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Calismanmin amaci; Istanbul ilindeki 5 yildizi otel isletmelerinde calisan mutfak
seflerinin (ascibasi, ascibasi yardimcis1 ve kisim sefleri) bireysel yenilik¢ilik diizeylerine ve
cahistiklar: otel isletmesinin hizmet yeniligi performansina iliskin diisiincelerinin analiz edilmesi
ve bireysel yenilik¢ilik diizeyleri ile hizmet yeniligi performansi arasindaki iligkinin ortaya
cikarilmasidir. istanbul ilinde 2019 yihinda faaliyet gosteren bes yildizhi turizm isletme belgeli
otel sayisimin 131 oldugu tespit edilmistirr Bu kapsamda olasihga dayali 6rnekleme
yontemlerinden basit tesadiifi yontem ile secilen 330 mutfak sefi ile anket uygulamasi
gerceklestirilmistir. Aragtirmanin sonucunda; bireysel yenilik¢ilik diizeyinin alt boyutlar: olan
degisime direnc, degisime aciklik ve risk alma ile hizmet yeniligi performansinin alt boyutlar:
olan c¢alisan is birligi, calisanlarin siire¢ ve kaynak olusturma davramsi, calisanlarin yenilikgi
hizmet davranist ve yeni hizmet gelistirme arasinda anlamh bir iliski oldugu ortaya
cikarilmistir. Bireysel yenilik¢ilik diizeyi alt boyutlarindan fikir onderligi ile hizmet yeniligi
performansinin alt boyutlar1 olan ¢alisanlarin siire¢ ve kaynak olusturma davramsi ve
cahisanlarin yenilik¢i hizmet davramisi arasinda anlamh bir iliski oldugu tespit edilmistir. Ayrica
bireysel yenilik¢ilik diizeyinin alt boyutlarindan degisime diren¢ ve degisime acikligin hizmet
yeniligi performansimin alt boyutlar1 olan c¢ahsan is birligi, ¢alisanlarin siire¢ ve kaynak
olusturma davranisi, calisanlarin yenilik¢i hizmet davramsi ve yeni hizmet gelistirme iizerinde
anlamh bir etkisinin oldugu ortaya cikarilmistir. Bireysel yenilik¢ilik diizeyi alt boyutlarindan
risk almanin, hizmet yeniligi performansi alt boyutlarindan yenilik¢i hizmet davramsi ve yeni
hizmet gelistirme iizerinde anlamli bir etkisinin oldugu tespit edilmistir.

Anahtar  Kelimeler:  Bireysel Yenilikcilik, Hizmet Yeniligi Performansi,
Mutfak Sefleri, Otel isletmeleri
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GIRIS

Turizm endistrisi, stirekli degisim dongiisiinde yer alan ve buna bagl olarak
kendini yenilemek zorunda kalan bir endiistridir. Turizm hizmetlerine olan talepler
detayl bir nitelik kazanarak gelismekte ve daha 6zel bir héale gelmektedir (Novelli,
Schmitz ve Spencer, 2006: 1141). Bu durum turizm sektoriinde isletmeler arasinda
rekabetin yogun bir sekilde etkisini géstermesine neden olmaktadir (Tajeddini, 2010:
221). Buna bagli olarak turizm faaliyetinde bulunan otel isletmelerinin hizmet
tekliflerini stirekli olarak degistirmeleri, giinlik operasyon ve prosediirlerini
iyilestirmeleri ve yenilemeleri gerekmektedir (Teodorescu, Stancioiu, Ravar ve
Botos, 2015: 36). Bu gerekliligin sonucunda oteller, hizmet yeniliklerinde bulunarak
miisteri odakli olmaya, miisterilerin istek ve tercihlerini anlamaya c¢alismaktadir
(Kim ve Lee, 2013: 324). Giderek artan tiiketici ihtiyaglarini tahmin etmenin
zorlugu, isletmeleri yenilik performanslarint artirma yollarina yoneltmektedir
(Pikkemaat ve Peters, 2006: 90). Degisen miisteri beklentileri ve ihtiyaglariin yan
sira  degisimler ve g¢evresel belirsizlikler gibi bir¢ok faktér karsisinda otel
yonetimlerinin, onceliklerini belirlemeleri ve dogru stratejik segimlerde bulunmalari
gerekmektedir (Hilman ve Kaliappen, 2014: 49). Miisterilerin otel isletmelerini
birbirinden ayirt etmeyi zorlastiran benzer ve kolaylikla degistirilebilen hizmet
teklifleriyle kars1 karsiya kalmalari, rakiplerinden farkli olmak isteyen otel
isletmelerini hizmet yeniliklerine yoneltmektedir. Hizmet yeniliklerinin etkili bir
sekilde gerceklesmesinde yenilik performansi onemli bir faktér olarak ortaya
cikmaktadir (Ottenbacher ve Harrington, 2010: 6). Bu noktada otel isletmeleri,
hizmet Kkalitelerini artirmak ve miisteri ihtiyaglarii karsilamak amaciyla
gerceklestirecekleri hizmet yeniliklerinde c¢alisanlarin bireysel yenilikgiliklerine
giivenmekte ve ihtiyag duymaktadir (Luoh, Tasur ve Tang, 2014: 1102). Nitekim
yenilik¢ilik; bireye, orgiite, isletmeye onemli 6l¢giide fayda saglayacak prosediirlerin
etkili bir sekilde gelistirilerek uygulanmasini tesvik eden yeni ve faydali fikirlerin
bireyin onderliginde gerceklesmesini ifade etmektedir (Gomes, Curral ve Caetano,
2015: 3). Bireylerin yenilik¢ilikleri; miisteri odakli olmalarimi ve miisterilerin
beklentilerini anlamalarini etkilemekte, isletmenin yenilik performansinda 6nemli

gelismeler saglamaktadir. Bu neticede bireylerin yenilikgilikleri, igletmenin hizmet



yeniligi performansini olumlu veya olumsuz etkileyebilmektedir (Grissemann, Plank
ve Brunner-Sperdin, 2013: 347). Verimliligi artirmak, yeni iiriin, hizmet ve siirecler
olusturmak igin yeni bilgileri uygulama ya da mevcut bilgileri yeniden birlestirme
kapasitesi agisindan bireyler; isletmeler, bolgeler ve iilkeler igin tiretkenlik, rekabet
ve istihdam artisinin lokomotifi olarak kabul edilmektedir (Abrunhosa, 2003: 2).
Turizm sektoriiniin, diinyanin en umut verici endiistrilerinden biri olmasi nedeniyle
sektordeki yeniliklerin daha iyi anlasilmasi ihtiyact dogmaktadir (Carvalho ve Costa,
2011: 23). Turizm sektoriinde yer alan otel isletmeleri, miisterilerin marka
sadakatinin genellikle diisiik diizeyde olmasi ve her zaman daha iyi olan1 aramalari
sebebiyle hizmet yeniliklerinden yararlanilan pazarin ideal bir 6rnegini temsil
etmektedir (Victorino, Verma, Plaschka ve Dev, 2005: 556). Cigir agan hizmet
konseptleri igin firsatlara Oncelik vererek devrim niteliginde yeni hizmetler
yaratmak, sadece mevcut hizmet tekliflerini gelistirmekle kalmayip misteri
ihtiyaglarina odaklanmis gerg¢ek hizmet yenilikleri de gerektirmektedir (Bettencourt,
Brown ve Sirianni, 2013: 14).

Bu bilgiler dogrultusunda; arastirmada Istanbul ilindeki 5 yildizli otel
isletmelerinde ¢alisan mutfak seflerinin (as¢ibasi, asgibasi yardimcisi ve kisim
sefleri) bireysel yenilik¢ilik diizeylerine ve calistiklar1 otel isletmesinin hizmet
yeniligi performansma iliskin diisiinceleri analiz edilerek, bireysel yenilik¢ilik
diizeyleri ile hizmet yeniligi performansi arasindaki iliski ortaya ¢ikarilmaya
calisilmigtir. Arastirmanin birinci boliimiinde hizmet yeniligi performansi ve bireysel
yenilik¢ilik kavramlar1 ve bu kavramlarin teorik altyapisi ile ilgili literatiir detayli bir
sekilde incelenmistir. Arastirmanin ikinci kismi olan yontem boliimiinde
aragtirmanin amaci, problemi ve hipotezleri, evreni ve orneklemi, arastirma
verilerinin toplanmas: ve verilerin analizi ile ilgili bilgilere yer verilmistir. Ugiincii
ve son boliimde, arastirmanin bulgularina deginilerek elde edilen veriler mevcut
literatlir kapsaminda tartisilmistir. Bulgular sonug¢ boliimiinde 6zetlenmis, ulasilan
sonu¢ kapsaminda turizm sektoriindeki isletmelere, isletme yoneticilerine ve diger

ortak paydaslara yonelik tavsiyelerde bulunularak ¢alisma sonlandirilmistir.



