini dnermektedir. Bu oneri dikkate alinarak arastirma igin

389 veriye ulagilmistir.
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4.4 Veri Toplama Teknigi

Bu arastirmada verilerin toplanmasinda anket teknigi kullanilmistir. Veri
toplama tekniginde, seyahat acentalarinin sezon igerisinde ¢cok yogun calistiklari i¢in
daha fazla calisana kisa stlirede ulasilabileceginden anket yontemi tercih edilmistir.
Acentalarin sezon igerisindeki yogun calismalar1 géz oniinde bulundurarak anketler
5- 27 Eyliil 2015 arasinda uygulanmaistir.

Verilerin toparlanmasi igin Oncelikle Marmaris’te A grubu olarak 220
seyahat acentasinin faaliyet gosterdigi belirlenmistir. Anketlerin toplanmasi sirasinda
bu acentalarin 17’sinin kapali olmasi1 ve yogunlugundan dolayr veri alinamamustir.
Diger 203 seyahat acentasiyla goriisiilerek veri toplanmustir. Isletmelerden veri
toplanmaya gidilmeden once aranip anketlerin yapilabilmesi igin izin istenmistir.
Veri toplamak i¢in toplam 500 anket ¢ogaltilmis fakat anketlerin 425 (yaklasik %
85’'ne (425 adet) geri doniis yapilmistir. Elde edilen 425 adet anketin 36’s1
kullanilamaz durumda oldugu igin 389 tanesi SPSS paket programina girilerek analiz

edilmistir.
45. Anket Formunun Diizenlenmesi

Anket icerisindeki ifadeler, literatiirde daha oOnceden kullanilmis olan
Olceklerden uyarlanmistir. Anketin Olgekleri belirlendikten sonra, anket sorulari
Ingilizceden Tiirkce’ye cevrilmistir. Anketin igerigi ve cevirinin dogrulugu
konusunda turizm isletmeciliginde gorev yapan akademisyenlerin goriisleri
alinmustir.

Seyahat acentast ¢alisanlarina uygulanan anket formu, 4 bdliimden
olugmaktadir. Anketin ilk boliimiinde 6grenme odaklilik ve asamalar: ile ilgili
ifadeler, ikinci boliimiinde yeni hizmet gelisimine yonelik ifadeler, tigiincii boliimi
de isletmenin finansal performansi ile ilgili ifadeler yer almaktadir. Anketin son
boliimde de isletme calisanlarin demografik 6zelliklerini belirlemek amaciyla sorulan
ifadelerden olusmaktadir. Demografik 6zelliklerin son boliimde yer almasi, anketi
dolduranlarin anket sonuna dogru dikkatlerinin azalabilecek olmasidir.

Ankette kullanilan 6grenme odaklilik ile ilgili 6lgegini Baker ve Sinkula
(1999) iic asamali olarak olusturmustur. Calantone ve digerleri (2002) ise 6grenme

odakliligr 6lgmek i¢in Orglit i¢i bilgi paylasimimi da igeren 4 asamali bir 6lgek
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geligtirmislerdir. Anketin Ogrenme odaklilik bolimiinde de bu iki Olgekten
faydalanilmistir. Yeni hizmet gelisimi ile ilgili 6l¢ek ise Tajeddini (2009) tarafindan
gelistirilmis Olgekten cevrilmistir. Anketin iiglincii boliimiinde yer alan finansal
performans 6lgegi ise Jimenez-Jimenez ve Sanz-Valle (2011) tarafindan gelistirilmis
Olcekten faydalanilmistir. Ankete katilanlarin goriislerinden yararlanmak icin 5° li
Likert tutum olgegi kullanilmustir. Olgek katilimcilarin  diizeylerini belirlemek
amaciyla 1: Kesinlikle Katilmiyorum, 2: Katilmiyorum, 3: Ne Katiliyorum Ne de

Katilmiyorum, 4: Katiliyorum, 5: Kesinlikle Katiliyorum seklinde hazirlanmastir.
4.6. On Test

On test, ankette ortaya cikabilecek olasi hatalar1 en aza indirmek igin anket
belli sayida kisiye uygulanmasimi igeren bir uygulamadir (Coskun vd., 2015:92).
Tanimda da belirtildigi gibi muhtemel hatalar1 en aza indirmek i¢cin Marmaris’ te
faaliyet gdsteren 15 seyahat acentasinda c¢alisan toplam 35 kisiye uygulanmistir.

Ankette katilimcilarin anket sorularin1 okuyarak doldurup doldurmadigini
belirlemek i¢in sorulan ters sorulara yer verilmistir. Gergeklestirilen On testte,
katilimcilarin anketleri okuyarak doldurdugu tespit edilmis ve bu ifadeler anketten
cikartilmigtir. Anketin uygulanmasi esnasinda anket sorulari igerisinde yer alan °
orgiit’ ifadesi bazi ¢alisanlarin bu ifadeyi anlamamasi ya da yanlis anlamasina sebep
olmustur. On teste gdze carpan bu eksiklik sonucunda anketlerin tamami
uygulamadan Once anketin {izerine Orgiitiin tanmimi yapilarak ifadeye agiklik
getirilmistir.

Giivenilirlik, bir testin yada Olgegin Olgmek istedigi bir seyi tutarli ve
istikrarli bir sekilde 6lgme derecesidir (Coskun vd., 2015:124). Giivenilirlik, elde
edilen Olgiimler iizerinden yorum yapabilme ve daha sonra ortaya cikabilecek
analizler i¢in oncelik durumundadir. Giivenilirlik analizi yapilirken Cronbach Alpha
Coefficient (Alpha Modeli), Split Half (Ikiye Boliinmiis Model, Guttman Modeli,
Paralel Model gibi modeller kullanilmaktadir (Kalayci, 2006:403).

Pilot test uygulamasinda 35 katilimcinin verileri SPSS paket programi ile
yapilan analizde Cronbach Alpha kat sayist1 ,911 olarak tespit edilmistir. Bu
anketlerin yiiksek derecede giivenilir oldugunu gostermektedir. Kalayci (2006)’ ya

gore Alfa katsayisina bagli olarak 6lgegin gilivenilir asagidaki gibi yorumlamaktadir:



0.00 < a<0.40 ise dlgek glivenilir degildir.

0.40 < a.<0.60 ise dlgegin gilivenilirligi diisiiktiir.

0.60 < 0. <0.80 ise dlgek oldukea giivenilir.

0.80 < a < 1.00 ise dlgek yiiksek derecede giivenilir bir 6lgektir.

Tablo 3: Pilot Test Giivenilirlik Degerleri

o1

Degisken ve Boyutlar Cronbach Alfa Degerleri Ifade Sayis1
Ogrenme Odaklilik ,891 19
Yeni Hizmet Geligimi , 756 8

Finansal Performans ,888 8




52

4.7.Arastirmanin Bulgular

Arastirmanin bu boliimiinde, 6grenme odakliligin yeni hizmet gelisimi ve
finansal performans {iizerindeki etkisi ve calisanlarin demografik o6zellikleri

arasindaki iliskisinin analiz sonuglarina yer verilmistir.

4.7.1. Gegerlilik ve Giivenirlilik Analizi

Giivenilirlik, ayn1 seyin bagimsiz ol¢iimleri arasindaki kararliliktir; 6lmek
istenen belli bir seyin siirekli olarak ayni sembolleri almasidir; ayni siireglerin
izlenmesi ve ayni Olgiitlerin kullanilmasi ile ayni sonuglarin alinmasidir; 6l¢menin,
tesadiifi yanilgilardan ariik olmasidir (Karasar, 2013:148).

Arastirmada kullanilan arastirma formunun giivenilirligini test etmek i¢in
Cronbach Alpha katsayist kullanilmistir. Cronbach Alpha katsayisi 0 ile 1 arasinda
bir katsayidan olusmaktadir (Kalayci, 2006:405). Asagida arastirmada kullanilan
Olcegin glivenilirlilik analiz sonuglar1 yer almaktadir.

Tablo 4: Arastirmada Kullanilan Olgegin Giivenilirlilik Sonuglar

Cronbach Alfa Degerleri ifade Sayisi

Olcek Boliimii

Ogrenmeye Baglilik 0.816 5
Paylagilan Vizyon 0.836 5
Acik Fikirlilik 0.775 5
Orgiit I¢i Bilgi Paylagimi 0.876 4
Yeni Hizmet Geligimi 0.828 8
Finansal Performans 0.876 8
Tiim Olcek 0.936 35

Arastirmanin ilk boyutunu olusturan 6grenme odaklilik boyutlarindan
o6grenmeye bagliligin Cronbach Alpha katsayisi (a): ,816 hesaplanmigtir. Daha sonra
paylasilan vizyon ,836, acik fikirlilik ,775, orgiit i¢i bilgi paylasimi ,876 olarak
incelenmistir. Yeni hizmet gelisiminin alpha katsayisi; 828 iken finansal performans
da ,876 olarak hesaplanmistir. Olgegin genel giivenilirlilik derecesi , 936 olarak
hesaplanmis ve bu da Olgegin yliksek diizeyde gilivenilirlilik derecesine sahip

oldugunu gostermektedir.
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4.7.2. Katihmeilarin Demografik Ozellikleri

Marmaris’te faaliyet gostermekte olan A gurubu seyahat acentalarinda
gerceklestirilen ¢alismada, demografik verilerin degerlendirilmesi i¢in basit frekans
analizi kullanilmistir. Anketin son bdliimiinde yer alan demografik bilgilere
asagidaki tabloda sunulmaktadir.

Tablo 5: Katihmeilarin Demografik Ozellikleri

Say1 (N) Yiizde (%)

Cinsiyet

Kadin 170 43,7
Erkek 219 56,3
Yas

18-24 94 24,2
25-34 195 50,1
35-44 76 19,5
45-54 19 49
55-64 5 1,3
Medeni Durumu

Evli 180 46,3
Bekar 209 53,7
Egitim Durumu

Ilkokul 1 0,3
Ortaokul 5 1,3
Lise ve Dengi 55 14,1
Onlisans 113 29,0
Lisans 203 52,2
Lisanstistii 12 3,1
Isletmede Cahsan Boliim

Rezervasyon 131 33,7
Operasyon 155 39,8
Muhasebe 76 19,5
YOnetici 27 6,9
Turizm Alaninda Meslek Egitimi

Evet 235 60,4
Hayir 154 39,6
Isletmede Calisma Siiresi

1 yildan az 76 19,5
1-3 y1l arast 185 47,6
4-6 y1l aras1 79 20,3
6 yildan fazla 49 12,6
Isletme Yasi

1 y1ldan az 18 4,6
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3-5 yil arasi 106 27,2
6-10 yi1l aras1 106 27,2
11-15 y1l arast 76 19,5
16 yil ve iizeri 83 21,3

Ankete katilanlarn % 43, 7° si kadin % 56,3’4 ise erkeklerden
olugmaktadir. Katilimcilarin yas araliklari incelendiginde % 50,1’inin 25-34 yas
araliginda oldugu goriilmektedir. Bunu % 24,2 ile 18-24 , % 19,5 ile 35-44, % 4,9
45-54 ve % 1,3 55-64 yas araliklan takip etmektedir. Ayrica ankete katilanlarin %
46, 3’1 evli, % 53,7’si ise bekarlardan olugsmaktadir.

Katilimeilarin egitim durumu incelendiginde, % 52,2° lik oranla ankete
katilanlarin yarisindan fazlasinin lisans egitimi almis olduklar1 goriilmektedir.
Katilimcilarin % 29,0’nu 6nlisans mezunlari, % 14,1’ni lise ve dengi mezunlar, %
3,1’ni lisansiisti mezunlari, % 1,3 “Uni ortaokul ve %0,1’ini ise ilkokul mezunlar
olusturmaktadir.

Ankete katilanlarin ¢ogunlugunu % 39,8’lik oranla seyahat acentalarindaki
operasyon béliimii ¢alisanlarindan olusmaktadir. Ikinci sirada % 33,7’lik oranla
rezervasyon boliimii tiglincli sirada da % 19,5 ‘lik oranla muhasebe calisanlari yer
almaktadir. Katilimcilarin % 6,9’ ise acenta yoOneticilerinin olusturdugu
goriilmektedir. Ayrica katilmeilarin % 60,4 ‘U turizm egitimi alirken, % 39,6 ise
turizm alaninda herhangi bir egitim almigslardir.

Katilimcilarin seyahat acentalarindaki calisma siirelerine bakildiginda, %
47,6’s1 1-3 yil, 9%20,3°1 4-6 y1l, % 19,5’1 1 yildan az ve % 12, 6’s1 n1 ise 6 yildan
fazla calisanlardan olusmaktadir. Katilimeilarin % 27,2 1-3 wyillik ve 4-6 yillik
isletmelerde, % 21,3 16 yildan daha fazla faaliyet gosteren isletmelerde, % 19,5 11-
15 yillik isletmelerde ve % 4,6 ‘s1 ise 1 yildan daha az siire igerisinde faaliyet

gosteren 1gletmelerde ¢alismaktadirlar.
4.7.3. Faktor Analizi

Arastirmaya katilan seyahat acentasi calisanlarinin 6grenme odaklilik ile
ilgili yanitlarmin kendi arasinda nasil gruplandigini belirlemek icin faktor analizi

gerceklestirilmistir. Faktor analizi sonucunda KMO degeri 0.933 ve p ,000 olarak
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hesaplanmistir. Bu sonuglar, dlgegin faktor analizi yapilmasinin uygun oldugunu
gostermektedir.

Calismanin dgrenme odaklilik degiskeni ile ilgili Ogrenmeye Baglilik 5,
Paylasilan Vizyon 5, A¢ik Fikirlilik 5 ve Orgiit i¢i Bilgi Paylasimi 4 olmak iizere
toplam 19 ifade iceren 4 faktorde toplanmistir. Bu dort faktoriin toplam varyans
aciklama orani % 62.13 olarak hesaplanmistir. Fakat faktor analizi uygulanirken ¢
acik fikirliligin ilk ifadesi (Yaptigimiz isle ilgili diisiincelerimizi ifade etmekten
¢cekinmeyiz)’’ 0.50 distk oldugu i¢in ¢ikartilmistir. Son agsamada toplam 18 ifadeye
faktor analizi yapilmis ve toplam varyans aciklama orant %64.02 olarak
hesaplanmistir. Bu da Calantone ve digerlerinin (2002) uyarlanmis olduklar1 dlgekle
benzerlik gostermektedir.

Tablo 6: Ogrenme odakhhk Faktor Analizi Sonuclari

Faktor  Ozdeger Varyansin Cronbach
Faktor Ve Faktore Ait Ifadeler  Yiikleri Agciklama Alpha
Oran % Degeri

Faktor 1 :Ogrenmeye Baghlik 3,211 17,836 ,816

Ogrenme rekabet avantaji olarak ,652
goriilmektedir.