BIRINCI BOLUM
KAVRAMSAL CERCEVE VE ILGILi LITERATUR
1.1. Yenilik Kavram

Damanpour (1991: 556) yeniligi; yeni iiriin Ve hizmetler, yeni siiregler, yeni
orgiitsel yapilar, orgiit tyeleri ile ilgili yeni plan veya programlar1 kapsayan
faaliyetler olarak tanimlamaktadir. Nohria ve Gulati’ye (1996: 1251) gore yenilik;
oOrgiitiin yeni oldugunu disiindiigii politika, yapi, yontem, siireg, tiriin, hizmet veya
pazar firsati yaratacak uygulamalardir. Enz ve Harrison (2008: 214), yeni bir
hizmetin, {irliniin, siirecin veya fikrin icadini yenilik olarak adlandirmaktadir. Cho ve
Pucik’e (2005: 556) gore yenilik; edinilen bilgiler dogrultusunda problemleri ¢6zmek
icin yeni fikirlerin gelistirilerek uygulamaya konulmasidir. Yenilik kapsaminda tiriin
ve hizmetlerde meydana gelen degisiklikler ve gelistirmeler, bir isletmenin yeni bir
tiriin, hizmet, siire¢ ya da fikri ilk kez kullandigim1 ve uyguladigini ifade etmektedir
(Pierce ve Delbecq, 1977: 28). Anlasildig1 tizere yenilik; temel noktasinda bir fikrin
uretilmesiyle baslayan, tiretilen fikrin gelistirilmesiyle devam eden, piyasaya yeni bir
iriin ve hizmetin sunulmasiyla sonug¢lanan asamali siire¢lerden meydana gelmektedir
(Thornhill, 2006: 689). Bu asamada yeni fikir, siireg, {iriin veya hizmetlerin
tiretilmesi konusunda kabul ve uygulama yeniligin merkezinde yer alirken degisim
ve benimseme ise yeniligin performansini icermektedir (Baradarani ve Kilic, 2018:
901). Tim bu asamalarin sonucunda yenilik; mevcut iiriin ve hizmet siireglerindeki
yeni olusumlar1 ifade etmektedir (Brentani, 2001: 170). Yenilik; yeni fikirlerin
tiretildigi yaratict siiregten fikirlerin faaliyete gecirilme asamalarini ve uygulamaya
konuldugunda isletmenin ve benimseyen kisilerin bir pargasi haline gelmesine kadar

olan biitiin asamalar1 kapsamaktadir (Goldsmith ve Foxall, 2003: 322).

Stratejik agidan bakildiginda yenilik; yeni iiriin ve hizmet tanitim, pazarlama
ve lretim sorunlarina yeni ¢oziimler aramayi, rakipleri takip etmekten ziyade
onciiliik etme girigimini ve risk almay igermektedir (Miller ve Friesen, 1983: 222).
Organizasyonel anlamda yenilik; bir isletmenin c¢alisan becerileri, varliklari,

kapasitesi, somut ve somut olmayan tiim kaynaklarini kullanarak performansini



arttirmayt hedefledigi iist diizey yetkinlikler yaratan kaynaklarin birlesimi ve
rekabetin itici giiciinii ifade etmektedir (Bakar ve Ahmad, 2010: 422). Siire¢ olarak
yenilik; isletmelerin miisteri odakli oldugu, kaynak ve firsatlar aradigi, yenilik¢i bir
kiltirti benimsedigi eylemler biitiintinii ifade etmektedir (Shah ve Chattopadhyay,
2014: 151).

Yenilikler; hizla degisen sektor trendlerini yakalamak, miisteri taleplerine
kaliteli tirtin ve hizmetler ile cevap vermek, hedefledikleri performanslara ulagsmak
icin degisime aracilik etmektedir (Damanpour, Walker ve Avellaneda 2009: 650). Bu
nedenle yenilikler; isletmenin basarisini, gelismesini ve kar oranlarini etkilemektedir
(Nieves ve Quintana, 2018: 72). Turizm endiistrisinde yiiksek hizmet performansinin
temeli oldugu icin 6zellikle 6nem tasimaktadir (Carvalho ve Costa, 2011: 23). Tiim
bu nedenlere bagli olarak yenilikler; arastirma ve gelistirmenin, girisimciliklerin,
kalite, liderlik, calisan yonetimi ve Kritik sektor hususlariyla birlestirildigi iyi
yonetilen bir organizasyonel gelisim stirecinin ¢iktisi olmaktadir (Ottenbacher ve
Harrington, 2007a: 10). Isletmeler, basarilarii siirdiirmek icin maddi ve maddi
olmayan varliklarin1 piyasa belirsizliklerine karsi yenilikler sayesinde koruyarak
degisen piyasa kosullari ve miisteri taleplerine ayak uydurmaktadir. Yenilik,
uiretkenlik basarisinin temel bir bileseni olarak kabul edilmektedir (Kamaruddeen,
Yusof ve Said, 2010: 67).

1.1.1. Hizmet ve Hizmet Yeniligi Kavram

Hizmet; bireyler ve araglar ile gerceklestirilen, sonucta fiziksel bir varligi
olmayan, misterilerin ihtiyaclarini karsilamaya yonelik eylemleri icermektedir
(Bayuk, 2006: 2). Nasil ki fiziksel bir {iriiniin pazarlama faaliyetinde soyut fikirler
kullaniliyorsa soyut bir kavram olan hizmetin sunumunda da fiziksel iiriinlerden
yararlanilmaktadir (Kotler ve Connor, 1977: 72). Tiim hizmetlerin soyut olacag: gibi
bir diisinceye kapilmadan hizmetlerin somut driinlerle de meydana gelecegi
unutulmamahidir (Easingwood, 1986: 265). Hizmetler, genel olarak somut olmayan
eylem veya performans tiriinii olduklari igin benzersiz nitelikler tasimaktadir (Olsen
ve Sallis, 2006: 466). Ancak hizmetlerin hem somut hem de soyut unsurlarin

birlesimi olmasi, kolaylikla kopyalanabilmesi ve telif Kkorumasimin miimkiin



olmamas1 mevcut hizmetlerde siirekli yenilik ve iyilestirmeler yapilmasimi gerekli
kilmaktadir (Lyons, Chatman ve Joyce, 2007: 174). Uriinler veya hizmetler homojen
bir héle geldiginde ya da 6zgiin bir rekabet avantaji siirdiiriilemediginde hizmet
yenilikleri, isletmelerin satiglarinin ve karliliginin artirmasini saglamaktadir (Berry,
Shankar, Parish, Cadwallader ve Dotzel, 2006: 57). Hizmet yeniliklerinin basarili bir
sekilde gergeklestirilmesi kolay olmamakta, hizmet faaliyetlerinin tam olarak somut
veya soyut olmayan dogasi ve miisterinin aktif katilimini igermesi hizmetlerin nasil
yenilenecegi konusunda belirsizlige yol agmaktadir (Bettencourt, Brown, Nancy ve
Sirianni, 2013: 14). Yeni bir hizmeti tasarlarken yoneticiler; tesis yeri gibi biyiik
kararlardan pegete rengi gibi kiiglik kararlara kadar hizmetin her bir bileseni
hakkinda karar vermektedir (Goldstein, Johnston, Duffy ve Rao, 2002: 121). Bu
nedenle isletmelerin, miisteri zevk ve beklentilerini karsilayabilmek igin dogru
analizler yapmasi, yenilikleri iyi bir sekilde planlayarak dikkatle uygulamasi
gerekmektedir (Lahindah ve Mitra, 2017: 307). Bu neticede sunulan hizmetlerde yeni
fikirlerin nasil tiretilecegi ve miisteri odakli segeneklerin nasil gelistirilecegini igeren
yeni hizmet tekliflerinin nasil yaratilacagina odaklanilmaktadir (Kindstrom ve
Kowalkowski, 2014: 97).

Hizmet yeniligi; bir veya daha fazla yeni hizmete yol agan onemli 6l¢iide
degistirilmis hizmet konseptleri, miisteri etkilesim kanallari, hizmet sunum
sistemleri, isletmenin hizmet sunumu i¢in yeni olan teknolojik, beseri ve
organizasyonel fonksiyonlar1 igermektedir (Aas ve Pedersen, 2011: 2073). Ayrica bir
uriiniin pazarlamasi, satisi ve sunumu esnasinda miisteriyi etkilemesi, cezbetmesi
amaciyla mevcut hizmetlerde yapilan yenilikleri de ifade etmektedir (Gadrey,
Gallouj ve Weinstein 1995: 5). Fiziksel ya da fiziksel olmayan kalite boyutlarini
dikkate alarak miisterilerde deger algis1 yaratan ve isletmeyi onemli bir konuma
tastyarak miisterilerin isletmeyi tercih etmesini saglayan hizmet yeniligi (Martin,
Horne ve Schultz, 1999: 56), uygulamaya konuldugunda hizmeti gelistiren isletmeye
deger kazandirmaktadir (Snyder, Witell, Gustafsson, Fombelle ve Kristensson, 2016:
2402). Hizmet yenilikleri bir¢ok farkli boyutlardaki degisikliklerden meydana
gelebilmektedir (Jong ve Vermeulen, 2003: 845). Bu boyutlar; hizmet konseptindeki

yenilikler, miisterilerle isletme arasindaki yeni iletisim yontemleri, organizasyonel



planlamalar, yeni hizmet sunumu yontemleri gibi genis bir yelpazeye yayilmaktadir
(Carvalho ve Costa, 2011: 25). Hizmet yenilikleri hem hizmet sunumu siirecindeki
yenilikler ile maliyeti disiirerek iretkenligi artirabilmekte hem de miisterilerin
hizmet kalitesine yonelik degerlendirmelerini olumlu ydnde etkilemektedir
(Parasuraman, 2010: 278). Bu nedenle isletmelerin, miisterilere sundugu hizmetlerde
yenilik¢i diistinmeleri ve bu diisiinceleri uygulamay1 tesvik eden degerlerin tutarl ve
kapsamli bir sekilde yiiriitiilmesi gerekmektedir (Toivonen ve Tuominen, 2009: 887).
Bu sayede miisteriler agisindan yeni oldugu gozlemlenen daha 6nce goriilmemis
benzersiz hizmet yenilikleri meydana gelmektedir (Hjalager, 2010: 2). Bu durum,
hizmet yeniliklerinin temelinde miisteriler tarafindan yeni veya iyilestirilmis olarak
algilanan hizmetlerin gelistirilme siirecinin bulundugunu gostermektedir (Grawe,
Chen ve Daugherty, 2009: 238). Bu dogrultuda sunulan hizmetin o6zellikleri ve
hizmet performansi, misteri perspektifi agisindan deger yaratilmasiyla
iliskilendirilmektedir (Woodruff, 1997: 145). Genel olarak hizmet yeniligi; yeni veya
gelistirilmis hizmet teklifleri, hizmet siire¢leri ve hizmet is modelleri yoluyla
misteriler, calisanlar, isletme sahipleri, is ortaklar1 ve topluluklar i¢in deger
yaratilmasina ve isletmelerin rakipleri karsisinda avantaj elde ederek alisiimisin
disinda hizmet sunmalarina olanak saglamaktadir (Ostrom, Bitner, Brown, Burkhard,
Goul, Smith-Daniels, Demirkan ve Rabinovich, 2010: 5).