Ogrenme gelisim icin temel bir , 164
deger olarak goriilmektedir.

Caliganlarin 6grenmesi harcama ,654
degil bir yatinm  olarak
goriilmektedir.

Ogrenme orgiitiin devamliliginm 594
garanti eden temel arag olarak
goriilmektedir.

Ogrenmeden uzaklagmak 516
gelecegimizi tehlikeye atar.

Faktor 2:Paylasilan Vizyon 3,107 17,263 ,836

Vizyon ve misyon konusunda iyi 527
ifade edilmis bir yaklagim
bulunmaktadir.

Isletmemizin vizyon, islev ve ,690
fonksiyonlar1 tiim departman
calisanlari tarafindan
benimsenmistir.

Tim  calisanlar  igletmenin ,649
amagclarima baglhilik gosterir.

Calisanlar kendilerini  Orgiitiin ,661
gelecegini  belirlemede  bir
katilimei olarak gormektedir.

Ust kademe yoneticileri 496
isletmenin vizyonunu alt kademe
calisanlari ile paylasir.
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Faktor 3:Acik Fikirlilik 2,844 15,797 ,785

Acik fikirlilige deger verilir. ,590

Calisanlar alisilmisin - disinda ,664
disiinmeye tesvik edilir.

Yeniligin vurgulanmasi isletme ,582
kiiltliriimiiziin bir parcasidir.
Ozgiin fikirlere ¢ok deger verilir. ,616
Faktor 4:Orgiit ici Bilgi 2,372 13,179 876
Paylasim
Calisanlar arasinda , 745

deneyimlerimizi canli tutmay1
saglayan diyalog vardir.

Faaliyetlerden edinilen ,624
deneyimleri paylasabilecegimiz
sistemler vardir.

Basarisiz faaliyetleri analiz eder , 782
ve edindigimiz  deneyimleri
isletme geneli ile paylagiriz.

Ust yonetim bilgi paylasiminin 127
Onemi siirekli vurgular.

Toplam 64,076

Kaiser —-Mayor-Olkin Olcek Gecerliligi  ,935

4.8. Ogrenme Odaklihik, Yeni Hizmet Gelisimi ve Finansal

Performans Etkisi

Arastirmanin bu boliimiinde; 6grenme odaklilik, yeni hizmet gelisimi ve
finansal performans iliskisi coklu regresyon analizi yapilarak incelenmistir.

Arastirma modeline gore (Sekil 3) incelenen iliskiler ayr1 baslik altinda agiklanmastir.
4.8.1. Ogrenme odakhlik ve Yeni Hizmet Gelistirme EtKisi

Arastirmada oncelikli olarak 6grenme odakliligin ve yeni hizmet gelistirme
tizerindeki etkisi incelenmistir. Yapilan ¢oklu regresyon analizi sonuglarindan elde
edilen verilen Tablo 5’te yer almaktadir.

Tablo 7: Ogrenme Odaklilik ve Yeni Hizmet Gelistirme Arasindaki

Etkisi

Yeni Hizmet Gelistirme

Ogrenme Odakhhk Boyutlar p T Sig.
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Sabit 12,684 ,000*
Ogrenmeye baghlik 314 5,457 ,000*
Paylagilan Vizyon ,182 2,673 ,008*
Acik Fikirlilik -,031 -,491 ,624
Orgiit igi Bilgi Paylasim ,079 1,223 ,222
R 0,481
R? 0,232
F 28,958
p 0,000*
Durbin-Watson 2,002
*p<0,05

Tablo incelendiginde; 6grenme odaklilik boyutlari ile yeni hizmet gelisimi
arasindaki iliski modelinde iki boyutta ele alindigi goriilmektedir. Yapilan ¢oklu
regresyon analizi sonucunda 6grenme odaklilik ile yeni hizmet gelistirme arasinda
korelasyonun oldugu (R=0,481) goriilmektedir. Bulgularda yer alan diizeltilmis R?
degeri, Ogrenmeye baglilik ve paylasilan vizyonun c¢alisanlarin yeni hizmet
gelistirmesini % 23,2 oraninda agiklandigini gostermektedir. Kalaycir (2006;267)
Durbin Watson (D-W) katsayisinin 1,5-2,5 civarinda olmasi durumunda modelde oto
korelesyon sorununun olmadigi belirtmistir. Analiz sonucuna bakildiginda Durbin
Watson katsaymin 2,002 olmasi kurulan modelde oto korelasyon probleminin
olmadigin1 gostermektedir. Calisanlar yeni hizmet gelistirmesi ile 6grenme odaklilik
boyutlarindan 6grenmeye baglilik (p=0,000) ve paylasilan vizyon (p=0,008) arasinda
istatistiksel agidan bir anlamlilik tespit edilmistir. Bu dogrultuda calisanlarin yeni
hizmet gelistirmesinde etki diizeyi en yiiksek olan 6grenmeye odaklilik boyutunun
ogrenmeye baglilik oldugu tespit edilmistir (Beta=,314). Bulgulara goére Hip ve Hiq
hipotezleri reddedilirken, Hi., ve Hi hipotezleri kabul edilerek, seyahat acentast
calisanlarinda égrenmeye baghiligin ve paylasilan vizyonun yeni hizmet gelisimi
iizerinde pozitif ve anlaml bir etkisi oldugu soylenebilir. Bu bulgulara gore
ogrenme odakliligin yeni hizmet gelisimi ilizerinde kismen bir etkiye sahip oldugu
belirlenmistir.

Tajeddini (2009) Iran’da faaliyet gosteren otellerin ydneticilerinin ve
sahiplerinin 6grenme odakliligin yeni hizmet gelistirme {izerindeki diislincelerini
aragtirmak icin yaptig1 ¢aligmada 6grenmeye bagliligin, acik fikirliligin ve paylasilan

vizyon igletmelerin yeni hizmet gelisimi olumlu etkiledigini ifade etmektedir. Hatta
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bu oOzelliklere sahip olan isletmelerin digerlerine gore daha inovatif (yenilikgi)
oldugunu belirtmektedir.

Lee ve Tsai (2005) Tayvan’da tiretim firmalari ve hizmet firmalarinda
faaliyet gosteren isletme ¢alisanlari {izerine yiiriittiigii ¢alismada 6grenme odakliligin
yenilik tizerinde pozitif etkisinin oldugunu belirtmektedir. Benzer sekilde Calantone
(2002) 6grenme odakliligin firma yeniligini etkiledigine dikkat ¢ekerek 6grenmenin
yeni fikirlerin, iirinlerin ve siireglerin uygulanmasini katki saglayan genis bir siirec¢
oldugunu kabul etmektedir.

Avct (2009) Mugla ilindeki mermer isletmelerinde 6grenme odakliligin
yenilik tizerindeki etkisini incelemek ic¢in yaptigi calismada Ogrenme odaklilik
boyutlarindan 6grenmeye bagliligin, acik fikirliligin ve orgiit i¢i bilgi paylasiminin
yenilik {izerinde anlamli ve pozitif etkisinin oldugunu belirtmektedir. Paylasilan
vizyon ile yenilik arasinda ise anlamli bir iliski bulamamistir. Ayazlar (2012)
Kusadasi’nda 5 yildizli otel calisanlari {lizerinde yapmis oldugu c¢alismada, otel
isletmelerinde 6grenmeye bagliligin, agik fikirliligin ve paylasilan vizyonun yeni
hizmet gelistirme tizerinde pozitif etkisi oldugunu ifade etmektedir.

Eren ve digerlerinin (2013) Tiirkiye’nin Marmara bolgesinde faaliyet
gosteren kiigiik ve orta boy isletmeler lizerinde yaptig1 calismada 6grenme odaklilik
ve yenilik arasinda pozitif ve anlamli iligkinin olduguna dikkat ¢ekmektedirler.
Calisir ve digerlerinin (2012) Tiirkiye’deki sirketlerin {irlin yeniliklerinin etkinligi ve
verimliligi lizerine yapmis oldugu ¢alismada agik fikirliligin hem {irlin yeniliginin
etkinligine hem de verimliligine pozitif etki ettigini belirtmektedirler. Ogrenmeye
bagliligin ve paylasilan vizyonun ise yenilik {izerinde bir 6neminin olmadigini ifade
etmektedirler.

4.8.2. Yeni Hizmet Gelisiminin ve Finansal Performansa EtkKisi

Yeni hizmet gelisimi ve finansal performans arasindaki iligki ele alinmis ve
¢oklu regresyon analizi sonuglari Tablo 8’de aktarilmistir. Analiz sonuglari
incelendiginde, yeni hizmet gelisimi ile finansal performans arasinda anlamh
iliskinin oldugu ve aralarinda oto korelasyon sorununun olmadigini géstermektedir

(D-W=2,062 ve p=0,000)
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Tablo 8: Yeni Hizmet Gelisiminin ve Finansal Performansa Etkisi

Finansal Performans

p T Sig.
Sabit 14,948 0,000*
Yeni hizmet Gelistirme 0,470 10,481 0,000*
R 0,470
R? 0,221
F 109,847
p 0,000
Durbin-Watson 2,062

p<0,05

Yapilan regresyon analizi sonucunda yeni hizmet gelisimi ve finansal
performans degiskenleri arasinda iligki bulundugu (R=0,470) ve isletmenin finansal
performansinda olusan degisimin % 22,1’inin yeni hizmet gelisimi ile agiklandigi
anlasilmaktadir. Elde edilen bulgulara gore H, hipotezi kabul edilerek, seyahat
acentalarinda yeni hizmet gelistirmenin finansal performans iizerinde anlamli ve
pozitif bir etkiye sahiptir seklinde ifade edilebilir. Bulgular neticesinde, seyahat
acentalarinda yeni hizmet gelistirmenin finansal performansi olumlu yonde etkiledigi
goriilmektedir.

Jimenez-Jimenez ve Sanz-Valle (2011) yeniligin isletme performansi
tizerinde pozitif ve Onemli etkiye sahip oldugunu belirterek, yeniligin sirket
basarisinin 6nemli bir itici gilicii oldugunu ifade etmektedir. Hog ve Ha (2009)
tarafindan yiiriitillen arastirmada da yeniligin isletme performansi ile pozitif bir
iliskisi oldugunu rastlanmstir.

Erdem ve digerleri (2011) Antalya’da faaliyet gdsteren 44 bes yildizli otel
isletmesi lizerinde yaptig1 arastirmada yeniligin isletme performansini (pazar payu,
karlilik, hizmet kalitesi ve doluluk vb.) olumlu yonde etkiledigini belirtmektedirler.
Bununla birlikte, yenilik¢i 6zellige sahip otel igletmelerinin diger otellere gore daha
fazla rekabet edebildigini ifade etmektedirler. Oncii ve digerleri (2015) Marmara
bolgesinde kalite belgeli isletmeler lizerine gerceklestirilen g¢alismada yeniligin
finansal performans iizerinde pozitif yonde bir etkiye sahip oldugunu
belirtmektedirler. Benzer sekilde Erdil ve Kitap¢1 (2007) firma yenilikgiliginin firma

performansi olumlu olarak etkiledigini ifade etmektedirler.
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4.8.3. Ogrenme Odakhhgin ve Finansal Performans Etkisi

Ogrenme odaliligin  boyutlarmin ile isletmenin finansal performansi
tizerindeki etkisini belirlemek amaciyla H6, H7, H8 ve H9 testleri igin ¢oklu
regresyon analizi yapilarak Tablo 9’da aktarilmistir.

Tablo 9: Ogrenme Odakhligm ve Finansal Performans EtKisi

Finansal Performans

Ogrenme Odaklihk Boyutlar B T Sig.
Sabit 8,084 0,000*
Ogrenmeye baghlik 0,211 3,908 0,000%*
Paylasilan Vizyon 0,291 4,558 0,000*
Acik Fikirlilik 0,121 2,025 0,044*
Orgﬁt ici Bilgi Paylagimi 0,044 0,731 0,465

R 0,569

R? 0,323

F 45,845

D 0,000

Durbin-Watson 1,830

p<0,05

Ogrenme odaklilik ve finansal performans arasindaki iliski incelendiginde
iki degigken arasinda korelasyon (R=569) oldugu ve finansal performansin % 32,3
“iniin 6grenme odaklilik ile agiklanmaktadir (R?*=0,323). Durbin Watson katsayisinin
1,830 ¢ikmasi kurulan modelde oto korelasyon sorunu olmadigini ifade etmektedir.
Ogrenme odaklilik boyutlar1 ile finansal performans arasindaki iliski modelinde
ogrenmeye baghlik (p=0,000), paylasilan vizyon (p=0,000) ve acik fikirlilik
(p=0,044) oldugu i¢in istatistiksel agidan anlaml bir iliski goériilmektedir (p<0,05).
Bu noktada, finansal performans iizerinde en fazla etki diizeyine sahip olan
boyutunda paylasilan vizyon oldugu sonucuna ulasilmistir (Beta=0,291). Ancak,
ogrenme odaklilik boyutlarindan 6rgiit i¢i bilgi paylasiminin finansal performans ile
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliskinin olmadig1 anlagilmaktadir.

Analiz sonucuna gore Hs.a, Hs.ph, Hac hipotezleri kabul edilirken, Hs.q testi
reddedilmistir. Bu sonug¢ neticesinde, seyahat acentalarinda ogrenme odakliligin

finansal performans iizerinde pozitif ve anlaml bir iliskisi oldugu ifade edilebilir.
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Dolayisiyla, seyahat acentalarinda 6grenme odakliligin finansal performansi biiyiik

oranda etkiledigi sdylenebilir.

4.9. Demografik Ozelliklerin Ogrenme Odaklihk ve Yeni Hizmet

Gelisimi Uzerindeki Farklihklarin Belirlenmesi

Calismanin  bu asamasinda, aragtirmaya katilan seyahat acentasi
calisanlarinin demografik 6zelliklerinin 6grenme odaklilik ve yeni hizmet gelisimi
kapsaminda degerlendirmesi  gerceklestirilmistir.  Katilimcilarin  demografik
ozelliklerinde iki grup arasindaki farklilik t testi ile test edilmis, iki ve daha fazla
gruplarda ise tek yonli varyans(ANOVA) analizi kullanilarak yapilmstir.

Sosyal bilimlerin bir ¢ok alaninda yaygin olarak kullanilan testlerden biri
olan t testi, iki grup arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farkin olup olmadigini
tespitinde kullanilmaktadir (Coskun vd., 2015:183). T testi, bir gruptaki ortalamanin
diger gruptaki ortalamadan 6nemli derecede farklilik gosterip gostermedigini belirler.
T testi daima iki farkli ortalamayi ya da degeri karsilastirir (Kalayci, 2006:74).

Bazi1 analiz tekniklerinin uygulanabilmesi i¢in on sart olarak, toplanan
verinin belirli Gzelliklere sahip olmalar1 veya belirli sartlar1 saglamasi
beklenmektedir. Ozelliklerin en énemlisi verilere ait basiklik (kurtosis) ve ¢arpiklik
(skewness) degerlerinin hesaplanmasiyla normallik ile ilgili bilgilerin saglanmasidir.
( Coskun vd., 2015:163). Bu degerlerin (-1,+1) arasinda olmasi dagilim normal
oldugunu gostermektedir (Cokluk vd., 2010:16). Veri seti incelendiginde bu
degerlerin (-1,+1) arasinda oldugu i¢in veriler normal dagilim gostermektedir.

Ikiden fazla grup arasinda arasmdaki farkin olup olmadigmin belirlenmesi
i¢in kullanilan en uygun test Anova testidir. Bu testin 6n kosullarindan biri gruplarin
normal dagilim sergileyen bir ana kitleden tesadiifi olarak se¢ilmis Ornekler
olmasidir. Diger bir kosulu da gruplarin varyanslarinin birbirine esit olmasi

istenmektedir (Coskun vd., 2015:200).

4.9.1. Calisanlarin Cinsiyetlerine Gore Ogrenme Odakhlik ile ilgili

Bulgular

Cinsiyet kadin ve erkek olmak iizere iki farkli degerde incelendigi igin

calisanlarin 6grenme odaklhilik ile ilgili farkliliklart t testinde incelenmistir.
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Calisanlart cinsiyetlerine gore 6grenme odaklilik ve boyutlar ile ilgili olusturulan
hipotezler su sekildedir:

Hi.a: Seyahat acentast ¢alisanlarimin  6grenmeye bagl  olmalarinda
cinsiyetlerine gore farkiliik vardir/yoktur.

Hs.p: Seyahat acentasi ¢alisanlarimin paylasilan vizyona sahip olmalarinda
cinsiyete gore farkliik vardir/yoktur.

Ha.c: Seyahat acentasi ¢alisanlarimin agik fikirli olmalarinda cinsiyete gore
farkliik vardwr/yvoktur.

Hy.a: Seyahat acentasi ¢alisanlarimin orgiit igi bilgi paylasiminda cinsiyete
gore farklilik vardir/yoktur.

Tablo 10: Cahisanlarin Ogrenme Odakh Olmalarinda Cinsiyete Gore T

Testi Sonuclari

Cinsiyet N Ortalama  SS F T P degeri
Degeri  degeri
Ogrenmeye Kadin 170 4,06 693 3,106 2,10 ,036*
Baglilik Erkek 219 3,90 172
Paylagilan Vizyon Kadin 170 3,78 , 745 ,815 1,68 ,093
Erkek 219 3,65 ,756
Acik Fikirlilik Kadin 170 3,80 694 4,805 1,16 247
Erkek 219 3,71 ,790
Orgiit i¢i Bilgi Kadin 170 3,83 ,846 ,206 429 ,668
Paylagimi Erkek 219 3,80 ,761

P<0,05

Tablo 4’te Ogrenme odakliligin boyutlar1 seyahat acentasi calisanlarin
cinsiyetlerine gore karsilagtirilmistir. Tabloda yer alan 6grenme odaklilik
boyutlarindan o6grenmeye baglihigin p degeri p<0,05 kiigiik oldugu ic¢in fark
istatistiksel olarak anlamlidir. Fakat diger boyutlar agik fikirlilik, paylasilan vizyon
ve Orgiit i¢i bilgi paylagimi p degerleri (p>0,05) oldugu i¢in farkin istatistiksel olarak
anlamsiz oldugu belirlenmistir. Seyahat acentalarinda bayanlarla erkekler arasinda
ogrenmeye baglilik acgisindan anlamli farkliligin oldugu goériilmektedir. Dolayisiyla,

Ha.a kabul edilerek Ha.p, Hac Ve Haq reddedilir.
4.9.2. Cahsanlarin Yas Gruplarina Gére Ogrenme Odakhihk Bulgulari

Demografik ozelliklerden biri olan yas gruplarinda ikiden fazla deger yer

aldig1 i¢in tek yonlii varyans analizi ile incelenmistir. Seyahat acentasi ¢alisanlarinin
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yas gruplariin 6grenme odaklilik ile arasindaki farkli incelemek icin olusturulan
hipotez su sekildedir:

Hs.a: Seyahat acentasi ¢alisanlarinin 6grenmeye bagh olmalarinda yas
gruplarina gore farklilik vardwr/yvoktur.

Hs.p: Seyahat acentasi ¢alisanlarinin paylasilan vizyona sahip olmalarinda
vas gruplarina géore farklilik vardir/yoktur.

Hs.c: Seyahat acentasi ¢alisanlarimin agik fikirli olmalarinda yas gruplarina
gore farklilik vardwr/yvoktur.

Hs.g: Seyahat acentast c¢alisanlarimin orgiit igi bilgi paylasiminda yasg
gruplarina gére farklilik vardir/yoktur.

Tablo 11: Calisanlarin Ogrenme Odaklihginin Yas Grubuna Gore

Karsilastirilmasi
Yas N X SS F P
Ogrenmeye Baglilik 18-24 94 3,84 0,78
25-34 195 4,01 0,77
35-44 76 4,06 0,53 1,632 ,165
45-54 19 375 0,84
55-64 5 4,00 0,74
Paylasilan Vizyon 18-24 94 3,55 0,66
25-34 195 3,69 0,83
35-44 76 3,93 0,60 2,770 ,027*
45-54 19 3,72 0,66
55-64 5 3,64 0,62
Acik Fikirlilik 18-24 94 356 0,65
25-34 195 3,79 0,81 2,627
3544 76 391 0,71 ,034*
45-564 19 3,76 0,61
55-64 5 345 0,51
Orgiit i¢i Bilgi Paylagim 18-24 94 3,62 0,75
25-34 195 3,83 0,84
3544 76 398 0,76 2,769 ,027*

45-54 19 4,01 0,52
55-64 5 350 046

P<0,051:18-24 2:25-34 3:35-44 4:45-545:55-64

Tablo 5’te seyahat acentasi calisanlarinin yas gruplarima gore Ogrenme
odaklilik boyutlarina 6nem verme durumlari incelendiginde 6grenmeye baglilik
(F=1,632 ve p=0,165) yas gruplarina gore istatistik acidan 6nem tasimamaktadir
(P>0,05). Paylasilan vizyon yas gruplarina gore incelendiginde (F=2,770 ve
p=0,027) anlamli bir fark oldugu goriilmektedir. Calisanlardan paylasilan boyutuna



64

en fazla 6nem veren 35-44 yas, en az Onem veren ise 18-24 yas oldugu
goriilmektedir.

Acik fikirlilik boyutu incelendiginde ise (F=2,627 ve p=0,034) yas gruplari
arasinda anlamli bir fark oldugu goriilmektedir. Calisanlar arasinda acik fikirlilik
boyutuna en fazla 6nem veren 35-44 yas, en az Onem veren ise 55-64 yas grubunun
oldugu tespit edilmistir. En son boyut olan orgiit i¢i bilgi paylasiminda ise (F=2,769
ve p=0,027) yas gruplar1 arasinda anlamli bir fark oldugu goriilmektedir. Tukey
testine gore calisanlarin orgiit ici bilgi paylasiminda yas gruplar arasinda orgiit ici
bilgi paylasimina en fazla 45-54 yas, en az ise 55-64 yas grubunun 6nem verdigi

goriilmektedir. Dolayisiyla, Hs., reddedilirken, Hs.,, Hs.c ve Hs_q kabul edilir.

4.9.3.Cahsanlarin  Egitim Diizeylerine Goére Ogrenme Odakhlik
Bulgular

Seyahat acentasit calisanlarinin egitim diizeylerinin 6grenme odaklilik
arasindaki farki incelemek amaciyla su hipotez olusturulmustur:

He.a: Seyahat acentas: ¢aliganlarinin 6grenmeye bagl olmalarinda egitim
diizeylerine gore farklilik vardir/yoktur.

He.n: Seyahat acentasi ¢alisanlarimin paylasilan vizyona sahip olmalarinda
egitim diizeylerine gore farklilik vardir/yoktur.

He.c: Seyahat acentasi ¢alisanlarimin agik fikirli olmalarinda egitim
diizeylerine gore farklilik vardir/yoktur.

He.a. Seyahat acentasi ¢alisanlarimin orgiit i¢i bilgi paylasiminda egitim
diizeylerine géore farklilik vardir/yvoktur.

Tablo 12: Cabsanlarin  Aldiklar1  Egitimin Ogrenme Odakhlik

Diizeyinde Farkhlik Olup Olmadigim Belirlemek Icin Tek Yénlii

Varyans Analizi Sonuglari

Egitim Diizeyi N X SS F P
Ortaokul 6 3,20 0,80
Ogrenmeye Lise ve Dengi 55 3,72 0,79
Baglilik On lisans 113 3,94 0,73 4,311 ,002*
Lisans 203 4,07 0,71
Lisansiistii 12 4,05 0,56
Ortaokul 6 3,26 0,45
Paylagilan Lise ve Dengi 55 3,53 0,67

Vizyon On lisans 113 3,77 0,73 1,615  ,170
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Lisans 203 3,73 0,78
Lisanstisti 12 3,61 0,72
Ortaokul 6 3,29 0,43
Lise ve Dengi 55 3,65 0,61
Acik Fikirlilik On lisans 113 3,78 0,76 ;956 431
Lisans 203 3,78 0,78
Lisanstisti 12 3,72 0,66
Ortaokul 6 3,37 0,46
Orgiit ici Bilgi Lise ve Dengi 55 3,55 0,66
Paylagimi On lisans 113 3,82 0,84 3,320 ,011*
Lisans 203 3,91 0,79
Lisanstisti 12 3,47 0,70

Tabloda seyahat acentasi calisanlarinin almis olduklar1 egitimin 6grenme
odakliligin boyutlarina gore bir farklilik gosterip gostermedigini incelemek icin tek
yonlii varyans analizi (ANOVA) yapilmistir. Bu bulgulara gore 6grenmeye baglilik (
F=4,311 ve p=,002) ve orgiit i¢i bilgi paylasiminin (F=3,320 ve p=,011) p degeri
(p<0,05) oldugu i¢in g¢alisanlarin egitim diizeylerine gore istatistiksel agidan bir
anlam tagimaktadir. Paylasilan vizyon ( F=1,615 ve p= ,170) ve acik fikirlilik
(F=3,320 ve p= ,431) p degeri (p>0,05) oldugu i¢in istatistiksel agidan bir anlam
tastmamaktadir.

Calisanlarin egitim diizeyleri arasindaki fark tukey testi sonucuna gore
lisans egitimi-lise ve dengi egitim alanlar arasinda oldugu goriilmektedir. Seyahat
acentas1 c¢alisanlarindan 6grenmeye bagliliga en fazla lisans egitimi alanlarin 6nem
verdigi, en az dnem verenin ise lise ve dengi egitim alanlarin oldugu goriilmektedir.
Yapilan tukey testi sonucunda acik fikirlilik boyutunda da lise ve dengi egitim
alanlar ile lisans egitimi alanlar arasinda anlamlilik oldugu tespit edilmistir. Bu

bulgulara gore, Hg.o Ve Hg.g kabul edilirken Hg., ve He. reddedilir.

4.9.4. Cahsanlarin Departmanlarina Gore (“)grenme Odakhhk
Bulgular

Seyahat acentas1 ¢alisanlarimin calistiklar1 departmanlarina gore 6grenme
odakl1 olup olmadiklarini belirlemek i¢in olusturulan hipotez su sekildedir:

H7.a: Seyahat acentast c¢alisanlarimin  ogrenmeye bagli olmalarinda
isletmede ¢alistigr departmana gore farklilik vardir/yoktur.

H7.p: Seyahat acentasi ¢alisanlarimin paylasilan vizyona sahip olmalarinda

isletmede calistig1 departmana gore farklilik vardir/yoktur.



66

H7.c:  Seyahat acentast ¢alisanlarmmin agik fikirli olmalarinda isletmede
calistigt departmana gore farklilik vardir/yoktur.

H7.q: Seyahat acentas: ¢calisanlarmin orgiit i¢i bilgi paylasiminda isletmede
calistigi departmana gore farklilik vardir/yoktur.

Tablo 13: Cahsanlarin Departman Degiskenine Gore Ogrenme

Odakhlik Diizeyinde Farkhihik Olup Olmadigim Belirlemek icin Tek

Yonlii Varyans Analizi Sonug¢lar

Departman N X SS F P
Ogrenmeye Baglilik Rezervasyon 131 396 0,75
Operasyon 155 3,96 0,79
Muhasebe 76 395 0,68 ,496 ,685
Yonetici 27 4,14 0,54
Rezervasyon 131 3,72 0,70
Paylagilan Vizyon Operasyon 155 3,69 0,78
Muhasebe 76 3,67 0,76 ,264 ,851
Y 6netici 27 3,81 0,81
Rezervasyon 131 3,77 0,70
Acik Fikirlilik Operasyon 155 3,71 0,78 ,612 ,608
Muhasebe 76 3,75 0,77
Y 6netici 27 3,91 0,72
Rezervasyon 131 3,80 0,72
Orgiit I¢i Bilgi Paylagimi Operasyon 155 384 0,82
,429 ,7132
Muhasebe 76 3,74 0,83
Y 6netici 27 3,91 0,88

*P<0,05 1:Rezervasyon 2:Operasyon 3:Muhasebe 4:Y Onetici

Tablo 6’da seyahat acentasi c¢alisanlarinin 6grenme odaklilik boyutlarinin
departman degiskenine gore farklilik gosterip gostermedigini test etmek igin tek
yonlii varyans analizi yapilmistir. Ogrenme odaklilik boyutlarinm sirasiyla dgrenme
baglilik (F: 496 ve p: 685), paylasilan vizyon (F:264 ve p: 851), acik fikirlilik (F:612
ve p: 608) ve son boyut olan 6rgiit i¢i bilgi paylasimi ( F:429 ve p:732) departmanlar
aras1 istatistiksel bir farkin olmadig goriilmektedir. Analiz sonucuna gore
calisanlarin 0grenme odakli olmalari, calistiklar1 departmanlara goére farklilik

gostermez denilebilir. Sonuglarda da goriildiigi gibi Hy.a, H7.n, H7-c Ve Hy.g reddedilir.
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4.95. Cahsanlarin Turizm Alaminda Egitim Alip Almadiklarina Gore
Ogrenme Odaklilik ile Tlgili Bulgular

Arastirma kapsaminda olusturulan ankette, ¢alisanlarin turizm egitimi alip
almadiklar1 degerlendirilmis ve t testi yapilarak aralarinda bir fark incelenmis,
sonuglar yorumlanmistir. Seyahat acentasi ¢alisanlarinin 6grenme odakli olmalarinda
turizm egitimi alip almadiklarini test etmek igin olusturulan hipotez su sekildedir:

Hs.a: Seyahat acentasi ¢alisanlarimin ogrenmeye bagl olmalar: turizm
alaninda egitim almalarina gore farklilik vardwr/yoktur.