1.1.2. Hizmet Yeniligi Performans1 Kavram

Hizmet vyeniligi performansi, isletmenin miisterilere sunmus oldugu
hizmetlerde fayda saglamayr amacgladigi yeniliklerin performansmi ve bu
performansa bagli olarak yeni hizmetlerin gelistirilmesini i¢ermektedir (Dotzel,
Shankar ve Berry, 2013: 259). Hem hizmet verimliligini arttirmayi amaglayan
mevcut hizmet siirecindeki degisiklikleri hem de hizmet kalitesinin daha once
karsilanmamig miisteri ihtiyaglari ile ilgili olan yeniliklerin gergeklestirilme sikligini
ifade etmektedir (Plattfaut, Niehaves, Voigt, Malsbender, Ortbach ve Poeppelbuss,
2015: 3). Hizmet yeniligi performansi, bir isletmede uygulanan yeniligin kisa vadede
yiiksek diizeyde miisteri memnuniyeti, sadakati ve algilanan kalite algisiyla ilgili

iken; uzun vadede ekonomik ve pazarlama boyutunu iyilestirerek artan satislar ve



pazar paylar1 yoluyla daha iyi ekonomik sonuglar elde edilmesiyle ilgili olmaktadir
(Campo, Diaz ve Yagtie, 2014: 1295).

Hizmet yeniliklerinin uygulanmasi i¢in gerekli olan yeni hizmet &zellikleri,
yeni siiregler, yeni teknolojilerin kullanimi ve rakiplere gore istiin hizmet sunumu
yontemleri hizmet yeniligi performansina bagli olarak gelismektedir (Prajogo ve
Oke, 2016: 975). Bu durum, mevcut hizmetlerin verimli bir sekilde gelistirilerek
yenilenmesi icin faydali fikirlerin iiretilmesi ve uygulanabilmesinin hizmet yeniligi
performansinin etkisinde oldugunu gostermektedir (Chen, 2011: 65). Bir isletmenin
hizmet yeniligi performansi ne kadar yiiksek ise mevcut hizmetlerin yeniden
yapilandirilmas: ve uygulanan yeniliklerin basarisi da o kadar yiiksek olmaktadir
(Chae, 2012: 820). Hizmet yeniligi performansi yiiksek olan isletmeler, yiiksek
verimlilik seviyelerine ulasarak ekonomik kalkinma boyutunda rakip isletmelerden
daha iyi konuma ulasmaktadir (Cainelli, Evangelista ve Savona, 2004: 117). Bu
nedenle siirekli olarak yeni hizmetler gelistirmek ve hizmet yeniliginin basari
faktorlerini kavramak igin isletmeler, hizmet yeniligini yiiksek performansla
gerceklestirmek istemektedir (Kindstrom, Kowalkowski ve Sandberg, 2012: 1065).
Hizmet yeniligi performansi, yeniliklerini artirmay1 ve basarili hizmet yeniligi elde
etmeyi amaglayan isletmeler igin miisteri beklentilerini karsilarken yeni bir hizmet
sunumunun ozelliklerinin de etkili bir sekilde belirlenmesini saglamaktadir (Ryu,
Lee ve Choi, 2014: 100).

Hizmetlerin somut olmayan heterojen Ozellikleri, iiretim, tiiketim ve es
zamanlihigr géz oniinde bulunduruldugunda organizasyonel faktorler, yeni hizmet
gelistirme performansi ve hizmet sunumu siirecinde 6nemli bir rol oynamaktadir
(Nijssen, Hillebrand, Vermeulen ve Kemp, 2006: 244). Yeni hizmet gelistirme
performansi, yeni bir hizmetin arastirma, gelistirme ve baslatilmas1 ile ilgili
faaliyetlerin destekleyici, yiiksek katilimli yeni hizmet gelistirme ortaminin isletme
icinde yeniligi tesvik ettigi bir orgiit kiiltlirlinlin varligin1 gerektirmektedir (Brentani,
1995: 94). Yenilik performansi, bir isletmedeki faaliyetlerin ¢ok gesitli
boyutlarindaki degisiklikleri kapsadigi i¢in isletmede yenilik¢i bir vizyonun

benimsenmesi yenilik performansini arttirmaktadir (Yen, Wang, Wei, Hsu ve Chiu,



2012: 815). Bu boyutlara bagl olarak yenilik performansini artirmak igin insani,
fiziksel ve teknolojik kaynaklara ihtiya¢ duyulmaktadir (Jaw, Lo ve Lin, 2010: 274).
Ust yonetimin stratejiler gelistirmesi ve orgiit icinde yenilikgi bir kiiltiir olusturmas,
teknoloji ve bilgiyi nasil kullanacagina karar vermesi, yeni hizmetler sunmak igin
performans iyilestirmeleri saglamasi gerekmektedir (Kitsios ve Sindakis, 2014: 137).
Ornegin; otel isletmeleri, ¢alisanlarin1 miisteri tercihleri hakkinda bilgi edinmeye
yonlendirerek, hizmetlerini bu dogrultuda yenilediklerinde hizmet kalitelerini
artirabilmektedir (Hu, Horng ve Sun, 2009: 42).

Nitekim c¢alisanlar, misterilerle 1iyi iliskiler kurduklarinda yenilikgi
yeteneklerini gelistirmek igin degisen ihtiyaglar, beklentiler ve tiiketim modelleri
hakkinda gercek zamanli bilgi edinebilmektedir (Kandampully, 2002: 19).
Calisanlar, hizmet isletmelerinin yiizii olarak tanman rollerine ek olarak yenilik
performansma katkida bulunma potansiyelleri nedeniyle kritik bir 6neme sahip
olmaktadir (Ordanini ve Parasuraman, 2011: 17). Bu faydalarin birlesimi, yenilik
performansinin etkili bir sekilde kullanilmasimi ve hizmet yeniliklerinin basarisini

saglamaktadir (Hsueh, Lin ve Li, 2010: 1728).
1.1.3. Hizmet Yeniligi Performansinin Boyutlari

Hizmet yeniliginin gerekliligi ve uygulamaya kondugunda isletmeyi
hedeflenen basariya ulastirip ulastiramayacaginin  belirsizligi hizmet yeniligi
performansinin 6nciillerinin 6nemini daha iyi anlamay1 zorunlu kilmaktadir (Storey
ve Cankurtaran, Papastathopoulou, Hultink, 2016: 527). Buna bagh olarak
isletmelerin, hizmet yeniligi performansini yiikselten kaynaklara nasil erisebilecegini
belirlemeleri gerekmektedir (Rusanen, Halinen ve Jaakkola, 2014: 3). Hizmet
yeniligi performansi, isletmenin rekabet stratejisini iyilestirmek igin bir dizi 6l¢iit ile
degerlendirilmekte, bu degerlendirme noktasinda igletmenin hizmet becerilerini
gelistirmek ve hizmetleri yenilemek igin bazi boyutlar birincil hedef olmaktadir
(Hussain, Konar ve Ali, 2016: 37). Hizmet yeniligi performansinin basarisi; bilgi
paylasimi, ¢alisan becerileri, orgiit kiiltiirli, calisan is birligi ve miisterilerle iletisim

gibi boyutlarin kullanimini gerektirmektedir (Hsieh ve Hsieh, 2015: 2267).



Isletmelerin, hizmet yeniliklerinde bulunmak igin siirekli operasyonel
iyilestirmeler, teknolojik kaynaklardan yararlanma, calisan performansina yatirim,
miisterilere benzersiz deneyimler yasatmak igin yeni hizmet konseptleri ve yeni is
modelleri saglayan yeniliklere odaklanmalar1 gerekmektedir (Verma, Anderson,
Dixon, Enz, Thompson ve Victorino, 2008: 7). Bu durumun nedeni hizmet
yeniliklerinin yeni prosediirlerin uygulanmasi sonucu meydana gelmesidir (Wang,
2014: 43). Performans; hizmet yeniligi siirecine yon vermekte, orgiitiin ve bireylerin
yeteneklerini gelistirmekte, miisterilerde deger yaratarak miisteri memnuniyeti
saglamaktadir (Lin, 2013: 1603). Bir isletmenin bilgi paylasimi, takim kiiltiirii ve is
birligine odaklanmasi hizmet yenilikleri i¢in en Onemli performans Kkriterleri
olmaktadir (Alam, 2002: 251).

1.1.3.1. Bilgi Yonetimi ve Paylasimi

Bilgi yonetimi ve paylasimi, calisanlarin yenilik yeteneklerini gergek hizmet
yeniliklerine dontistirmelerini saglayan bir mekanizmadir (Tang, Wang ve Tang,
2015: 97). Bilgi yonetimi, meydana gelen degisiklikler karsisinda organizasyonel
uyumun saglanmasini ve isletme becerilerini etkilemektedir (Civi, 2000: 171). Bu
etkiye bagl olarak isletmelerin yenilik performanslarini arttirmak igin bilgiyi
kullanarak yenilik¢i yeteneklerini gelistirmelerini saglayan sistematik ve organize bir
yaklasim olmaktadir (Rowley, 2000: 11). Ornegin; otel isletmelerinde calisanlar,
ihtiyag duyulan bilgileri organizasyona tasimaktadir (Roy, 2011: 58). Bu nedenle
bilgi paylasimi misterilerden, rakiplerden ve kendi yeteneklerinden yararlanarak
bilgiyi anlamli ve farkli hizmetler yaratmak amaciyla kullanma becerilerini gelistiren
isletmeler icin 6nemli bir kaynak haline gelmistir (Bettencourt, Brown, Nancy ve
Sirianni, 2013: 13). Uygulama siirecinde, calisanlar edindikleri bilgiler sayesinde
yeni bir fikri kullanma sansina ve deneyimine sahip olmaktadir (Enz, 2012: 188).
Miisterilerden gelen bilgi paylasimi, calisanlar ile birlestirildiginde hizmet yeniligi
performansini etkilemekte bu da isletmenin satis, maliyet ve rekabetgi performansina
yansimaktadir (Melton ve Hartline 2013: 78). Isletme icindeki bilgi paylasimi, takim

kiltiiriini ve yenilik performansini etkiledigi i¢in hizmet yeniligi performansini
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artirmanin en énemli etkenlerinden biri olarak kabul edilmektedir (Hussain, Konar ve
Ali, 2016: 38).