Hs.p: Seyahat acentasi calisanlarimin paylasilan vizyona sahip olmalart
turizm alaninda egitim almalarina gore farklilik vardir/yoktur.

Hs.c: Seyahat acentast ¢alisanlarimin agik fikirli olmalart turizm alaninda
egitim almalarina gére farklilik vardir/yoktur.

Hs.q: Seyahat acentast ¢alisanlarimin orgiit i¢i bilgi paylagimi turizm
alaminda egitim almalarina gére farklilik vardwr/yoktur.

Tablo 14: Calisanlarin Turizm Alaninda Egitim Almalan ya da

Almalarina Gore t-testi Sonuclari

Turizm N Ortalama SS F T P
Alaninda Degeri  degeri  degeri
Meslek
Egitimi
Ogrenmeye Evet 235 4,03 ,680
Baglilik Hayir 154 3,87 ,820 1,143 2,18 0,29*
Paylasilan Evet 235 3,78 , 739
Vizyon Hay1r 154 3,59 , 761 ,001 2,50 ,013*
Acik Fikirlilik Evet 235 3,85 ,768
Hay1r 154 3,64 711 ,042 2,36 ,018*
Orgiit ici Bilgi Evet 235 3,86 ,818
Paylagimi Hayir 154 3,73 , 763 1,017 1,63 ,102

Tablo 7’ de seyahat acentasi c¢alisanlarinda 6grenmeye bagliligin (p=0,29),
paylasilan vizyonun ( p= ,013) ve acik fikirliligin  (p=,018) p degerleri
incelendiginde ‘p<0,05’ oldugu i¢in anlaml bir farklilik oldugu sdylenebilir. Turizm
alaninda egitim alanlar turizm disinda egitim alanlara goére 6grenmeye bagliliga,
paylasilan vizyona ve agik fikirlilige daha fazla 6nem verdigi sdylenebilir. Orgiit igi

bilgi paylasiminda ise ‘p >0.05" oldugu i¢in anlami bir istatistiksel farklilik
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gostermemektedir. Bu bulgulara goére, Hg,, Hsp Ve Hs. kabul edilirken, Hgq
reddedilir.

4.9.6. Calsanlarin Isletmede Cahsma Siirelerine Gore Ogrenme

Odaklilik Bulgular

Arastirmada seyahat acentasi c¢alisanlarinin, acentalardaki calisma
siirelerinin  6grenme odakli olmalarinda bir farklilik olusturup olusturmadigini
incelemek icin tek yonlii varyans analizi yapilmistir. Bu farklilik belirlenmesi iginde
su hipotez olusturulmustur:

Ho.a: Seyahat acentast c¢alisanlarimin  ogrenmeye bagli olmalarinda
acentadaki ¢alisma siirelerine gore farklilik vardir/yoktur.

Ho.: Seyahat acentasi ¢alisanlarimin paylasilan vizyona sahip olmalari
acentadaki calisma siirelerine gore farklilik vardir/yoktur.

Ho.c:  Seyahat acentasi ¢alisanlarmin agik fikirli olmalar: acentadaki
calisma stirelerine gore farklilik vardir/yoktur.

Ho.a: Seyahat acentasi ¢alisanlarimin orgiit igi bilgi paylagimi acentadaki
calisma siirelerine gore farklilik vardur/yoktur.

Tablo 15: Cahsanlarin Isletmede Cahsma Siirelerine Gore Ogrenme

Odakhhk Diizeyinde Farkhiik Olup Olmadigim Belirlemek icin Tek

Yonlii Varyans Analizi Sonuclar

Isletmede N X SS F P
Calisma Siiresi
Ogrenmeye Baglilik 1 yildan az 76 3,82 0,74
1-3 arasi1 185 3,99 0,74 2,842 ,038*
4-6 arasi 79 4,14 0,64
6 yildan fazla 49 3,86 0,83
1 yildan az 76 3,48 0,58
Paylagilan Vizyon 1-3 arasi 185 3,66 0,81 6,781 ,000*
4-6 arasi 79 4,00 0,69
6 yildan fazla 49 3,75 0,70
1 yildan az 76 3,50 0,62
Acik Fikirlilik 1-3 aras1 185 3,75 0,77 7,359 ,000*
4-6 arasi 79 4,05 0,65
6 yildan fazla 49 3,68 0,83
1 yildan az 76 3,53 0,66
Orgiit I¢i Bilgi Paylasimi ~ 1-3 arasi 185 381 0,86 6,272 ,000*
4-6 arasi 79 4,08 0,68

6 yildan fazla 49 3,81 0,79
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Tabloda seyahat aecentasi c¢alisanlarinin acentadaki calisma siireleri ile
O0grenme odakliligin boyutlar1 arasindaki farklilik tek yonlii varyans analizi ile
incelenmistir. Tukey testi sonucuna gore 6grenmeye baglilik (F=2,842 ve p= ,038)
boyutunda farkin 1 yildan az c¢alisanlar ile 4-6 arasi ¢alisanlar arasinda tespit
edilmistir. Paylagilan vizyon (F=6,781 ve p= ,000) boyutunda ise tukey testi
sonucuna farkin gore 1 yildan az calisanlar ve 1-3 yil arasi ¢aligsanlarla, 4-6 y1l arasi
caligsanlar arasinda oldugu goriilmektedir.

Acik fikirlilik ( F=7,359 ve p=,000) boyutunda tukey testine gore farkin 1
yildan az caligsanlar ile 1-3 yil arasi ¢alisanlar ve 4-6 yil arasi ¢alisanlar arasinda
oldugu tespit edilmistir. En son boyut olan orgiit i¢i bilgi paylasimi (F=6,272 ve p=
,000) boyutunda farkin 1 yildan az calisanlar ve 4-6 yil arasi galisanlar arasinda
oldugu belirlenmistir. Ogrenme odaklilik boyutlarmin hepsinin ‘p<0,05’ oldugu igin
seyahat acentasindaki g¢aligma siiresi ile 6grenme odakliligin boyutlar1 arasinda
istatistiksel agidan bir anlamliligin oldugu sdylenebilinir. Analiz sonuglarina gore,

Ho-a, Ho.p, Ho.c Ve Hg.q kabul edilebilir.
4.9.7. Calisanlarin Isletme Yasia Gore (")grenme Odakhlik Bulgulari

Seyahat acentas1 ¢alisanlarinin, acentalarin yasina gore Ogrenme odakli
olmalarinda bir farklilik olusturup olusturmadigini incelemek icin olusturulan
hipotez su sekildedir:

Hio.a: Seyahat acentast ¢alisanlarinin 6grenmeye bagl olmalarinda isletme
yvasina gore farklilik vardwr/yvoktur.

Hio.: Seyahat acentast ¢calisanlarimin paylagilan vizyona sahip olmalarinda
isletme yasina gore farklilik vardr/yoktur.

Hioc:  Seyahat acentast calisanlarmmin agik fikirli olmalarinda isletme
yvasina gore farklilik vardwr/yvoktur.

Hio-q: Seyahat acentasi ¢alisanlarimin orgiit ici bilgi paylagiminda isletme
yasina gore farklilik vardir/yoktur.

Tablo 16: Calsanlarin Isletme Yagsi ile Ogrenme Odahlik Arasindaki

Sonuclar

Isletme N X SS F P
Yas1

1 yildan az 18 3,42 0,72
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Ogrenmeye Baglilik 3-5 106 3,98 0,73
6-10 106 4,04 0,68 3,782  ,005*

11-15 76 4,09 0,78

16 ve uzeri 83 3,86 0,74

1 yildan az 18 3,14 0,54

3-5 106 3,81 0,72
Paylasilan Vizyon 6-10 106 3,85 0,67 5502 ,000*

11-15 76 3,69 0,82

16 ve uzeri 83 3,52 0,78

1 yildan az 18 3,47 0,58

Acik Fikirlilik 3-5 106 3,90 0,67
6-10 106 3,88 0,73 4602 ,001*

11-15 76 3,65 0,79

16 ve iizeri 83 3,54 0,79

Orgiit I¢i Bilgi Paylaspm1 1 yildanaz 18 3,13 0,49

3-5 106 3,83 0,79
6-10 106 3,97 0,69 5,434  ,000*

11-15 76 3,89 0,85

16 ve tizeri 83 3,66 0,83

Tabloda seyahat acentasi ¢alisanlarinin 6grenme odakliligin boyutlart ile
isletme yas1 arasindaki farki incelenmistir. Ogrenme odaklilik boyutlarindan
O0grenmeye bagliligin (F=3,782 ve p= ,005) p degerinin (p<0,05) oldugundan
istatistik acidan anlaml bir farklihk oldugu gériilmektedir. Ogrenme odaklilik bir
diger boyutu olan acik fikirliligin (F=5,502 ve p= ,000) , paylasilan vizyonun
(F=4,602 ve p=,001) ve orgiit i¢i bilgi paylasiminin (F=5,434 ve p=,000) p degeri
‘p<0,05’ oldugu i¢in isletme yas1 ile arasinda anlamli bir farklilbik oldugu

goriilmektedir. Bu analiz sonucuna gore, Hig-a, H10-n, Hio-c V& Hio-q kabul edilebilir.

4.10. Cahsanlarin Cinsiyetlerine Gore Yeni Hizmet Gelistirme

Bulgulan

Cinsiyet iki farkli degiskende degerlendirildigi i¢in galisanlarin yeni hizmet
gelistirmesindeki farkliliklar1 belirlemek icin t testi kullanilmistir. Calisanlarin
cinsiyetlerine gore yeni hizmet gelistirmesindeki farklilig1 incelemek i¢in olusturulan
hipotez su sekildedir:

Hi1: Seyahat acentast ¢alisanlarimin cinsiyetlerine gére yeni hizmet

gelistirmelerinde fark vardwr/yoktur.
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Tablo 17: Cahisanlarin Cinsiyetlerine Gore Yeni Hizmet Gelistirme

Sonuclan

Cinsiyet N Ortalama SS F Degeri T degeri P degeri
Yeni Hizmet

Kadin 170 3,84 ,560 2,091 2,036 0,42*

Gelistirme
Erkek 219 3,71 ,619

Tablo seyahat acentast ¢alisanlarinin  yeni hizmet gelistirebilmesi
cinsiyetlerine gore karsilastinlmistir. Tabloda yer alan yeni hizmet gelisimine
(F=2,091 ve p=0,42) ait p degeri p<0,05 kiigiik oldugu igin fark istatistiksel olarak
anlamlhidir. Seyahat acentalarinda bayanlarla erkekler arasinda yeni hizmet gelistirme
acisindan anlamli farklilik oldugu goriilmektedir ve bayanlarin erkeklere gore yeni

hizmet gelistirmeye 6nem verdigi soylenebilir. Dolayisiyla Hi; hipotezi kabul edilir.

4.10.1. Cahsanlarin Yas Gruplarina Gore Yeni Hizmet Gelistirme
Bulgular

Calisanlarin yas gruplarinin yeni hizmet gelistirmedeki farki incelemek i¢in
olusturulan hipotez su sekildedir:

Hip: Seyahat acentasi ¢alisanlarimin yas gruplarina gére yeni hizmet
gelistirmelerinde fark vardwr/yoktur.

Tablo 18: Cahsanlarm Yas Gruplarina Gore Yeni Hizmet

Gelistirmesinde Farklihk Olup Olmadigini Belirlemek i¢cin Tek Yonli

Varyans Analizi Sonuclar

Yas N X SS F P
18-24 94 3,71 0,63
Yeni Hizmet 25-34 195 3,70 0,58
Gelistirme 35-44 76 4,00 0,55 4,039 ,003*
45-54 19 3,88 0,62
55-64 5 3,77 0,22

Tabloda calisanlarin yeni hizmet gelistirmesi ve yas gruplari arasindaki fark:
incelemek i¢in tek yonlii varyans analizi kullanmilmistir. Analiz sonucunda yeni
hizmet gelistirmenin (F=4,039 ve p=, 003) 18-24 ve 25-34 yas grubu ile 35-44 yas
grubu arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farkin oldugu tespit edilmistir

(p<0,05). Calisanlarin yeni hizmet gelisimine 6nem verme durumlar1 incelendiginde
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en fazla 35-44 yas grubunun, en az ise 25-34 ve 18-24 yas grubu oldugu

goriilmektedir. Bu analiz sonucuna gore Hj, hipotezi kabul edilebilir.

4.10.2. Cahsanlarin Egitim Diizeylerine Gore Yeni hizmet Gelistirme

Bulgular

Seyahat acentast1  ¢alisanlarmin  aldigt  egitimin  yeni  hizmet
gelistirebilmelerinde bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek igin su hipotez
olusturulmustur:

His: Seyahat acentasi ¢alisanlarinin egitim diizeylerine gore yeni hizmet
gelistirmelerinde fark varduwr/yoktur.

Tablo 19: Cahsanlarin Egitim Diizeylerine Gore Yeni Hizmet

Gelistirmesinde Farklhiik Olup olmadigim Belirlemek Icin Tek Yonlii

Varyans Analizi Sonuclari

Egitim Diizeyi N X SS F P
Ortaokul 6 3,83 0,33
Yeni Hizmet Lise ve Dengi 55 3,47 0,62
Gelistirme On lisans 113 3,76 057 4775 ,001*
Lisans 203 3,86 0,59
Lisanstistii 12 3,70 0,44

Tabloda seyahat acentasi calisanlarmin egitim diizeylerinin yeni hizmet
gelistirmesinde farklilik olup olmadig: tespit edilmistir. Tabloda da goriildiigli gibi
(F=4,775 ve p=, 001) p degerinin ‘p<0,05’ oldugu i¢in istatistiksel agidan anlaml bir
farkliligin oldugu belirlenmistir. Yapilan tukey testi sonucunda c¢alisanlardan yeni
hizmet gelisimine en fazla 6nem verenlerin 6n lisans ve lisans egitimi alanlarin, en az
onem verenlerinde lise ve dengi egitim alanlar oldugu tespit edilmistir. Analiz

sonucuna gore His hipotezi kabul edilir.

4.10.3. Cahisanlarin Departmanlarina Gore Yeni Hizmet Gelistirme

Bulgular

Seyahat acentasi ¢aliganlarinin yeni hizmet gelistirmede departmanlar arasi
farkliligini incelemek i¢in su hipotez olusturulmustur:
Hi4:Seyahat aventasi ¢alisanlarimin ¢alistiklart departmanlara gore yeni

hizmet gelistirmelerinde fark vardir/yoktur.
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Tablo 20: Cahsanlarin Departmanlarmma Goére Yeni Hizmet
Gelistirmesinde Farklihik Olup Olmadigin1 Belirlemek icin Tek Yonlii

Varyans Analizi Sonuglari

Departman N X SS F P
Yeni Hizmet Rezervasyon 131 3,73 0,61
Gelistirme Operasyon 155 3,80 0,59 1,069 362
Muhasebe 76 3,72 0,56
Yonetici 27 3,91 0,61

Tabloda yer alan yeni hizmet gelisimine (F=1,069 ve p=,362) ait
degiskenlerin hepsi ‘p>0,05" oldugu i¢in istatistiksel agidan anlamli bir farklilik
bulunmamistir. Dolayisiyla, seyahat acentalarinin yeni hizmet gelistirmesinde
departmanlar arasinda bir farklilik olusturmadiklar1 sdylenebilir. Bu bulgulara gore

H14 hipotezi reddedilir.

410.4. Cahsanlarin Turizm Alaminda Meslek Egitimi Alip

Almamalarina Gore Yeni Hizmet Gelistirme Bulgular:

Seyahat acentasi calisanlarinin turizm alaninda egitim alip almamalarinin
yeni hizmet gelistirmesindeki farkliligin belirlenmesi i¢in t testi yapilmistir.
Calisanlarin turizm alaninda egitim alip almamalarinin yeni hizmet gelistirmedeki
farkliligin incelenmesi amaciyla su hipotez kurulmustur:

His: Seyahat acentast ¢aliganlarinin turizm alaninda egitim almalarina
gore yeni hizmet gelistirmelerinde fark vardir/yoktur.

Tablo 21: Cahsanlarin Yeni hizmet Gelistirmesinde Turizm Egitimi

Alip Almamalarimin Farklilik Sonuclar:

Yeni Hizmet Turizm N Ortalama SS F T P
.. Alaninda Meslek
Gelistirme oo
Egitimi
Evet 235 3,86 0,58 ,000 3,702 ,000*
Hayir 154 3,63 0,59

Seyahat acentast calisanlarimin  turizm egitimi almalarimin  ya da
almamalarinin yeni hizmet gelismelerinde bir farklilik olusturup olusturmadigini
incelemek i¢in t testi yapilmistir. Yapilan t testi sonunda ‘p <0.05” oldugu i¢in turizm

egitimi alanlar ile almayanlar arasinda anlamli bir istatistiksel farkliligin oldugu
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goriilmiistiir. t- testinin sonucuna gore seyahat acentasi ¢alisanlarinda turizm egitimi
almis olanlar turizm egitimi almayanlara gore yeni hizmet gelistirmeye daha fazla
onem verdikleri ve yeni hizmet gelistirmede daha etkili olduklar1 sdylenebilinir. Bu

bulgulara gore de Hys hipotezi kabul edilebilir.

4.10.5. Seyahat Acentas1 Calisanlarinin Acentalarda Calisma Siirelerine

Gore Yeni Hizmet Gelistirme Bulgular:

Seyahat acentasi ¢alisanlarinin acentalarda calisma siirelerinin yeni hizmet
geligtirmedeki farkliliginin incelemesi amaciyla su hipotez olusturulmustur:
His: Seyahat acentasi ¢alisanlarimin isletmede ¢alisma siirelerine gore yeni
hizmet gelistirmelerinde fark vardir/yoktur.
Tablo 22: Seyahat Acentast Calisanlarimin Acentalarda Calisma

Siirelerinin Yeni Hizmet Gelistirmede Farkhilik Sonuclari

Isletmede Calisma N X SS F P
Siiresi
Yeni Hizmet 1 yildan az 76 3,68 0,58
Gelistirme 1-3 arasi 185 3,70 0,63 5,391 ,001*
4-6 arasi 79 3,99 0,49
6 yildan fazla 49 3,81 0,55

Seyahat acentasi ¢alisanlarinin yeni hizmet gelistirmesinde acentada ¢alisma
stireleri arasindaki bir farklilik olup olmadigimi incelemek amaciyla tek yonli
varyans analizi yapilmistir. Anova testi incelendiginde F degerinin= 5,391 ve p
degerinin=,001 oldugu goriilmektedir. Sonucta goriildigii gibi ‘p<0,05” oldugu icin
calisanlarin acentalardaki ¢aligma siireleri ile yeni hizmet gelistirmesi arasindaki fark
istatistiksel agcidan anlamlidir.

Tukey testine gore seyahat acentasi calisanlarindan yeni hizmet gelisimine
en fazla onem verenlerin 4-6 yil arasinda g¢alisanlar, en az ise 1 yoldan daha az
calisanlar oldugu goriilmektedir. Analiz sonucuna gore calisanlarin yeni hizmet
gelistirmesi seyahat acentalarindaki calisma siirelerine gore farklilik gosterdigi

soylenebilir. Dolayistyla Hig hipotezi kabul edilebilir.
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4.10.6. Calisanlarin Acentalarin Yasina Gore Yeni Hizmet Gelistirme

Bulgular:

Seyahat acentas1 ¢alisanlarmin yeni hizmet gelistirmesinde acenta yasi
arasinda bir farkliligin olup olamadiginin belirlenmesinde asagidaki hipotez
olusturulmustur:

Hi7: Seyahat acentast ¢alisanlarimin isletme yasina gore yeni hizmet
gelistirmelerinde fark vardwr/yoktur.

Tablo 23: Seyahat Acentas1 Calisanlarmin Calstiklar1 Acentalari

Yasinin Yeni Hizmet Gelistirmedeki Farklihik Sonuclar:

Isletme N X SS F P
Yasi
Yeni Hizmet 1 yildan az 18 3,34 0,63
Gelistirme 35 106 3,77 0,54
6-10 106 3,87 0,54 3,817 ,005*
11-15 76 3,82 0,69
16 ve tizeri 83 3,67 0,58

P<0,05

Elde edilen veriler tablo da sunulmaktadir. Bu bulgulara gore seyahat
acentasi ¢aliganlarin calismakta olduklart acenta yasinin yeni hizmet gelistirmesinde
(F=3,817 ve p=,005) istatistiksel agidan bir farklilik oldugu goriilmektedir. Bu
bulgulara gore 3-5 yas, 6-10 ve 11-15 yas arasinda anlaml farklilik tespit edilmistir.

Bu analiz sonucuna gore Hi7 hipotezi kabul edilebilir.
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SONUC VE ONERILER

Turizm sektdriinde Onemli bir yere sahip olan seyahat acentalari, tur
diizenleme, ugak bileti satma, ara¢ kiralama, transfer ve seyahat damismanligi gibi
daha bir¢cok hizmet sunmaktadir. Seyahat acentalar1 bu hizmetleri sunarken
miisterilerinin (turistlerin) ihtiyag ve beklentilerini gz Oniinde bulundirmak
zorundadir. Giinimiizdeki hizli tiiketim ve degisime adapte olarak ister isletme
icinde kendi bilgi ve deneyimleri aracilifiyla ister isletme disinda iiretilen iiriin ve
hizmetleri takip ederek miisteri beklentileri kapsaminda yeni iirlin ve hizmet
gelistirmeye yonelik faaliyetlerde bulunmalidirlar.

Gilinlimiizde rekabetin giderek daha yogun hale gelmesi isletmelerde iiriin ve
hizmetlerin daha kaliteli iretilip sunulmasinin yam sira isletmelerin dis c¢evre
degisikliklerini takip ederek miisteri istek ve ihtiyaclar1 dogrultusunda siirekli yenilik
yapmasini zorunlu kilmaktadir. Cevresel degisiklikleri dikkate almayan ve siirekli
tiretime dayal faaliyet gosteren isletmeler yagsamlarini devam ettirememektedir.

Bu arastirmada, Marmaris’te faaliyet goOsteren A grubu seyahat
acentalarinda 6grenme odakliligin yeni hizmet gelisimi ve finansal performans
arasindaki iligkisi bulundugu varsayimiyla seyahat acentasi c¢alisanlarindan anket
yontemi araciligiyla 389 veri toplanmistir. Calismada seyahat acentalarinda 6grenme
odaklilik boyutlarinin yeni hizmet gelisimi ve finansal performans iizerinde etkisi
belirlenmeye ¢alisilmistir. Bu ¢alismada seyahat acentasi ¢alisanlarindan elde edilen
veriler degerlendirilerek gerek alin yazina gerekse turizm sektdriine ve paydaslarina

yonelik sonug ve Oneriler sunulmustur.
Teorik Katkilar

Arastirmada yapilan faktor analizi sonucuna gore oOgrenme odaklilik
Calantone (2002) yapmis oldugu ¢alismadaki 6grenmeye baglilik, paylasilan vizyon,
acik fikirlilik ve orgiit i¢i bilgi paylasimi gibi 4 boyutta ele alinmistir. Yapilan ¢oklu
regresyon analizi sonucunda 6grenme odakliligin boyutlarinda o6grenmeye bagiilik ve
paylasilan vizyonun yeni hizmet gelistirme {izerinde pozitif ve anlamli bir iliski
oldugu tespit edilmistir. Bu bulgulara gore, 6grenme odakliligin yeni hizmet

gelistirme tizerinde olumlu bir etkiye sahip oldugu soéylenebilir.
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Tajeddini (2009), Lee ve Tsai (2005), Liao ve digerleri (2008) ‘nin yapmis
olduklar1 caligmalarda O6grenme odaklilik boyutlarinin tiimii yenilik gelistirme
tizerinde pozitif etkiye sahip oldugu ifade edilirken, Calisir ve digerlerinin (2013)
gerceklestirdigi calismada ise boyutlarda sadece acik fikirliligin yenilik iizerinde
etkili oldugunu belirtmektedir. Aver (2005) ise paylasilan vizyonun yenilik {izerinde
etkisinin olmadigini ifade etmektedir. Benzer ¢alismalar karsilastirildiginda 6grenme
odaklilik boyutlariin yenilik iizerinde kismen de olsa etkisinin oldugu
gorilmektedir.

Seyahat acentasi ¢alisanlarinin  6grenme odakliligin  yeni hizmet
gelistirmesine etkisi incelendiginde 6grenmeye bagliligin diger boyutlara goére daha
yiiksek oldugu belirlenmistir. Bu bulgulara gore, calisanlarin 6grenmeye bagh
olmalar1 ya da 6grenmeye bagliliga onem vermeleri yeni hizmet gelistirmelerini
olumlu yonde etki katki saglayacagi tespit edilmistir.

Yapilan regresyon analizi sonucunda &grenme odaklilik boyutlarindan
ogrenmeye baghlik, paylasilan vizyon ve agik fikirliligin finansal performans
lizerinde olumlu etkiye sahip oldugu belirlenmistir. Ogrenme odaklilik boyutlarmin
ic tanesi finansal performans tlizerinde etkili olmasi 6grenme odakliligin finansal
performans iizerinde biiyiik oranda etkili oldugunu gostermektedir. Bu bulgulara
gore, finansal performans iizerinde en fazla etki diizeyine paylasilan vizyonun sahip
oldugu sonucuna varilmistir. Analiz sonucu neticesinde seyahat acentalarinin
paylasilan bir vizyona sahip olmalari, finansal performansinin gelismesine katkida

bulunacagini gostermektedir.

Yeniligin isletme performansi lizerindeki etkisini inceleyen arastirmacilar
(Jimenez-Jimenez ve San- Valle (2011), Martinette (2006), Hog ve Ha (2009),
Pesama ve digerleri (2013), Erdem ve digerleri (2011), Erdil ve Kitap¢i (2007) ) da

yeniligin isletme performansini olumlu olarak etkiledigini ifade etmektedirler.

Arastirmada elde edilen bir bagka onemli bulgu yeni hizmet gelisimin
finansal performans iizerindeki etkisidir. Regresyon analizi sonucunda yeni hizmet
gelisimi ile finansal performans arasinda anlamli ve pozitif bir iliski oldugu

belirlenmistir. Acenta calisanlariin yeni hizmet gelistirmeleri ve buna Onem
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vermeleri neticesinde acentalarin finansal performansini olumlu yonde etkileyecegi

distiniilmektedir.

Arastirma katilimcilarinin demografik 6zelliklerinin 6grenme odaklilik ve
yeni hizmet gelisiminde farklilik gosterip gostermedigi, arasgtirmanin alan yazin
katkilar1 arasinda siralanabilir. Seyahat acentasi calisanlarinin cinsiyetleri ile
o6grenme odakliligin boyutlar1 arasinda fark olup olmadigi incelenmistir. Calisanlarin
cinsiyetlerinin 6grenme odaklilik boyutlarindan acik fikirlilik, paylasilan vizyon ve
orgiit ici bilgi paylasimi arasinda bir farkin olmadigi goriilmiistiir. Bir diger boyut
olan 6grenmeye baglilik ile cinsiyet arasinda anlamli bir farklik oldugu tespit edilmis
ve acentalarda kadinlarin erkeklere gore Ogrenmeye daha fazla bagli olduklari

belirlenmistir.

Calisanlarin 6grenme odakliligin boyutlari ile yas gruplar arasinda fark
incelenmis ve Ogrenmeye baglilik arasinda bir farka ulasilamamistir. Paylagilan
vizyon (35-44 ve 18-24), acik fikirlilik (35-44 ve 55-64), orgiit i¢i bilgi paylasiminin
(45-54 ve 55-64) yas gruplar arasinda anlamli farkliligin oldugu goriilmiistiir.
Bulgulara gore orta yas grubunun 6grenme odakliliga daha fazla 6nem verdigi,
yaslandikca da 6grenmeye verilen 6nemin azaldigi belirlenmistir.

Calisanlarin  egitim diizeyleri ile Ogrenme odaklilik arasindaki fark
incelendiginde, 6grenmeye baglilik ve orgiit ici bilgi paylasimi arasinda anlaml fark
oldugu goriilmiistiir. Bu boyutlar arasinda lisans egitimi alanlar ile lise ve dengi
egitim alanlar arasinda pozitif bir iliski oldugu tespit edilmistir. Analiz sonucuna
gore calisanlarin egitim diizeyi arttikca Ogrenmeye bagliliga ve orgiit i¢i bilgi
paylasimina verdikleri dneminde artmakta oldugu belirlenmistir.

Seyahat acentasi calisanlarinin ¢aligmakta olduklar1 departmanlar ile
o0grenme odaklilik boyutlari arasinda anlamli bir farkin olmadigi gériilmiis ve
istatistiksel acidan degerlendirilecek herhangi bir sonucu da ulagilamamastir.

Calisanlarin turizm alaninda egitim almalar 6grenme odaklilik boyutlari
arasinda anlamli farklilik gostermektedir. Turizm alaninda egitim alanlar diger
alanda egitim alanlara gore Ogrenmeye baglilifa, paylasilan vizyona ve agik
fikirlilige 6nem verdigi belirlenmistir. Bu bulgularin seyahat acentalarina istthdam

konusunda katki saglayacag: diigiiniilmektedir.
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Seyahat acentasi ¢alisanlarinin acentada ¢aligsma siireli 6grenme odakliligin
boyutlart arasinda anlaml farklilik goriilmiistiir. Acentada calisma siireleri 4-6 yil
olan c¢alisanlarin 6grenme odakliliga daha fazla 6nem verdigi belirlenmistir. Bu
bulgulara gore, seyahat acentasindaki calisma siiresi arttikga 6grenme odakliliga
verilen 6neminde artis gosterdigi sonucuna varilabilir. Demografik 6zelliklerin en
sonuncu olan igletme yas1 ile 6grenme odakliligin dort boyutu arasinda da anlamli bir

iliskinin oldugu goriilmiistiir.