Yaratilan bilgi sayesinde yeni fikirleri benimseme ve kullanma, diger
isletmelerin gelismelerini takip etme, yeni arastirma bulgularini iiriin, hizmet ve
slireglere entegre etme yenilik¢i performans kapasitesini yiikseltmektedir (Kafouros,
Buckley, Sharp ve Wang, 2008: 66). Yeniliklerin 6ziinde bilgi yer almaktadir. Bilgiyi
paylasma, benimseme, {iretme ve yeniden yaratma kapasitesi hizmet yeniligi
boyutunu etkileyerek isletmelerin basarisin1 belirlemektedir (Abrunhosa, 2003: 2).
Bilgi paylasimu, isletmenin yenilik performansi ve hizmet kalitesini artirmasina katki
saglamaktadir. Bilginin paylasilmasi, isletmenin yetenegini en iist diizeye ¢ikararak
daha verimli is ¢6ziimleri iiretmek i¢in firsatlar yaratmaktadir (Prajogo ve Ahmed,
2006: 503). Bu sayede isletmeler, ¢alisan bilgi, deneyim ve becerilerinin degisimini
iceren bir sosyal etkilesim kiltiiri olusturmakta ve yenilik yeteneklerini
gelistirmektedir (Hidayat ve Lee, 2018: 31). Bir isletmenin yeni dis bilgilerden
yararlanarak benimseme ve uygulama yetenegi, yenilik¢i ¢iktilarda bulunulmasini
saglamaktadir (Cohen ve Levinthal, 1990: 128). Giderek daha dinamik olan bir
ortamda rekabet¢i kalabilmek igin isletmeler acil degisikliklere duyarli olmali,
miisteri yonelimli olmali, bilgi paylasimini kullanmali, 6grenmeyi ve yeniligi tesvik
etmelidir (Blazevic ve Lievens, 2004: 374). Ornegin; turizm sektoriinde ozellikle
oteller, miisteri memnuniyeti ve sadakatini artirarak karlarini en st diizeye ¢ikarmak
ve siirdiiriilebilir bir rekabet avantaji elde edebilmek i¢in giderek artan bilgiye dayali
bir ekonomide faaliyet gostermektedir (Salem, 2014: 177). Hizmet yeniligi
performansin1 artirmak igin isletmelerin ¢alisanlara bilgi paylasiminda bulunarak
etkili bir takim kdltiirti gelistirmeleri gerekmektedir (Hu, Horng ve Sun, 2009: 43).
Bilgi paylasimi, dogru bir sekilde yonetildiginde yeni iiriinler, hizmetler ve daha iyi
operasyonel performanslarla yenilik¢i ¢iktilar elde edilmektedir (Soo, Devinney,
Midgley ve Deering, 2002: 131).

1.1.3.2. Takim Kiiltiirii

Yenilik stratejisi; performans, pazar avantaji, satis bityimesi ve karlilig

artirmada onemli bir rol oynamaktadir (Sandvik, Duhan ve Sankvik, 2014: 176).
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Stratejik yonelim, bir isletmenin siirekli iistiin performans gostermek igin uygun
kosul ve davranislar1 yaratmak tizere uyguladigi stratejik adimlardan meydana
gelmektedir (Grawe, Chen ve Daugherty, 2009: 284). Stratejik yonelimin etkisi;
isletmenin tamaminda paylasilan deger ve davraniglarin ¢alisma ortamina
yansitilarak takim kiiltiirine doniistiiriillmesidir (Deshpande ve Webster, 1989: 4).
Isletmeler; yenilik¢i bir takim kiiltiirii olusturdugunda calisanlar, yeni bir sey
yaratmak igin yeterince 6zen gostermekte; risk alma, diisiince ve onerilerini agikga
paylasma konusunda giiven duymaktadir (Berry, Shankar, Parish, Cadwallader ve
Dotzel, 2006: 62). Takim kiiltiirii; isletmenin varligini devam ettirmesi i¢in hayati
onem tasiyarak bilgilerin pazar tarafindan talep edilen sonuglara doniistiiriilmesini
yonlendirmekte o&zellikle performans boyutunda kritik 6neme sahip olmaktadir
(Lievens, Ruyter ve Lemmink, 1999: 146). Yenilik¢i kiiltiirin olusmasi, Orgiitiin
yenilik¢i diistinmesini ve hizli bir sekilde uygulamasini tesvik etmekte buna bagli
olarak da isletmenin yenilik performansi artmaktadir (Chen, 2011: 65). Yenilikgi
takim kiltiiriiniin varhigi; hizmet yeniligi basarisi, miisteri memnuniyeti, satislarda
artis ve Yyiiksek oranda karlilik gibi kazamimlar saglamaktadir (Slater ve Narver,
1995: 71). Yeniliklere agik bir takim kiiltiiriiniin varligi; isletmenin yeni fikirlere agik
olmasini, Yyeni teknoloji ve kaynaklar1 kullanarak becerilerini gelistirmesini,
calisanlarin yenilige duyulan ihtiyacin farkina varmasini saglamakta trendlere ayak
uydurmaya ve yeni fikirlere katkida bulunmaya tesvik etmektedir (Chen, Tsou ve
Huang, 2009: 40). Sonu¢ olarak; yenilik yonelimli olmak orgiitsel yeniligin
belirleyicisidir ve engellerin tistesinden gelme kabiliyeti, yeni sistemleri, siirecleri
basariyla benimseme yetenegi olarak yenilik performansi i¢in 6nemli bir gii¢ kaynagi
olmaktadir (Hurley ve Hult, 1998: 51). Bir isletmenin orgiitsel yapisi ve kiltiirt,
yenilik performansini etkileyen onemli faktorlerden biri olmaktadir (Thamhain,
2003: 297). Yenilige istekli bir takim kiiltiiriiniin olusturulmasi ve tesvik edilmesi;
giiven duyulan seffaf bir is ortami, paylasilan fikirlerin benimsenmesi, g¢alisan is
birligi, basarili performans ve belirlenen hedeflere ulagsma gibi ¢iktilar saglamaktadir
(Drach-Zahavy ve Somech, 2001: 112).
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1.1.3.3. Calisan Is Birligi

Calisanlar agisindan yenilik; yeni lirtin ve hizmetler igin problemleri ¢6ziime
ulastiran ve uygulamaya gegiren fikir ve siiregleri igermektedir (Helmers ve Rogers,
2011: 228). Hizmetler, yiiksek derecede somut olmama 6zelliginden 6tiirii kolaylikla
taklit edilebildiginden uzun vadede Omrii kisa olmakta, saglamis oldugu avantaj
tiikenmektedir (Ottenbacher, Shaw ve Lockwood, 2006: 124). Bu nedenle yeni bir
hizmetin tasarlanmasi ve prosediirleri, miisterilerin istek ve beklentilerini hedef
alarak uygulayacak personelin etkin is birligine dayali olmaktadir (Orfila-Sintes ve
Mattsson, 2009: 382). Calisan is birligi; hizmet alaninda bilgi aktariminin ara yiizii
olarak kabul edilmektedir (Ordanini ve Parasuraman, 2011: 7). Bu durumda
calisanlar aras1 siki is birligi, yeniliklere kaynak olmaktadir (Apanasovich, Heras ve
Parrilli, 2016: 34). Is birligine dayali calisma, bir isletmenin yenilik performansimi
artirarak beceri ve verimlilik kapasitesini etkilemektedir (Pongsathornwiwat,
Jeenanunta, Huynh ve Udomvitid, 2019: 286).

1.1.4. Turizm isletmelerinde Hizmet Yeniligi Performansi

Turizm isletmeleri; misteri ihtiyag ve isteklerindeki  degisimleri
karsilayabilmek ve yasam dongiilerini devam ettirebilmek i¢in sunmus olduklar
hizmetleri yenilemeleri gereken sektor kosullarinda faaliyet gostermektedir (Hilman
ve Kaliappen, 2014: 551). Miisterilerin alternatif firsatlara rahatlikla erisebilmesi,
turizm sektoriinde yer alan otel isletmelerinin hizmet yeniligi performanslarini
gelistirmelerini gerekli kilmaktadir (Victorino, Verma, Plaschka ve Dev, 2005: 558).
Bu baglamda otel isletmelerinin miisterilerle is birligi yapmalar1 istek ve ihtiyaglari
hakkinda derinlemesine bilgi edinmelerini saglamakta, miisterilerden gelen
inisiyatifler gelistirilecek yeni hizmetlerin performans ve basar1 diizeyini
etkilemektedir (Nieves ve Diaz-Meneses, 2018: 2541). Ornegin; miisterilerin
kahvaltida tiiketmek istedigi bir ekmek tiirii hakkinda geribildirim alinmasi ve
uygulanmasi, sadakat ve memnuniyeti artirmakta ayrica diger misafirlerin de
begenmesini ve ilgili {irliniin popiiler olmasini saglayabilmektedir (Olsen ve Sallis,
2006: 468). Turizm isletmelerinin miisteri odakli olmalari, sunmus olduklari

hizmetlerin kalite ve ozelliklerini belirleyici bir rol tstlenerek hizmet yeniligi
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performansmi gelistirmektedir (Orfila-Sintes ve Mattsson, 2009: 382). Ornegin; bir
otel isletmesi, diizenli olarak miisteri gorislerinin alindigi anketler diizenleyerek
misteri veri tabanmi olusturabilmekte, geg¢mis miisteriler hakkinda bilgilerin
korunmasini saglamakta ve ¢alisanlar1 bu bilgiler dogrultusunda hizmet yeniliklerine
yonlendirebilmektedir (Xie, Guan, Lin ve Huan, 2020: 16). Miisteriler, yeni fikirlerin
tiretilmesine kaynaklik etmenin yani1 sira yeni hizmetin kabul edilmeme ve basarisiz
olma riskini de azaltmaktadir (Cheng ve Sheu, 2017: 471). Turizm isletmelerinde
hizmet yeniligi performansi; bilgi ve iletisim teknolojilerinin kullanimi, diger
stratejik uygulamalarin kombinasyonu ve becerilerin gelistirilmesine de aracilik

etmektedir (Marakova ve Medvedova 2016: 35).