Calisanlarin cinsiyetleri ile yeni hizmet gelistirme arasinda anlaml
farkliligin  oldugu Dbelirlenmistir. Seyahat acentasinda kadinlarin yeni hizmet
gelistirmeye erkeklere gore daha fazla 6nem verdigi tespit edilmistir. Calisanlarin yas
gruplar1 ile yeni hizmet gelistirme arasinda da anlamli bir farklilik oldugu
goriilmiistiir. Bulgulara gore orta yas grubunun diger yas gruplarina gore yeni hizmet
gelistirmeye oOnem verdigi ve yeni hizmet gelistirmede daha aktif oldugu
belirlenmistir.

Seyahat acentasi calisanlarin egitim durumlar1 ile yeni hizmet gelistirme
arasinda pozitif yonli bir iligki oldugu belirlenmistir. Egitim seviyesi 6n lisans ve
lisans egitimi alanlarin yeni hizmet gelistirmede acentalara daha fazla katki
saglayacagi disiiniilmektedir. Yine ¢alisanlarin egitimi hakkinda sorulan sorulardan
biri olan turizm egitimi alip-almamalari arasinda da anlamli farklilik tespit edilmistir.
Turizm alaninda egitim alan ve bu sektorde calismaya devam eden kisilerin turizm
disinda egitim alanlara gore yeni hizmet gelistirmeye daha yatkin oldugu
sOylenebilir. Fakat calisanlarin c¢aligmakta olduklar1 departmanlarina gore yeni
hizmet gelistirme arasinda anlamlilik tespit edilmemistir.

Calisanlarin seyahat acentalarinda ¢alisma siiresi ile yeni hizmet gelistirme
arasinda pozitif ve anlamli bir farklilik belirlenmistir. Calisanlarin acentalarda
calisma siireleri arttikca yeni hizmet gelistirme olasiliginin daha fazla oldugu
diistintilebilir. Calisanlarin ¢alismakta olduklar1 acentanin yasi ile yeni hizmet
gelistirme arasinda da anlamli farklilik bulunmaktadir. Seyahat acenta yasi artik¢a

yeni hizmet gelistirmeye daha fazla 6nem verildigi goriilmektedir.
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Uygulama Yonelik Katkilar

Yapilan bu calismada, 6grenme odakliliga 6nem veren acenta c¢alisanlarinin
yeni hizmet gelistirmede ve isletmenin finansal performansini artirmada 6nemli rol
oynadiklar1 goriilmektedir. Bu bulguya gore, seyahat acentasi sahiplerinin ve
yoneticilerinin isletme i¢inde yenilik gelistirmede ve finansal performansi artirmada
hangi noktalara nem vermesi agisindan katki saglayacaktir.

Demografik ozelliklerin hem o6grenme odaklilik hem de yeni hizmet
gelistirme arasindaki iligkisinde ortak noktalar géze ¢arpmaktadir. Bu oOzellikler
cinsiyet, yas, egitim durumu, turizm alaninda egitim alip-almamasi, isletmede
calisma siiresi ve igletmenin yas1 gibi 6zellikler her iki degiskende de ortak sonuglar
vermistir. Bu sonuglar 6zellikle acentalarda insan kaynaklarina ve yeni personel
aliminda ya da ¢aligmakta olan personelin hangi yoniin gelistirilmesi konusunda
kolaylik saglayacaktir.

Bu bulgulara gore yenilik gelistirmede sadece dis ¢evre ve miisterilerin
ihtiyag-beklentileri ~ aracihigiyla  gergeklesmedigi  goriilmektedir.  Orgiitteki
calisanlarin 6grenmeye bagli ve agik olmasi da yeniliklerin ortaya ¢ikartilmasinda en
onemli etkenlerden olarak diisiiniilebilir. Bu bakimdan, acenta sahipleri ve
yoneticiler oOrgiit i¢inde Ogrenmeye daha fazla 6nem vermeli, Orgilit iginde
o0grenmenin yenilik gelistirmede Onemli bir ara¢ oldugu bilincinde olmalar
gerekmektedir.

Seyahat acentasinda yenilik yaratmak i¢in ¢alisanlarin kendilerini
gelistirmesine, orgiit i¢inde her fikrin degerli oldugu diisiincesiyle kendilerini rahatca
ifade edilmelerine ve orgiit icinde var olan bir bilginin Orgiitiin geneliyle
paylasilmasinin gerekli oldugu yoneticilere hatirlatilmalidir.

Isletmenin finansal performansmnin sadece miisteri ihtiyaglarimi gidererek
artirtlmadig1, personel egitimine verilecek dnemin ve harcamanin isletmenin finansal
gelecegine bir yatinm olacagi konusunda dikkat cekilmelidir. Isletme iginde
O0grenmeye verilen onemin artirilmasi isletmede yenilikler gelistirerek uzun dénemli
finansal kazang saglayacagi ve isletmenin daha uzun siire hayatta kalabilecegi
diistiniilmektedir.

Bu arastirma sonucunda, seyahat acentasi sahiplerine ve yoneticilerine

isletmede yenilik ortaya koymak ve isletmenin finansal performansini artirmak icin
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nelere dikkat etmeleri, sahip oldugu veya olacagi personelde hangi ozelliklerin

olmas1 konusunda farkli bakis agilar1 sunulmustur.
Gelecekteki Arastirmalara Oneriler

Tez caligmasinda, 6grenme odakliligin yeni hizmet gelisimi ve finansal
performans iliskisi sadece seyahat acentalari ele alinarak gergeklestirilmistir. Bu
konunun turizmin diger paydaslar1 olan konaklama isletmeleri, yiyecek igecek
hizmetleri agisindan da ele alinmasi konuya farkli bakis a¢is1 kazandirabilir.

Bu caligmada, seyahat acentasi calisanlarimin 6grenme odakliligin, yeni
hizmet gelisimine ve finansal performansa etkisi arastirllmistir. Gelecekteki
calismalarda acentalarin finansal olmayan performansinin incelenmesi dnerilebilir.

Yapilan arastirma sadece Marmaris ¢evresi ile smirlandirilmistir.
Calismanin Tirkiye’nin diger merkezlerinde yapilmasi farkli sonuglar elde

edilmesini saglayabilir.
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EKLER

EK 1: ANKET FORMU
Saym Katilimcilar,
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Bu calisma;‘A grubu Seyahat Acentelerinde Ogrenme Odakhligin Yeni
Hizmet Geligimi ve Finansal Performans Uzerine Etkisi’ konulu tez calismasimin
uygulama kismu ile ilgilidir. Yapilan arastirma tamamiyla akademik nitelikte olup
calismadan elde edilecek bilgiler bilimsel amaca yonelik olarak kullanilacak ve

kesinlikle gizli tutulacaktir.

Calismaya yapacaginiz degerli katiliminizdan dolay1 simdiden tesekkiir

ederim.

Ramazan iINAN

Yiiksek Lisans Ogrencisi

Asagidaki ifadeleri katihm diizeyinize gore ¢ X ° ile isaretleyiniz.

Orgiit: Ortak bir amaci ya da eylemi gergeklestirmek amaciyla bir araya

gelmis kurumlarin ya da kisilerin olusturdugu birlik olarak tanimlanmaktadir.
Isletmemizde........

Kesinlikle

Katilmiyorum

Katilmiyorum

Ne katiliyorum

Ne Katilmiyorum

Katihyorum

Kesinlikle

Katiliyorum

1.0grenme rekabet avantaji olarak goriilmektedir.

2.0grenme gelisim icin temel bir deger olarak gériilmektedir.

3.Calisanlarin 6grenmesi harcama degil bir yatirim olarak goriilmektedir.

4.Ogrenme Orgiitiin devamliligim garanti eden temel arag olarak
goriilmektedir.

5.0grenmeden uzaklasmak gelecegimizi tehlikeye atar.

6.Vizyon ve misyon konusunda iyi ifade edilmis bir yaklagim bulunmaktadir.

7.Isletmemizin vizyon, islev ve fonksiyonlar tiim departman calisanlart
tarafindan benimsenmistir.

8.Tiim ¢alisanlar isletmenin amaglarina baglilik gosterir.

9.Calisanlar kendilerini 6rgiitiin gelecegini belirlemede bir katilime1 olarak
gormektedir.

10.Ust kademe yéneticileri isletmenin vizyonunu alt kademe ¢alisanlari ile
paylasirlar.

11.Yaptigimiz igle ilgili diigiincelerimizi ifade etmekten ¢ekinmeyiz.

12.Acik fikirlilige deger verilir.

13.Calisanlar alisilmigin disinda diisiinmeye tesvik edilir.

14.Yeniligin vurgulanmasi isletme kiiltiiriimiiziin bir pargasidir.

15.0zgiin fikirlere ¢cok deger verilir.

16.Calisanlar arasinda deneyimlerimizi canli tutmay1 saglayan diyalog vardir.

17.Faaliyetlerden edinilen deneyimleri paylasabilecegimiz sistemler vardir.
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18.Basarisiz faaliyetleri analiz eder ve edindigimiz deneyimleri isletme geneli

ile paylasiriz.

19.Ust yonetim bilgi paylasiminim nemini siirekli vurgular.

Bu béliimde yeni hizmet gelisimi ile ilgili ifadeler yer §
almaktadur. E| E E 5
2| E sz | E £
S
L] e > E 2 @ B
xz|lz || 8| X5
cE|E|53|2|E=
ZE|E | 2% | T | 3T
L« < v Y < L«
X M| M ZZ | X | XX
20.Her hizmet iirlinii i¢in ortalama gelisim maliyeti vardir.
21.Bireysel hizmetin gelisim maliyeti bellidir.
22.Yeni hizmet gelisimine harcanan tutarin ciroya orani bellidir.
23.Yeni hizmet fikrinin ortaya ¢ikis zamani 6nemlidir.
24 Hizmete ait ilk {irliniin ortaya ¢ikis1 dnemlidir.
25.Yeni hizmet iirlinlin uygulamaya konulmasi énemlidir.
26.Y1llik yeni gelistirilen hizmetlerin sayis1 énemlidir.
27.Basar1 yeni hizmetlerin oraniyla agiklanir.
E|E|E &
Asagidaki ifadeleri isletmenizin son 3 yila ait ° g g 5 g § ® 5
performansini goz oniine alarak katilim diizeyinize gore = | = ,E‘ Y N v
degerlendiriniz. =E | E 3 El |5
8= | ® cowo & & | 8=
XY | M | ZZ¥| X | XX

28. Uriin /hizmet kalitesi artt1.

29. I¢sel kordinasyon siireci gelisti.

30.Isletmenin ve iiriiniin imaj1 artr.

31. Pazar pay1 art1.

32. Karlilig arti.

33. Verimliligi art1.

34. Isten cikan kisi sayis1 azaldi.

35.1se devamsizlik oran1 azaldi.

Liitfen asagida yer alan kisisel bilgilerinizi belirtiniz?

55-64 ( )

Cinsiyetiniz Yasiniz Medeni durumunuz | Egitim Durumunuz?
Kadm () 18-24 () Evli Ilkokul ()
25-34 () Bekar () Ortaokul ()
Erkek () 35-44 () Lise ve dengi ( )
45-54 () Onlisans ()

Lisans ()
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65 veiisti ()

Lisansiisti ()

Isletmede ¢ahstigimz Turizm alaninda Isletmede cahisma Isletme yas1?
departman? meslek egitimi aldiniz siireniz?
mi1?
Rezervasyon () Evet () 1 yildanaz () 1 yildan az ()
Operasyon () Hayir () 1-3yilarast () 3-5 yil arasi @)

Muhasebe ()

4-6 y1l aras1 ()
6 yildan fazla ( )

6-10 yil arast ()
11-15 arasi ()
16 yil tizerinde ()
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Ek 2: Ogrenme Odaklilik ile Calisanlarin Yasma Iliskin Tukey Testi Sonugclar

Ogrenme odaklilik Yas Mean Std. Error | Sig. | 95 %Confidence
boyutlar Difference Interval
Lower Upper
Bound Bound
OgrenmeyeBaghhk 18-24 | 25-34 | -, 17591 ,09295 592 | -,4383 ,0865
35-44 | -.22587 ,11419 486 | -,5483 ,0965
45-54 | ,08466 ,18620 1,000 | -,4410 ,6104
55-64 | -,15745 33973 1,000 | -1,1166 ,8017
25-34 | 18-24 | ,17591 ,09295 ,592 | -,0865 ,4383
35-44 | -,04996 ,10010 1,000 | -,3326 ,2327
45-54 | ;26057 ,17790 1,000 | -,2417 ,7629
55-64 | ,01846 ,33526 1,000 | -,9281 ,9650
35-44 | 18-24 | ,22587 ,11419 486 | -,0965 ,5483
25-34 | ,04996 ,10010 1,000 | -,2327 ,3326
45-54 | ,31053 ,18987 1,000 | -,2255 ,8466
55-64 | ,06842 ,34176 1,000 | -,8965 1,0333
45-54 | 18-24 | -,08466 ,18620 1,000 | -,6104 4410
25-34 | -,26057 ,17790 1,000 | -,7629 2417
35-44 | -,31053 ,18987 1,000 | -,8466 ,2255
55-64 | -,24211 ,37206 1,000 | -1,2926 ,8084
55-64 | 18-24 | ,15745 ,33973 1,000 | -,8017 1,1166
25-34 | -,01846 ,33526 1,000 | -,9650 ,9281

35-44 | -,06842 ,34176 1,000 | -1,0333 ,8965

45-54 | 24211 ,37206 1,000 | -,8084 1,2926

Paylasilan Vizyon 18-24 | 25-34 | -,13961 ,09374 1,000 | -,4016 1277
35-44 | - 3794* ,11516 ,011 | -, 7045 -,0543

45-54 | -,16887 ,18778 1,000 | -,6990 ,3613

55-64 | -,08255 ,34262 1,000 | -1,0499 ,8848

25-34 | 18-24 | ,13691 ,09374 1,000 | -,1277 ,4016
35-44 | -,24248 ,10095 ,168 | -,5275 ,0425

45-54 | -,03196 17941 1,000 | -,5385 4746

55-64 | ,05436 ;33811 1,000 | -,9002 1,0090

35-44 | 18-24 | 37940 ,11516 ,011 | ,0543 ,71045
25-34 | 24248 ,10095 ,168 | -,0425 9275