Otel isletmelerinde yeniligin sosyal bir baglam i¢inde gerceklesmesi,
calisanlarin yeni hizmet konsepti ve faydasin1 anlamalarini ve operasyonel
gelisimleri i¢in dogru tutum, beceri ve yetkinliklere ulasmalarini saglayan stratejiler
tarafindan yonlendirilmelerini gerekli kilmaktadir (Enz, 2012: 188). Calisanlarin
isletmedeki organizasyon yapisinda gelistirip 6grendigi bilgi ve becerileri, isletmenin
hizmet yeniligi performansinin temelini olusturmakta, personel egitimi ve
giiclendirme faaliyetleri isletmedeki hizmet yeniligi performansini etkilemektedir
(Chang, Gong ve Shum 2011: 812). Hizmet yeniligi performansinin beklenen etkiyi
gOstermesi ve basarili sonuglanabilmesi igin iist yonetimin destegi onem tasimaktadir
(Cooper, 1988: 493). Bu nedenle iist yonetimin ¢alisanlar1 yenilik odakli yonetmesi,
yeniligi destekleyecek bir is ortami olusturmasi ve siirdiiriilebilirligini saglamasi
gerekmektedir (Yuan ve Woodman 2010: 329). Otel yoneticilerinin hizmet yeniligi
performanslarini artiran ve basarili kilan faktorler; pazara duyarlilik, piyasa analizi,
hedef kitlenin belirlenmesi, etkili insan kaynaklar1 yonetimi, ¢alisan egitimi, personel
giiclendirme, calisan bagliligi, pazarlama basaris1 ve gozle goriiliir sekilde kaliteli
hizmet sunumlarindan olusmaktadir (Ottenbacher ve Gnoth, 2005: 206). Bu
faktorlere bagli olarak otel isletmelerinin hizmet yeniligi performansini
gelistirebilmek igin stratejik planlama, calisan yonetimi ve fikirlerin agikca ifade
edildigi ¢aligma ortamiin yaratilmasi gibi konulara dikkat etmesi gerekmektedir
(Peters ve Buhalis 2004: 15).
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Otel isletmeleri, insanlarin temel gereksinimlerinden biri olan yiyecek-icecek
ve konaklama unsurlarini karsilamaktadir (Horng ve Hu, 2008: 221). Gelecekteki
zorluklar karsisinda yenilik yapmalar1 gerektiginin farkinda olan mutfak sefleri; yeni
mutfak kombinasyonlar1 yaratarak, etkili c¢alisma ekipleri gelistirerek, operasyon
maliyetlerini  ve finansmanint yoOneterek hizmet yeniligi performanslarini
artirabilmekte, bu sayede degisen pazar trendlerine ayak uydurabilmektedir
(Johnson, Surlemont, Nicod ve Revaz, 2005: 185). Mutfak departmanindaki
yenilikler; iiriin ve hizmet olarak iki tip yeniligi kapsamakta, sz konusu yenilik
stireci hizmet yenilikleri i¢in de gegerli olmaktadir (Stierand ve Lynch, 2008: 339).
Bu durum, g¢alisanlarin 6ncelikle misafirlerin acil sorun ve taleplerini karsilamasini
ayn1 zamanda da gida tiretimi ve hizmet sunumu ile ilgili yeni kararlar almalarim
gerektirmektedir (Haktanir ve Harris, 2005: 44). Ornegin; mutfak sefleri yoresel {iriin
ve yemek tariflerini harmanlayarak lezzetleri birlestirmekte, etkileyici sunumlarda
bulunarak misafirleri agirlamaktadir. Misafirler gorsel agidan begeni uyandiran
sunumlar ve damak zevklerine hitap eden tadimlar yaptiginda aldiklar1 hizmetten
Otlirii tatmin olmakta bdylece hem iirlin hem de hizmet yeniligi gerceklesmis

olmaktadir (Su, 2011: 429).
1.2. Yenilik¢ilik Kavrami

Yenilik¢ilik; mevcut durumdaki degisimler, elde bulunan bir seyi gelistirme
girisimi veya bastan asag1 yeni bir seyin yaratilmasi olarak tanimlanmaktadir (Oke,
Munshi ve Walumbwa, 2009: 64). Yenilikgilik; isletmeye, orgiite ve hizmete yarar
saglayacak fikirlerde bulunarak uygulama, problemleri belirleyerek organizasyon
icinde ¢Oziime ulastirmay1 kapsamaktadir (Turgut ve Begenirbas, 2013: 108). Bu
nedenle yenilik¢ilik, 6nce fikir iiretmeyi daha sonra firetilen fikrin gelistirilerek
uygulamaya konulmasi igin tesvik edilme siirecini igermektedir (Ceylan ve Ozbal,
2005: 169). Yeni bir seyin yaratilmasi, etkili yenilikler veya degisikliklerde
bulunulmasi yenilik¢ilige bagli olmaktadir (Hilmi, Ramayah, Mustapha ve
Pawanchik, 2010: 557). Bu dogrultuda yenilikgilik, isletmelerin basarisinda énemli
bir faktor olmakta, isletmelerin yenilik odakli olmalarint ve yenilik performansini

etkilemektedir (Hult, Hurley ve Kinght, 2004: 429). Yenilikgilik; driinler,
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organizasyonel siiregler, hizmetler, is modelleri, bireyler ve 6rgiit gibi bir¢cok alani
gelistirme ile ilgili olabilmektedir (Moisio ve Lempiéld, 2007: 254).

Calisanlar agisindan yenilikgilik; calistiklart isletmede ve bagl olduklari
oOrgiitte ise yarar yeni fikirleri basarili bir sekilde iirlin, hizmet ve siire¢ ¢iktilarina
dontistiirmeyi ifade etmektedir (Jong ve Hartog 2007: 42). Yenilikgilik, kiiresel
anlamda rekabet edebilmeyi amaglayan isletmeler i¢in O6nemli bir gii¢ kaynagi
oldugundan, &zellikle calisanlarin bireysel yenilikgilikleri isletmede dinamik bir is
ortami yaratmaktadir (Korzilius, Biicker ve Beerlage, 2017: 13). Bu nedenle
calisanlar, isletmelerde yenilik¢i hizmet uygulamalar1 i¢in 6nemli bir baglanti
noktasidir (Lee ve Hyun, 2016: 1623). Yenilik¢iligin temelinde yaratici fikirler
bulunmaktadir ve bu fikirleri iireten, tesvik eden, tartisan ve gergeklestiren bireysel
calisanlar olmaktadir (Jafri, 2010: 62). Tiiketiciler acisindan yenilikgilik; yeni bir
iirlin alma ve yeni bir hizmetten yararlanmay1 istemelerinin yani sira bir eglence, haz
ve statiiyii ifade etmektedir (Demireli, 2014: 333). Nitekim yenilik¢ilik, tiiketicilerin
ihtiya¢ veya sorunlarin1 karsilayarak deger katacak sekilde yeni veya uyarlanmis
¢oztimler sunmakla ilgilidir (Mahmoud, Hinson ve Anim, 2018: 402). Bu nedenle
farkli miisteri gruplarinin ¢ekilebilmesi ig¢in yeni Onerilerin de gelistirilmesini
icermektedir (Danjum ve Rasli, 2012 :348). Bireysel agidan yenilikgilik; bir bireyin
sistemin diger tyelerine gore bir yeniligi daha erken benimseme derecesini ifade
etmektedir (Midgley ve Dowling, 1978: 229). is yerinde bireysel yenilik¢ilik ise
performansa, gruba veya organizasyona fayda saglama amaciyla ¢alisma sekli, 6rgiit
veya isletme ic¢inde yeni fikirlerin yaratilmasi, tanitilmasi ve uygulanmasini ifade
etmektedir (Janssen, 2000: 288). Otel sektoriinde yenilikgilik; ticarilesme amaciyla
yeni teknolojileri, siiregleri ve fikirleri benimsemek ve uyarlamaktir (Tajeddini ve
Trueman, 2014: 64). Ticarilesmeden kasit; rekabette istiinlik saglamak igin hem
yeni teknolojileri hem de yeni is yapisinda {irlin, hizmet ve organizasyon
boyutundaki yenilik¢i unsurlar1 kapsayan bir siireci icermektedir (Ersoy ve Sengiil,
2008: 59).