45-54 | ,21053 ;19148 1,000 | -,3301 ,7511

55-64 | ,29684 ,34466 1,000 | -,6763 1,2699

45-54 | 18-24 | ,16887 ,18778 1,000 | -,3613 ,6990
25-34 | ,03196 17941 1,000 | -,4746 ,5385

35-44 | -,21053 ;19148 1,000 | -, 7511 ,3301

55-64 | ,08632 ,37522 1,000 | -,9731 1,1457

55-64 | 18-24 | ,08255 ,34262 1,000 | -,8848 1,0499

25-34 | -,05436 ,33811 1,000 | -1,0090 ,9002

35-44 | -,29684 ,34466 1,000 | -1,2699 ,6763

45-54 | -,08632 ;37522 1,000 | -1,1457 9731

Acik Fikirlilik 18-24 | 25-34 | , 22188 ,09344 , 181 | -, 4857 ,0420

35-44 | -,3420* , 11480 ,031 | -,6662 -,0179

45-54 | -, 19401 , 18719 1,000 | -, 7225 , 3345
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55-64 |, 11915 , 34155 1,000 | -,8452 1,0835
25-34 | 18-24 | , 22188 ,09344 , 181 | -,0420 , 4857
35-44 | -,12016 ,10063 1,000 | -, 4043 , 1640
45-54 | ,02787 , 17885 1,000 | -, 4771 , 5328
55-64 | ,34103 , 33705 1,000 | -, 6106 1,2926
35-44 | 18-24 | ,34204* , 11480 ,031 | ,0179 ,6662
25-34 | ,12016 , 10063 1,000 | -, 1640 ,4043
45-54 | ,14803 , 19088 1,000 | -, 3909 ,6870
55-64 | ,46118 , 34359 1,000 | -, 5089 1,4313
45-54 | 18-24 | ,19401 , 18719 1,000 | -, 3345 , 1225
25-34 | -,02787 , 17885 1,000 | -, 5328 , 4771
35-44 | -,14803 , 19088 1,000 | -, 6870 , 3909
55-64 | ,31316 , 37405 1,000 | -, 7429 1, 3692
55-64 | 18-24 | -,11915 , 34155 1,000 | -1,0835 , 8452
25-34 | -,34103 , 33705 1,000 | -1, 2926 , 6106
35-44 | -,46118 , 34359 1,000 | -1, 4313 , 5089
45-54 | -,31316 , 37405 1,000 | -1, 3692 , 1429
Orgiitici bilgi paylasimi18 -24 | 25-34 | -, 20971 ,09945 , 356 | -, 4905 , 0711
35-44 | -, 3612* , 12218 , 033 | -, 7062 -,0163
45-54 | -, 39082 , 19922 , 505 | -, 9533 , 1717
55-64 |, 12234 , 36350 1,000 | -, 9039 1, 1486
25-34 | 18-24 | -, 20971 ,09945 , 356 | -, 0711 , 4095
35-44 | -, 15150 , 10710 1,000 | -, 4539 , 1509
45-54 | -, 18111 , 19035 1,000 | -, 7185 , 3563
55-64 | , 33205 , 35871 1,000 | -, 6807 1, 3448
35-44 | 18-24 | ,36121* , 12218 ,033 | ,0163 , 71062
25-34 |, 15150 , 10710 1,000 | -, 1509 , 4539
45-54 | -,02961 , 20315 1,000 | -, 6032 , 5440
55-64 | , 48355 , 36567 1,000 | -, 5489 1, 5160
45-54 | 18-24 | , 39082 ,19922 , 505 | -, 1717 , 9533
25-34 |, 18111 , 19035 1,000 | -,3563 , 7185
35-44 | ,02971 , 20315 1,000 | -, 5440 , 6032
55-64 | , 51316 , 39809 1,000 | -, 6108 1,6371
55-64 | 18-24 | -, 12234 36350 1,000 | -1, 1486 , 9039
25-34 | -, 33205 35871 1,000 | -1, 3448 , 6807
35-44 | -, 48355 36567 1,000 | -1, 5160 , 5489
45-54 | -, 51316 39809 1,000 | -1, 6371 , 6108
Ek 3: Ogrenme Odaklilik ile Calisanlarin Egitim Durumuna Iliskin Tukey Testi
Sonuglari
Ogrenme Odaklilik Boyutlar1 | Egitim Mean Std. Sig. 95 %Confidence
Difference | Error Interval
Lower Upper
Bound | Bound
Ogrenmeye baglilik Ortaokul | Lise ve -, 52727 31398 |, 448 -1, 3878 | , 3333
dengi
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Onlisans | -, 74159 ;30595 |, 111 | -1,5801 | ,0970
Lisans -, 8749* , 30251 |,033 | -1,7040 | -,0458
| Lisansiistii | -, 85000 , 36514 | ,138 | -1,8508 |, 1508
Lise ve dengi | Ortaokul , 52727 , 31398 | ,448 |-,3333 | 1,3878
Onlisans | -, 21432 , 12007 | ,384 | -,5434 | ,b 1148
Lisans -, 3476* |,11101 | ,016 |-, 6519 |-0433
Lisans -, 32273 , 23268 | ,636 |-,9605 |,3150
usti
Onlisans | Ortaokul |, 74159 , 30595 |, 111 |-,0970 1, 5801
Lise ve , 21432 ,12007 | ,384 |-, 1148 |,5434
dengi
Lisans -, 13228 ,08571 | ,527 |-,3682 |, 1016
Lisansusti | -, 108.41 , 22173 |,988 | -, 7161 , 4993
Lisans | Ortaokul |, 87488* | ,6 30251 | ,033 ,0458 1, 7040
Lise ve ,34760* | ,11101 |,016 ,0433 , 6519
dengi
Onlisans |, 13328 ,08571 | ,527 |-, 1016 | ,3682
Lisansiistii | ,02488 ,21696 | 1,000 | -,5698 |, 6195
Lisansiistii | Ortaokul | , 85000 , 36514 |,138 | -, 1508 1, 8508
Lise ve , 32273 , 23268 | ,636 | -,3150 , 9605
dengi
Onlisans |, 10841 , 22173 | ,988 | -,4993 |, 7161
Lisans -,02488 , 21696 | 1,000 | -, 6195 |, 5698
Paylagilan vizyon Ortaokul Lise ve -, 26788 , 32285 |,921 | -1,1527 | ,6170
dengi
Onlisans | -, 51032 , 31460 |,484 |-1,3726 | ,3519
Lisans -, 47126 , 31106 |,553 |-1,3238 |,3813
Lisansiistii | -, 35000 , 37546 | ,884 |-1,3791 | 6791
Lise ve dengi | Ortaokul |, 26788 , 32285 |,921 | -6170 1,1527
Onlisans | -, 24245 ,12316 |,286 | -,5808 ,0959
Lisans -, 20339 , 11415 | ,386 | -5162 ,1095
Lisans -,08212 , 23926 | ,997 | -,7379 5736
ustil
Onlisans | Ortaokul |, 51032 , 31460 |, 484 | -3519 1,3726
Lise ve , 24245 ,12346 | ,286 | -,0959 ,5808
dengi
Lisans ,03906 ,08814 | ,992 | -,2025 ,2806
Lisansiistii | , 16032 , 22799 | ,956 | -,4646 , 7852
Lisans | Ortaokul |, 47126 , 31106 |,553 | -,3813 1,3238
Lise ve , 20339 , 11415 | ,386 | -,1095 ,5162
dengi
Onlisans | -,03906 ,08814 |, 992 | -,2806 ,2025
Lisanstistii | , 12126 ,22309 | ,983 | -,4902 , 1327
Lisansiistii | Ortaokul | , 35000 , 37546 | ,884 | -6791 1,3791
Lise ve 0, 8212 , 23926 | ,997 -,5736 7379
dengi
Onlisans | -, 16032 , 22799 | 956 | -,7852 4646
Lisans -, 12126 , 22309 | ,983 | -,7327 ,4902
Acik fikirlilik Ortaokul | Lise ve -,35833 , 32770 |,801 |-1,2428 | 5261

dengi
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Onlisans -,48931 ,31.445 | ,527 |-1,3512 |, 3725
Lisans -,49282 ,31.092 | ,508 |-1,3450 |, 3593
Lisansiisti | -,43750 ,37.529 | ,771 | -1,4661 | ,b 5911
Lise ve dengi | Ortaokul ,35833 ,32.270 | ,801 | -,5261 1, 2428
Onlisans -,13097 ,12.340 | ,826 | -,4692 , 2073
Lisans -,13448 11410 | ,764 | -,4472 , 1782
Lisans -,07917 ,23915 | ,997 | -, 7346 , 5763
usti
Onlisans | Ortaokul ,48931 31.445 | ,527 | -3725 1, 3512
Lise ve ,13097 12.340 |,826 | -,2073 , 4692
dengi
Lisans -,00351 08810 | 1,000 | -,2450 , 2379
Lisanstistii | ,05181 22.789 | ,999 -,5728 , 6764
Lisans | Ortaokul ,49282 31.092 | ,508 -,3593 1, 3450
Lise ve ,13448 11.410 | ,764 -,1782 , 4472
dengi
Onlisans ,00351 08810 | 1,000 | -,2379 , 2450
Lisanstistii | ,05532 22.299 | ,999 -,5558 , 6665
Lisansiistii | Ortaokul ,43750 37529 |,771 | -5911 1, 4661
Lise ve 07917 23915 | 997 -,5763 , 1346
dengi
Onlisans -,05181 22.789 |,999 | -6764 , 5728
Lisans -,05532 22.299 |,999 | -,6665 , 5558
Orgiit ici bilgi paylasim Lise ve -,17955 , 33957 |, 984 | -1,1102 | ,7512
Ortaokul dengi
Onlisans -,44801 ,33089 | ,658 | -1,3549 | ,4589
Lisans -,54002 , 32717 | ,466 | -1,4367 | ,3567
Lisanststii | -,10417 ,39491 | ,999 | -1,1865 | ,9782
Lise ve dengi | Ortaokul , 17955 , 33957 |,984 | -,7512 1,1102
Onlisans -,26846 , 12986 | ,236 | -,6244 ,0874
Lisans -,3605* , 12006 | ,024 | -,6895 -,0314
Lisans ,07538 , 25165 | ,998 | -,6143 ,7651
usti
Onlisans | Ortaokul ,44801 , 33089 |,658 |-,4589 1,3549
Lise ve ,26846 , 12986 | ,236 | -,0874 ,6244
dengi
Lisans -,09202 ,09270 |,859 | -,3461 ,1621
Lisansiisti | ,34384 , 23980 |,606 |-3134 1,0011
Lisans | Ortaokul ,54002 , 32717 | ,466 | -,3567 1,4367
Lise ve ,36048* ,12.006 | ,024 | ,0314 ,6895
dengi
Onlisans ,09202 ,09270 |,859 |-,1621 ,3461
Lisansiisti | ,43586 , 23464 | ,342 | -,2072 1,0790
Lisanstistii | Ortaokul ,10417 , 39491 | ,999 | -,9782 1,1865
Lise ve -,07538 , 25165 | ,998 | -,7651 ,6143
dengi
Onlisans -,34384 , 23980 |,606 |-1,0011 | ,3134
Lisans -,43586 , 23464 | ,342 | -1,0790 | ,2072
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Ek 4: Ogrenme Odaklilik ve Calisanlarin isletmede Calisma Siiresine iliskin Tukey
Testi Sonuglari