Isletmelerin basarisinin anahtar bilesenlerinden birinin yenilikgilik kapsami

oldugu belirtilmektedir (Tajeddini, Trueman ve Larsen, 2006: 530). isletmelerin,



16

stratejik yonelimlerini yenilik¢i davranis ve siiregle birlestirerek sektore yeni {iriin ve
hizmet sunma konusunda genel yenilik¢i yetenekleri etkili olmaktadir (Hilmi ve
Ramayah, 2008: 43). Buna bagli olarak yenilikgilik, organizasyona yeni bir fikir
sunma kapasitesine bagli olarak bir isletmenin yeni iriin ve hizmetler elde
edebilmesine imkan saglayan yaratict siireglerle sonuglanmaktadir (Kmieciak,
Michna ve Meczynska, 2012: 709). Yenilik¢i isletmeler; yeni bir sey deneme
arzusuyla en son gelismelerde ustalagsmak igin siirekli olarak yenilik¢i davranig
sergileyen, yeniliklerin benimsenme siiresi ve yeniliklerin benimsenme zamaninin
tutarli oldugu isletmelerdir (Kamaruddeen, Yusof ve Said, 2010: 72). Yenilik ve
yenilik¢ilik ya birbirinden ayrilmakta ya da birbirinin yerine kullanilabilmektedir.
Yenilik, 6znel yollarla tanimlanan yeni olanin benimsenmesini ve uygulanmasini
icerirken yenilik¢ilik, bir isletmenin yenilige olan egilimini ifade etmektedir
(Salavou, 2004: 33).

1.2.1. Girisimcilik ve Yenilikgilik

Girigsimcilik; gelecekteki mal ve hizmetler i¢in mevcut talep ve ihtiyaclarin
nasil ortaya ¢ikabilecegini anlamakla ilgilidir (\Venkataraman, 2002: 45). Girisimci,
yeni bir {irtin ve hizmet iiretmek igin bilgilerden yararlanarak heniiz uygulanmamais
fikri ticari bir mal haline getirmek igin is¢i, sermaye ve dogal kaynaklari
kullanmaktadir (Sledzik, 2013: 90). Yenilik¢ilik, yeni bir deger yaratmak igin
yaratict ve girisimci bir siirecin birlesimidir (Hindle, 2009: 76). Bu nedenle
girisimcilik ve yenilikgilik sektor dengesini degistirecek tiriin, hizmet, siireg
kombinasyonlar1 yaratabilmeyi saglamaktadir (Chell, 2007: 8). Kurumsal agidan
girisimcilik, bir isletmenin risk alma, firsatlar1 yakalama ve yenilik¢ilik yetenegini
artiran faaliyetleri igermektedir (McFadzean, O’Loughlin ve Shaw, 2005: 352). Bu
stiregte  girisimciligin temel amaci, yeni firsatlar1 degerlendirmek, kaynaklari
kullanmak ve yenilikgilik stirecini ilerletmektir (Shaw, O’Loughlin ve McFadzean,
2005: 394). Yenilikgilik ve girisimcilik birbirlerini tamamlamaktadir (Sahut ve Peris-
Ortiz, 2014: 664). Yenilik¢ilik girisimciligin kaynagidir ve girisimcilik yenilik¢iligin
gelismesini, ekonomik ve sosyal degerini gergeklestirmesini saglamaktadir (Zhao,

2005: 28). Bu nedenle yenilik¢ilik ve girisimcilik birbiriyle baglantilidir. Ciinkii
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girisimci zihniyet, yeni isletmeler kurmak ve mevcut isletmeleri genglestirmek igin

gereklidir (Enz ve Harrison, 2008: 213).
1.2.2. Yaraticilik ve Yenilikgilik

Yaraticilik; bir organizasyonda calisan bireyler tarafindan degerli ve yararl
olan iirlin, hizmet, fikir, prosediir ve siireclerin yaratilmasi olarak tanimlanmaktadir
(Amabile, 1988: 126). Yenilik¢ilik ise yaratict fikirlerin bir organizasyon iginde
basarili bir sekilde uygulanmasidir (Amabile ve Pratt, 2016: 158). Bu durumda
yaraticilik bireysel diizeyde, yenilik¢ilik ise Orgiitsel diizeyde gerceklesmektedir
(Oldham ve Cummings, 1996: 608). Yaraticiligin temelinde hem orijinal hem de
faydali bir is gelistirme yetenegi olarak yeni fikirlerin tiretimi yer almaktadir (O’Shea
ve Buckley, 2007: 105). Yaraticilik ve yenilik¢ilik birbirlerini tamamladiginda
isletmede biiyiik bir yenilikgilik faaliyeti olarak ortaya ¢ikabilmektedir (Hon ve Liu,
2016: 864). Ayn1 zamanda yaraticilik ve yenilikgilik; tiiketici sorunlarini belirlemek,
cozmek ve sektordeki eksikleri gidermek igin girisimciligin de ayrilmaz bir
pargasidir (Lee, Hallak ve Sardeshmukh, 2019: 55).

Yaraticilik, isletmelerin  yenilik¢i faaliyetlerinin  basarili  bir sekilde
gerceklesmesi agisindan énemli bir faktér olmaktadir (Woodman, Sawyer ve Griffin,
1993: 302). Yeni bilgilere ulasilmasi ve yenilik¢i ¢iktilarin tiretilmesi yaraticiliga
bagli olarak gelismektedir (Soo, Devinney, Midgley ve Deering, 2002: 145). Bu
noktada bireylerin yaraticiliklarinin  gelistirilmesi daha fazla yenilikgilige yol
acmaktadir (Ouakouak ve Ouedraogo, 2017: 8). Nitekim yaratict ¢alisanlar,
isletmenin sundugu driin ve hizmetlerin gelistirilmesi i¢in o6nemli katkilar
saglamaktadir (Bharadwaj ve Menon, 2000: 430). Bu nedenle isletmelerin yenilik¢i
faaliyetlerde bulunabilmesi, yeni fikirler gelistirebilen ve uygulayabilen yaratici
calisanlara baghdir (Coelho, Augusto ve Lages, 2011: 31). Yenilik¢ilik ve yaraticilik
orgiitlerin performans artiglarin1 da 6nemli 6lgiide etkilemektedir (Balazs, Kuchinka,
Mantz ve Bracken, 2017: 37). Hizmet ve iriin yasam dongiilerinin kisa olmasi
nedeniyle yaraticilik, yenilik¢ilik performansini artiran bir faktor olarak kabul
edilmektedir (Sigala ve Kyriakidou, 2015: 297). Tium bu faktorler neticesinde

yaraticilik ve yenilik¢ilik, hizla degisen ve rekabet giicii yiliksek ortamlarda
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organizasyon performansi ve hayatta kalma agisindan kritik dnem tagimaktadir (Shin,

Kim, Lee ve Bian, 2012: 197).
1.2.3. Bulus ve Yenilikgilik

Bulus; teknolojik ilerlemelerin ve ekonomik biiyiimenin bir 6zelligi olarak
irlin ve hizmetler i¢cin umut verici yenilik¢i fikirleri ticari iirlinlere doniistiirme
arayisini ifade etmektedir (Chandy, Hopstaken, Narasimhan ve Prabhu, 2006: 494).
Yenilik¢ilik ise bulusu pazarlanabilir bir iriine doniistiirerek  fikirlerin
ticarilestirilmesini, uygulanmasini, mevcut iriinlerin, sistemlerin ve kaynaklarin
gelistirilmesini igermektedir (Mueller ve Thomas, 2001: 57). Bulus siireci; fikirlerin
belirli hedeflere odaklanmasi, bu hedeflerin degerlendirilmesi, arastirma ve
gelistirme faaliyetlerini kapsamaktadir (Roberts, 2007: 36). Ancak bulus ve
yenilik¢ilik arasindaki ayrim onemlidir ¢linkii bulus bir adimdir ve yenilikgilik
bulustan, gelistirmeden, tasarimdan ve iretimden pazarlamaya kadar degisiklik
yaratan biitiin bir is siirecinin ¢iktistnm1 ifade etmektedir (Khilji, Mroczkowski ve
Bernstein, 2006: 532). Yenilikgilik, bulus olarak tanimlanmayan herhangi bir sey
olmadan da mimkiin olmaktadir (Ruttan, 1959: 597). Bir bulus, yeni veya
gelistirilmis ¢ikt1 olarak ticari anlamda tamitildiginda yenilik haline gelmektedir ve
yenilikler buluslardan ¢ok daha genis olast yeni gelismeleri kapsamaktadir.
(Maclaurin, 1953: 105).

1.2.4. Teknoloji ve Yenilikeilik

Isletmeler, teknolojiyi yapilarma dahil ederek yenilik¢i hedefler ortaya
koyabilmektedir (Witzeman, Slowinski, Dirkx, Gollob, Tao, Ward ve Miraglia,
2006: 26). Teknoloji; isletmelerin yenilikgilik performanslarini, mevcut kaynaklari
kullanma ve kaynaklardan yararlanmalarini, arastirma-gelistirme faaliyetlerini
etkilemektedir (Tsai ve Wang 2009: 520). Ornegin; oteller yeni teknolojiler
gelistirebilmekte veya bagkalar1 tarafindan gelistirilen teknolojik kaynaklardan
yararlanmaktadir (Orfila-Sintes, Crespi’-Cladera ve Marti'nez-Ros, 2005: 854). Bu
durum, otel isletmelerinin hizmetlerine teknolojiyi dahil ederek yenilik¢i adimlar

atmasi, verimliliklerini artirmasi ve hizmetlerini iyilestirmesini saglamaktadir



19

(Orfila-Sintes ve Mattsson, 2009: 382). Mesela ¢ikolata gibi icerigi ve analizi gelisen
bir {irlinlin yapisini degistirebilecek entegrasyon tiirleri ve farkli sunum yontemleri
molekiiler mutfakta tamamen teknolojik araglarla miimkiin olabilmekte bu da mutfak
seflerinin yenilik¢i uygulamalar gergeklestirmelerine olanak saglamaktadir (Hu,
2010: 70).