Ogrenme Odaklilik Boyutlar1 | Calisma | Mean Std. Sig. | 95 %Confidence
Siiresi | Difference | Error Interval
Lower Upper
Bound Bound
Ogrenmeye Baglilik 1 yildan | 1-3 -, 17030 , 10047 | 545 | -,4367 ,0961
az
4-6 -,3207* ,118848 | ,043 | -,6349 -,0065
6 yildan | -,04425 ,13510 | 1,000 | -,4025 ,3140
fazla
1-3 | 1 yildan | ,17030 ,10047 | 545 | -,0961 4367
az
4-6 -,15042 ,09911 | ,779 | -,4133 ,1124
6 yildan | ,12605 ,11848 | 1,000 | -,1882 ,4402
fazla
4-6 | 1 yildan | ,32072* ,11848 | ,043 | ,0065 ,6349
az
1-3 ,15042 ,09911 | ,779 | -,1124 ,4133
6 yildan | ,27647 13409 | ,239 | -,0791 ,6321
fazla
6 yildan fazla | 1 yildan | ,04425 , 13510 | 1,000 | -,3140 ,4025
az
1-3 -,12605 11848 1,000 | -,4402 ,1882
4-6 -,27352 13409 | ,239 | -,6321 ,0791
Paylagilan Vizyon 1 yildan 1-3 -,18545 , 10042 | ,393 | -,4517 ,0808
az
4-6 -,5184* ,11842 | ,000 | -,8325 -,2044
6 yildan | -,27352 ,13503 | ,261 | -,6316 ,0846
fazla
1-3 | 1 y1ldan | ,18545 ,10042 | ,393 | -,0808 4517
az
4-6 -,3330* ,09905 | ,005 | -,5957 -,0703
6 yildan | -,08808 ,11841 | 1,000 | -,4021 ,2259
fazla
4-6 | 1 yildan | ,51842* 11842 | ,000 | ,2044 ,8325
az
1-3 ,33297* ,09905 | ,005 | ,0703 ,5957
6 yildan | ,24490 ,13402 | 411 | -,1105 ,6003
fazla
6 yildan fazla | 1 yildan | ,27352 , 13503 | ,261 | -,0846 ,6316
az
1-3 ,08808 ,11841 | 1,000 | -,2259 ,4021
4-6 -,24490 ,13402 | ,411 | -,6003 ,1105
Agcik Fikirlilik lyildan az 1-3 -,24342 ,09982 | ,091 | -,5081 ,0213
4-6 - 5441* 11771 | ,000 | -,8562 -,2319
6 yildan | -,17709 ,13422 | 1,000 | -,5330 ,1789
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fazla
1-3 | 1 yildan | ,24342 ,09982 | ,091 | -,0213 ,5081
az
4-6 -,3006 ,09846 | ,015 | -5618 -,0395
6 yildan | ,06633 ,11771 | ,037 | -,2458 ,3785
fazla
4-6 | 1 yildan | ,54405* ,11771 | 1,000 | ,2319 ,8562
az
1-3 ,30063* ,09846 | 1,000 | ,0395 ,5618
6 yildan | ,36696* ,13322 | ,037 | ,0137 ,7203
fazla
6 yildan fazla | 1 yildan | ,17709 13422 | ,064 | -,1789 ,5330
az
1-3 -,06633 ,11771 | ,000 | -,3785 ,2458
4-6 -,3670* 13322 | ,327 | -,7203 -,0137
Orgiit ici bilgi paylasimi 1 1-3 -,27404 ,10674 | ,064 | -5571 ,0090
yildan az
4-6 -,5460* ,12587 | ,061 | -,8798 -,2122
6 yildan | -,27685 ,14353 | 1,000 | -,6575 ,1038
fazla
1-3 | 1 yildan | ,27404 ,10674 | ,000 | -,0090 5571
az
4-6 -,27193 ,10529 | ,061 | -,5512 ,0073
6 yildan | -,00281 ,12587 | ,358 | -,3366 ,3310
fazla
4-6 | 1 yildan | ,54597* ,12587 | ,327 | -,2122 ,8798
az
1-3 ,27193 ,10529 | 1,000 | -,0073 ,5512
6 yildan | ,26912 ,14245 | ;358 | -,1087 ,6469
fazla
6 yildan fazla | 1 yildan | ,27685 , 14353 | ,327 | -,1038 ,6575
az
1-3 ,00281 ,12587 | 1,000 | -,3310 ,3366
4-6 -,26912 ,14245 | ;358 | -,6469 ,1087
Ek 5: Ogrenme Odaklilik ile Isletme Yasina iliskin Tukey Testi Sonuglar
Ogrenme Odaklilik Isletme Mean Std. Sig. 95 %Confidence
Boyutlari Yasi Differen | Error Interval
ce Lower Upper
Bound Bound
Ogrenmeye Baglilik 1 3-5 -,5665* | ,18666 ,026 -1,0935 -,0394
yildan az
6-10 -,6212* | ,18666 | ,010 -1,1482 -,0942
11-15 -,6751* | ,19194 | ,005 -1,2171 -,1332
16 ve lizeri | -,44525 | ,19038 | ,199 -,9828 ,0923
3-5 | 1 yildan az | ,56646* | ,18666 | ,026 ,0394 1,0935
6-10 -,05472 | ,10058 | 1,000 -,3387 ,2292
11-15 -,10869 | ,11006 | 1,000 -,4194 ,2020
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16 ve tizeri | ,12121 ,10732 1,000 -,1818 4242
6-10 | 1 yildan az | ,62117* | ,18666 ,010 ,0942 1,1482
3-5 ,05472 ,10058 1,000 -,2292 ,3387
11-15 -,05397 | ,11006 1,000 -,3647 ,2568
16 ve iizeri | ,17593 ,10732 1,000 -,1271 4789
11-15 | 1 yildan az | ,67515* | ,19194 ,005 ,1332 1,2171
3-5 ,10869 ,11006 1,000 -,2020 4194
6-10 ,05397 ,11006 1,000 -,2568 ,3647
16 ve tizeri | ,22990 ,11625 ,487 -,0983 ,5581
16 ve iizeri | 1 yildan az | ,44525 ,19038 ,199 -,0923 ,9828
3-5 -12121 | ,10732 1,000 -,4242 ,1818
6-10 -17593 | ,10732 1,000 -,4789 1271
11-15 -,22990 | ,11625 ,487 -,5581 ,0983
Paylasilan vizyon 35 -,6706* | ,18773 ,004 -1,2007 -,1406
6-10 -,7084* | ,18773 ,002 -1,2384 -,1784
11-15 -,5529* | ,19304 ,044 -1,0979 -,0079
16 ve tizeri | -,38086 | ,19147 AT74 -,9214 ,1597
3-5 | 1 yildan az | ,67065* | ,18773 ,004 ,1406 1,2007
6-10 -03774 | ,10115 1,000 -,3233 2479
11-15 11773 ,11069 1,000 -,1948 ,4302
16 ve tizeri | ,28979 ,10793 ,076 -,0149 ,5945
6-10 | 1 yildan az | ,70839* | ,18773 ,002 ,1784 1,2384
3-5 ,03774 ,10115 1,000 -,2479 ,3233
11-15 ,15546 ,11069 1,000 -,1570 ,4680
16 ve tizeri | ,32753* | ,10793 ,026 ,0228 ,6323
11-15 | 1 yildan az | ,55292* | ,19304 ,044 ,0079 1,0979
3-5 -11773 | ,11069 1,000 -,4302 ,1948
6-10 -,15546 | ,11069 1,000 -,4680 ,1570
16 ve tizeri | ,17207 ,11691 1,000 -,1580 ,5022
16 ve {izeri | 1 yildan az | ,38086 ,19147 474 -,9614 ,9214
3-5 -,28979 | ,10793 ,076 -,9473 ,0149
6-10 -,3275* | ,10793 ,026 - 7277 -,0228
11-15 -17207 | ,11691 1,000 -,6169 ,1580
Acik Fikirlilik 3-5 -,43108 | ,18785 ,223 -,0993 ,0993
6-10 -,41693 | ,18785 ,270 -,2716 ,1134
11-15 -,18238 | ,19315 1,000 -,0640 ,3630
16 ve tizeri | -,07597 | ,19159 1,000 ,0502 ,4649
3-5 | 1 yildan az | ,43108 ,18785 ,223 -,1134 ,9614
6-10 ,01415 ,10122 1,000 -,2999 ,2999
11-15 ,24870 ,11075 ,253 -,0782 ,5614
16 ve tizeri | ,35511* | ,10800 ,011 ,0360 ,6600
6-10 | 1 yildan az | ,41693 ,18785 ,270 -,5614 ,9473
3-5 -,01415 | ,10122 1,000 -,5472 2716
11-15 ,23455 ,11075 ,348 -,2239 5472
16 ve tizeri | ,34096* | ,10800 ,017 -,4649 ,6459
11-15 | 1 yildan az | ,18238 ,19315 1,000 -,3630 1277
3-5 -,24870 | ,11075 ,253 -,5614 ,0640
6-10 -,23455 | ,11075 ,348 -,5472 ,0782
16 ve tizeri | ,10641 ,11699 1,000 -,2239 4367
16 ve lizeri | 1 yildan az | ,07597 ,19159 1,000 -,4649 ,6169
3-5 -,3551* | ,10800 ,011 -,6600 -,0502
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6-10 -,3410* | ,10800 ,017 -,6459 -,0360
11-15 -,10641 | ,11699 1,000 -,4367 ,2239
Orgﬁt ici bilgi paylagimi | 3-5 -,6937* | ,19924 ,006 -1,2562 -,1311
6-10 -,8352* | ,19924 ,000 -1,3977 -,2726
11-15 -,7558* | ,20487 ,003 -1,3343 -1774
16 ve tizeri | -,52677 | ,20321 ,099 -1,1005 ,0470
3-5| 1 yildan az | ,69366* | ,19924 ,006 ,1311 1,2562
6-10 -,14151 | ,10735 1,000 -,4446 ,1616
11-15 -,06219 | ,11747 1,000 -,3939 ,2695
16 ve tizeri | ,16688 ,11455 1,000 -,1565 ,4903
6-10 | 1 yildan az | ,83517* | ,19924 ,000 2726 1,3977
3-5 ,14151 ,10735 1,000 -,1616 ,4446
11-15 ,07932 11747 1,000 -,2523 4110
16 ve tizeri | ,30839 ,11455 ,074 -,0150 ,6318
11-15 | 1 yildan az | ,75585* | ,20487 ,003 A774 1,3343
3-5 ,06219 11747 1,000 -,2695 ,3939
6-10 -,07932 | ,11747 1,000 -,4110 ,2523
16 ve tizeri | ,22907 ,12408 ,656 -,1213 ,5794
16 ve iizeri | 1 yildan az | ,52677 ,20321 ,099 -,0470 1,1005
3-5 -,16688 | ,11455 1,000 -,4903 ,1565
6-10 -,30839 | ,11455 ,074 -,6318 ,0150
11-15 -,22907 | ,12408 ,656 -,5794 ,1213

EK 6: Yeni hizmet Gelisimi ile Calisanlarin Yasina iliskin Tukey Testi Sonuglar

Yeni Yas Mean Std. Error | Sig. 95 %Confidence Interval
Hizmet Difference
Gelisimi Lower Bound | Upper Bound
18-24 25-34 ,00729 ,07384 1,000 -,1951 ,2097
35-44 -,2932* ,09072 ,012 -,5418 -,0446
45-54 -, 17147 ,14792 AT15 -,5769 ,2339
55-64 -,06489 ,26989 ,999 -,8046 6748
25-34 18-24 -,00729 ,07384 1,000 -,2097 ,1951
35-44 -,3005* ,07952 ,002 -,5184 -,0825
45-54 -,17876 ,14133 713 -,5661 ,2086
55-64 -,07218 ,26634 ,999 -,8022 ,6578
35-44 18-24 ,29318* ,09072 ,012 ,0446 ,5418
25-34 ,30047* ,07952 ,002 ,0825 5184
45-54 12171 ,15084 ,928 -,2917 ,5351
55-64 ,22829 ,29558 ,918 -,5158 9724
45-54 18-24 17147 ,14792 AT15 -,2339 ,5769
25-34 ,17876 ,14133 713 -,2086 ,5661
35-44 -,12171 ,15084 ,928 -,5351 2917
55-64 ,10658 ,29558 ,996 -, 7035 ,9167
55-64 18-24 ,06489 ,26989 ,999 -,6748 ,8046
25-34 ,07218 ,26634 ,999 -,6578 ,8022
35-44 -,22829 ,27150 918 -,9724 5158
45-54 -,10658 ,29558 ,996 -,9167 ,7035
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Ek 7 :Yeni Hizmet Gelisimi ile Calisanlarin Egitim Durumuna iliskin Tukey Testi

Sonuglart
Yeni Egitim Mean Std. Error | Sig. 95 %Confidence Interval
Hizmgt . Durumu Difference Lower Bound | Upper Bound
Gelisimi
Ortaokul Lise ve ,35833 ,25191 ,614 -,3321 1,0488
dengi
Onlisans ,07072 24517 998 -,6030 ,7435
Lisans -,02812 24271 1,000 -,6933 ,6371
Lisansiistii | ,12500 ,29296 ,993 -,6779 ,9279
Lise ve Ortaokul -,35833 ,25191 ,614 -1,0488 ,3321
dengi
Onlisans -,2876* ,09633 ,025 -,5516 -,0236
Lisans -,3865* ,08907 ,000 -,6306 -,1423
Lisans -,23333 ,18668 722 -, 7450 ,2783
usti
Onlisans Ortaokul -,07072 ,24547 ,998 -, 7435 ,6020
Lise ve ,287661* | ,09633 ,025 -,0236 ,5516
dengi
Lisans -,09884 ,06877 ,604 -,2873 ,0896
Lisanstistii | 05428 ,17789 ,998 -,4333 ,5418
Lisans Ortaokul ,02812 24271 1,000 -,6371 ,6933
Lise ve ,38645 ,08907 ,000 -,1423 ,6306
dengi
Onlisans ,09884 ,06877 ,604 -,0896 ,2873
Lisansiistii | ,15312 ,17497 ,904 -,3240 ,6302
Lisansiistii | Ortaokul -,12500 ,29296 ,993 -,9279 6779
Lise ve ,23333 ,18668 722 -,2783 ,7450
dengi
Onlisans -,05428 ,17789 ,998 -,5418 4333
Lisans -, 15312 ,17407 ,904 -,6302 ,3240

Ek 8: Yeni Hizmet Gelisimi ile Calisanlarm Isletmede Calisma Siiresine iliskin

Tukey Testi Sonuglari
Yeni Hizmet Calisma Siiresi Mean Std. Sig. | 95 %Confidence Interval
Gelisimi Difference | Error Cower Upper
Bound Bound
1 yildan az 1-3 -,02041 ,08002 | ,994 | -2269 ,1861
4-6 -,3143* ,09437 | ,005 |-5578 -,0708
6 yildan fazla -,13376 ,10760 | ,600 | -,4114 ,1439
1-3 1 yildan az ,02941 ,08002 | ,994 | -1861 ,2269
4-6 -,2939* ,07894 | ,001 | -,4975 -,0902
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6 yildan fazla -,11335 ,09436 ,626 | -,3568 ,1301
4-6 1 yildan az ,31427* ,09437 ,005 | -,0708 ,5578
1-3 ,29396* ,07894 ,001 | -,0902 ,4975
6 yildan fazla ,18051 ,10680 ,330 | -,0951 ,4561
6 yildan fazla 1 yildan az ,13376 , 10760 ,600 | -,1439 4114
1-3 ,11335 ,09436 ,626 | -,1301 ,3568
4-6 -,18051 ,10680 ,330 | -,4561 ,0951

Ek 9: Yeni Hizmet Gelisimi ile Isletme Yasina iliskin Tukey Testi Sonuglar

Yeni Isletme Mean Std. Sig. | 95 %Confidence Interval
Hizmet Yasi Difference | Error Lower Bound Upper Bound
Gelisimi
1 yildanaz | 3-5 -,4311* ,15008 | ,035 | -,8424 -,0197
6-10 -,5254* ,15008 | ,005 | -,9368 -,1141
11-15 -,4824 ,15432 | ,016 | -,9053 -,0594
16 ve tizeri | -,33199 ,15307 | ,194 | -7515 ,0875
3-5 1 yildan az | ,43108* ,15008 |,035 |,0197 ,8424
6-10 -,09434 ,08087 | ,770 | -,3160 ,1273
11-15 -,05130 ,08849 | 978 | -,2938 ,1912
16 ve tizeri | ,09909 ,08629 | 781 | -,1374 ,3356
6-10 1 yildan az | ,52542* ,15008 | ,005 | ,1141 ,9368
3-5 ,09434 ,08087 | 770 | -,1273 ,3160
11-15 ,04304 ,08849 | 989 | -,1995 ,2856
16 ve tizeri | ,19342 ,08629 | 167 | -,0431 4299
11-15 1 yildan az | ,48238 ,15432 | ,016 | ,0594 ,9053
3-5 ,05130 ,08849 | 978 | -,1912 ,2938
6-10 -,04304 ,08849 | 989 | -,2856 ,1995
16 ve tizeri | ,15039 ,09347 | 493 | -,1058 ,4066
16 veiizeri | | yildanaz | ,33199 ,15307 | ,194 | -,0875 ,7515
3-5 -,09909 ,08629 | ,781 | -,3356 ,1374
6-10 -,19342 ,08629 | 167 | -,4299 ,0431
11-15 -,15039 ,09347 | 493 | -,4066 ,1058




EK 10: OZGECMIS

KISISEL BILGILER
Ad1 Soyadi: Ramazan inan
Dogum Yeri: Mugla
Dogum Yili: 1988
Medeni Hali: Bekar

EGITIM VE AKADEMIK BILGILER

Lise 2002-2006: Mugla Anadolu Otelcilik Turizm Meslek Lisesi
Lisans 2008-2013: Adnan Menderes Universitesi- Seyahat Isletmeciligi ve Turizm
Rehberligi
Yabanci Dil: ingilizce

MESLEKI BILGILER
2012: Kusadasi/Aydin-Logic Tour- Transferman
2008-2011: Kusadasi/Aydim-Ephesia Holiday Beach Club-Onbiiro
2006-2007: Marmaris / Tiirkiye — Joy Club Htel — Onbiiro
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