1.2.5. Ar-Ge ve Yenilikgilik

Arastirma ve gelistirme (Ar-Ge); insan, kiiltiir ve toplum bilgisi dahil olmak
tizere bilgi birikimini artirmak ve bu bilgi birikimini yeni uygulamalar gelistirmek
icin kullanimin1 igeren yaratici c¢alismalardan meydana gelmektedir (Djellal,
Francoz, Gallouj, Gallouj ve Jacquin, 2003: 4). Yenilik¢iligin en O6nemli
belirleyicilerinden biri arastirma ve gelistirmedir ve ar-ge uygulayan isletmelerin
yenilikgilik kapasiteleri ve yeniligi benimsemeleri de yiiksek olmaktadir (Love ve
Mansury, 2007: 485). Ar-ge calismasi, miisteri gereksinimlerini karsilama, iiriin-
hizmet tasarimi ve sunumu gibi alanlarda yenilikgi fikirler yaratmaktadir (Ho, Wong,
Sarwar ve Lau, 2000: 354). Hizmet ekonomisinin gelismesiyle hizmet sektoriinde ar-
ge faaliyetleri daha onemli bir konuma gelmektedir (Suh ve Park, 2009: 6756). Bu
nedenle ar-ge, yenilikgilik ve isletme performansini etkileyen unsurlar arasinda yer
almaktadir (Ebersberger, Marsili, Reichstein ve Salter, 2010: 95). isletmeler, yiiksek
maliyet ve risklerin engellenmesi ve yeni uygulamalarin gergeklestirilmesi igin ar-ge
yatirrm ve arastirmalart yapmaktadir (Mark-Herbert, 2004: 713). Arastirmalar
sonucunda uygun oldugu diisiiniilen yenilikler, gelistirilerek uygulanmaktadir. Buna
bagli olarak yenilik¢i faaliyetlerde bulunmak igin kisi ve kurumlar ar-ge
faaliyetlerinden yararlanmaktadir (Rao, Ahmad, Horsman ve Kaptein-Russell, 2002:
8).

1.3. Yenilikciligin Onemi

Ulusal ve uluslararasi ekonomi alanlarinda amaglanan siirdiiriilebilir
ekonomik biiylime, sosyal kalkinma ve refah diizeyinin artirilmasi gibi olgular
yenilik¢ilik ile miimkiin olmakta, yenilik¢ilik rekabet alani yaratarak ekonomik

dongiiniin stirekliligini saglayan bir gorev istlenmektedir (Uzkurt, 2010: 38).
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Calisanlarin yenilik¢i davranisi, orgiitsel etkililigin temeli olan performansa fayda
saglayan yeni fikirlerin tretilmesi, tesvik edilmesi ve gerceklestirilmesini
saglamaktadir (Wojtczuk-Turek ve Turek, 2015: 397). Bir isletme, frtinlerini,
hizmetlerini ve siireglerini pazarda basariya ulastirmak ve gelecekteki ekonomik
biiyiimesini arttirmak i¢in yenilikgilik yetenegine ihtiyac duymaktadir (Balazs,
Kuchinka, Mantz ve Bracken, 2017: 37). Yenilikg¢ilik, isletmelerin performansinin
onemli bir belirleyicisi olmaktadir (Tabak, Erkus ve Meydan, 2010: 160).
Yenilik¢ilik kapasitesi, yeni ¢iktilar tiretme potansiyelini igermektedir ve bireylerin
fikirlerini isletmenin yararina siirekli olarak yeni iiriin, hizmet, siire¢ ve sistemlere
dontstiirmesine olanak tanimaktadir (Gu ve Tang, 2004: 672). Yenilik¢ilik diizeyi
yiiksek olan isletmeler, yonetim ve tekniklerine daha fazla 6nem vermekte ve
sirdiirtlebilir yiiksek performans seviyelerine ulasmaktadirlar (Kafetzopoulos ve
Psomas, 2015: 108).

1.4. Bireysel Yenilik¢ilik Kavram

Bireysel yenilikgilik, yenilik ve yenilikg¢ilik ile i¢ i¢e bir kavramdir, nitekim
yenilik¢iligin temelinde bireyler yer almakta bireylerin yenilik¢ilikte bulunma ve
yenilikleri benimseme davranislar1  yenilik ve yenilikgilik  faaliyetlerini
etkilemektedir (Yegin, 2017: 240). Bireysel yenilik¢ilik; bireylerin yeni iiriin, hizmet,
slireg, yontem, gorev ve teknolojilerden yararlanarak yeniliklerde bulunma isteklerini
ifade etmektedir. Bireysel yenilik¢ilige; kisisel yenilikgilik veya kisisel egilimli
yenilik¢ilik de denilmektedir (Batra ve Votra, 2016: 769). Birey tarafindan yenilik¢i
bir iiriin ve hizmetin yaratilmasiyla sonuglanan bir firsat, problemi ¢éziime ulastiran
yenilik¢i bir diisiince, uygulama, gozlem ve prosediirleri kapsamaktadir (Shukla,
2017: 28). Bu kapsam neticesinde, c¢alisanlarin Kisisel ozelliklerinin  is
performanslarina yansimasiyla orgiit ve isletmeye fayda saglayan fikirlerin
retilmesi, tanitilmast ve gergeklestirilmesine yonelik eylemler biitiini bireysel
yenilik¢ilik hareketi olarak adlandiriimaktadir (Wojtczuk-Turek ve Turek, 2015:
400). Ayni zamanda bireylerin bulunduklar orgiitte diger iiyelere gore bir yeniligi
benimsemede goreceli olarak daha erken olma derecesiyle ilgili olmaktadir (Midgley

ve Dowling, 1978: 230). Baz1 bireyler dogasi geregi yenilikte bulunmak icin daha



21

istekliyken, bazilar1 yeniliklere siiphe ile yaklagsmakta ve mevcut uygulamalar
degistirmekte tereddiit edebilmektedir (Yi, Fiedler ve Park, 2006: 394). Bu agidan
bireysel yenilik¢ilik; yararli bir yenilik getirme ve yeniligi bireyin bagh bulundugu
orgiite benimsetme egilimini ifade etmektedir (Goepel, Holzle ve Knyphausen-
AufseB3, 2012: 414). Calisanlar tarafindan yeniligin benimsenmesi 6nemlidir aksi
takdirde yenilik¢ilik girisimi basarisizlikla sonuglanabilmekte, bu nedenle
calisanlarin yenilikten dogrudan faydalanabileceklerine ikna olmalar1 gerekmektedir
(Talukder, Harris ve Mapunda, 2008: 464). Bu durum; bireylerin yenilik¢ilik
diizeylerinin is yerinde yenilikg¢i fikirler tiretmeleri, gergeklestirmeleri ve is ortamina

benimsetmelerini etkiledigini gostermektedir (Janssen, 2005: 573).

Calisanlarin  bireysel yenilikgilikleri; maksimum performans seviyelerini
ortaya ¢ikartan ve belirledikleri hedeflere ulasana kadar gereken c¢abay1
sirdiirmelerini saglayan biiyiik kismi dogustan gelen Ozelliklere bagl olarak
degismektedir (Kumar ve Uzkurt, 2011: 2). Bu 6zelliklere bagl olarak; istikrarli caba
gosteren, girisimde bulunan, gerekli kaynaklari temin eden, Kkararh, sikintiya
dayanabilen, sorumluluk alabilen, ¢6ziim odakli, liderlik 6zelligine sahip bireylerin
yenilik¢ilik diizeyleri yliksek olmaktadir (Jassawalla ve Sashittal, 2002: 50). Bireysel
yenilik¢ilik diizeyi yiliksek olan calisanlar; yeni teknolojilerden yararlanmakta,
hedeflere ulasmak igin yeni yollar yaratmakta, yeni yontemler tiretmekte ve bir fikri
uygulamak igin gerekli kaynaklar1 dikkatle gozden gegirmektedir (Kim ve Koo,
2017: 3047). Calisanlarin bireysel Yyenilik¢ilik diizeyleri; triin ve hizmet
gelistirmelerini, yeni tekniklerden yararlanmalarim etkiledigi i¢in isletmeler, bireysel
yenilik¢ilik diizeyi yiiksek calisanlara ihtiyag duymaktadir (Rank, Pace ve Frese,
2004: 520). Calisanlarin yenilikgi diislince bigimlerini kullanmalar1 miisteri talep ve
degisikliklerine hizli ve dogru bir sekilde ¢6ziim bulmalarin1 saglamakita,
organizasyonda kisisel ve orgiitsel performans amaciyla yenilikgi diisiinceler tiretme,
gelistirme ve uygulama firsati yaratmaktadir (Li ve Zheng, 2014: 447). Ayrica
yenilik¢ilik diizeyleri yiiksek olan bireyler, calistiklar1 isletmede maksimum
kapasitelerini kullanma, organizasyon yapisi ve Orgiit iligkisini giiglendirme gibi
konularda faydalar saglamaktadir (Casanueva ve Gallego, 2010: 114). Bu noktada

bireysel yenilik¢ilik, bireylerin kisilik Ozellikleri ve hedeflerinin yani sira
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meslektaslar1 ve yoneticilerle olan iliskileri, is ve orgitle ilgili faktorleri ve
yenilikgilik siirecinin baslangi¢ asamasini etkileyerek orgiit yapist ve kiltiiriine
yansimaktadir (Parzefall, Seeck vr Leppédnen, 2008: 178). Ancak oOrgiit veya
organizasyon diizeyinde yenilik¢iligin aksine bireysel yenilik¢iligin bireyin is
yerinde Kisisel olarak yeni fikirler ve yaklasimlar iretme ve uygulamalarina
dayandigi unutulmamalidir (Wu, Parker ve Jong, 2014: 1512). Ogzellikle fikir
uygulamasi s6z konusu oldugunda, degisimi saglamak igin kendi kendine baslatilan
eylemi igerdiginden, bireysel yenilikgilik davranisi bir tiir proaktif ¢alisma davranigi
olarak da diisiiniilmektedir (Parker ve Collins, 2010: 363).

Kiiresellesme ¢aginda is yerindeki bireysel yenilikgilik, yiiksek performansin
temeli olarak isletmenin rekabet giiclinii artirabilecek, uzun vadeli basariy1
koruyabilecek 6nemli bir yenilik kaynagi olarak kabul edilmektedir (Pratoom ve
Savatsomboon, 2012: 1064). Bireysel yenilik¢ilik, bireyin karmasikligi anlama,
mevcut is sistemi ¢alismadiginda problem ¢dzmede yeni yollar deneme yetenegi ile
uyumlu bir bilissel disiince tarzim i¢cermektedir (Faullant, Schwarz, Krajger ve
Breitenecker, 2012: 80). Bireysel yenilikgilik, problemlerin belirlenerek ¢6ziimlerin
iretilmesi veya daha yararli olacagi diisiiniilen gelisme ve yeniliklerin fikirler
uretilerek uygulamaya gecirme girisimi ile baslamaktadir (Wu ve Le, 2012: 30). Bir
sonraki asamada birey, iirettigi fikre sponsor bularak gerceklestirmek adina gerekli
giicii saglayan destek¢iler toplulugu kurmak i¢in sosyal faaliyetlerde bulunmaktadir
(Janssen ve Yperen, 2004: 372). Son asamada ise bir is rolii, bir grup veya tiim
isletme i¢inde deneyimlenebilecek ve uygulanabilecek bir yenilik¢ilik modeli
uretilerek fikir gerceklestirilmis olmaktadir (Scott ve Burce, 1994: 582). Kisaca
bireysel yenilik¢ilik; ilk asamada bireyin bir problemi tanimladigi ve ¢dzmek igin
fikirler sundugu, ardindan organizasyon i¢inde veya isletme disinda fikrinin destegini
bulmaya calistigi, son olarak bireysel fikrinin ilk Ornegini olusturarak nasil
olabilecegini gosterdigi ve uygulamaya gegcirdigi faaliyetler biitiiniidiir (Abdullah,
Omar ve Panatik, 2016: 178).
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1.5. Bireysel Yenilikc¢ilik Modelleri (Kategorileri)

Dogasi geregi bireyler, dogrudan yararina ikna olmadiklari siirece degisime
direnmektedir. Bu nedenle bireylerin bir yeniligi kabullenmesi isletmeler i¢in ¢ok
onemlidir ¢ilinkii yenilik c¢alisanlar tarafindan benimsenmezse hicbir degeri
olmayacaktir (Talukder ve Quazi, 2011: 112). Bireylerin bir yeniligi benimsemesinde
kisisel faktorler en 6nemli etkenlerden biri olsa da organizasyon igindeki diger
kisiler, bireyleri bir yeniligi kabullenme konusunda etkileyebilmektedir (Talukder,
2012: 53). Buna yenilikgiligin yayilmasi teorisi denilmektedir. Bu teoriye gore bir
organizasyondaki yenilik¢i bireyler, yenilik¢i bir hareket baglattiktan sonra
yenilik¢iligin organizasyonun tamamina yayilmasi i¢in orgiitiin diger bireylerinin de
benimsemesi konusunda girisimlerde bulunmaktadir (Couture, Arcand, Sénécal ve
Ouellet, 2015: 67). Nitekim bireysel yenilikgilik, bireyin yenilige olan istekliligine,
yeniligi benimsemesine, yeniligi kullanmaya veya yenilikten yararlanmaya yonelik
olumlu bir bakis agisina sahip olmasidir (Kurtipek ve Gungor, 2019: 264). Bu
noktada organizasyondaki bireylerin her biri yenilikgiligi ayni anda benimseyip
kabul etmediginden, bireylerin yenilikgilik diizeyleri s6z konusu yeniligi birbirlerine
gore daha erken ya da ge¢ benimsemelerine gore siniflandirilmaktadir (Kapoor,
Dwivedi ve Williams, 2014: 74). Bu smiflandirma; yenilikgiler, Onciiler,
sorgulayicilar, kuskucular ve gelenekgiler olarak bes kategoriye ayrilmaktadir
(Loogma, Kruusvall ve Umarik, 2012: 810).

1.5.1. Yenilikgiler (Innovators)

Yenilikgiler, bir fikri benimseyen ilk ve oncii olan kisileri ifade etmektedir
(Bach, 1989: 137). Bu kategoride tipik olarak iyi egitimli, risk alma olasilig: yiiksek,
en son teknoloji ile i¢ ige olmaktan zevk alan, girisimci, yeni fikirlerin bir sisteme
girmesinde bekgi rolii oynayan bireyler yer almaktadir (Doyle, Garrett ve Currie,
2014: 779). Risk almayi sevmeleri, belirsizliklerin istesinden gelmeye hazir
olduklarini ifade etmektedir (Wani ve Ali, 2015: 105). Yenilikgiler, degisiklige
cabuk uyum saglayarak yenilik¢iligi hizla benimsemekte ayni1 zamanda bagkalarinin
da benimsemesi igin ¢aba ve bilgi akisi saglamaktadir (Sahin, 2006: 19).

Yenilikgilerin yeniligi benimsemesi ve kullanmasi diger kategorideki benimseyenler



24

icin algilanan riski azaltmaktadir (McDonald ve Alpert, 1999: 3). Yenilikgilerin bir
yeniligi onaylamalar1 ve uygulamalar 6zellikle diger potansiyel benimseyenlerin
kararlarini etkilemektedir (Akman ve Kogoglu, 2017: 40). Yenilik¢i kategorisindeki
calisanlar, miisteri sorunlarin1 ¢dzmek igin kendilerini motive ederek miisteri,
meslektas ve isletme i¢in faydali olacagi ¢oziimler aramaktadirlar (Vojak, Price ve
Griffin, 2012: 44). Yenilikgiler ayn1 zamanda girisimci bireylerdir ve yeni fikirlerin
basarisizlikla sonuglanmasi bile onlar1 rahatsiz etmemekte, yeni ¢6ziim yollari

aramaya yoneltmektedir (Rogers, 1963: 253).
1.5.2. Onciiler (Early Adopters)

Erken benimseyenler, yenilik¢iligi ilk benimseyen ve bagli olduklar: 6rgiitiin
iiyelerini yenilik konusunda bilgilendiren bireyleri temsil etmektedir (Oriin, Orhan,
Donmez ve Kurt, 2015: 66). Erken benimseyenler; risk almaya istekli, yeniligin
faydali olacagimi diisiinen, sosyal kisiler olarak diger bireylerin yenilik¢iligi kabul
etme ve benimsemesinde yonlendirici rol oynamaktadir (Hixon, Buckenmeyer,
Barczyk, Feldman ve Zamojski, 2012: 103). Bu ozelliklerinden 6tiirii yenilik¢iligin
yayllmasi ve benimsenmesinde tasiyict  gorevi  Ustlenmekte,  yeniligin
uygulanmasindan, ileriye tasiyan kaynaklarin saglanmasina kadar yenilikgilik
slirecinin her asamasinda yer almaktadirlar (Sahin, 2006: 19). Daha gii¢lii bir yenilik
degeri yaratmak ve yeniliklerin basariya ulasmasini saglamak igin erken
benimseyenlere ihtiya¢ duyulmaktadir (Cowell, 2017: 17). Diger bireylere gore s6z
konusu yenilik hakkinda daha c¢ok bilgi sahibi olmalar1 nedeniyle orgiitlerin
yenilik¢ilik danigsmani olarak goriilmekte ve yenilikgiligin kaderini belirlemektedirler
(Wani ve Ali, 2015: 105). Bu gruptaki bireyler, yenilikgi davranislar sergilemeleri ve
diger bireylerden daha once yeniligi benimsemeye hazir bulunmalart nedeniyle
isletmeler icin ihtiyag duyulan o6nemli c¢alisanlar olmaktadir (Dedehayir, Ortt,
Riverola ve Miralles, 2017: 2).

1.5.3. Sorgulayicilar (Early Majority)

Bu kategorideki bireyler, sosyal sistemde yer alan diger bireylerle rekabet

edecekleri yeni fikirlerin pesindedir ve bu fikirleri sorgulamaktadir, bazen fikir
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liderligi yapan erken benimseyenlerin rollerini {istlenebilmektedir (Oztiirk ve
Summak, 2014: 851). Ancak vyenilik¢ilige dikkatli ve detayc1 bir sekilde
yaklagmalarindan Gtiirii  benimsemeden &nce uzun Dbir diisinme siirecine
girmektedirler (Oriin, Orhan, Dénmez ve Kurt, 2015: 66). Yine de yenilikgiligi
benimseme potansiyeli olan bireylerdir ve erken benimseyenlerin bilgilerine
giivenmektedirler (Wani ve Ali, 2015: 106). Sorgulayicilar, degisim gerekliligini
kabul etmekte ancak diger bireylerin bir kismmin yeniligi benimsemesini
beklemektedir. Yenilik¢ilik konusunda siipheci olsalar da erken benimseyenlerin
baskist yenilikg¢iligi kabul etmelerini saglamaktadir (Pierce ve Stacey, 2013: 324).
Sorgulayicilar, yeniligi benimsemeden 6nce s6z konusu yeniligi benimseyen kisilerin
yenilik hakkindaki fikirlerini almakta, temkinli davranarak riskten kaginmaktadirlar
(Yuksel, 2015: 518). Cevrelerinde yeni bir fikri kendilerinden 6nce benimseyen ve
memnun olan bireyler oldugunda yenilikg¢iligi benimsemektedirler (Rogers, 2002:
991). Bu nedenle sorgulayicilar, yenilikgiligin yayilmaya basladigi zaman bir yeniligi
benimseme egiliminde olmaktadir (Bunduchi, Weisshaar ve Smart, 2011: 507).
Sorgulayict kategorisindeki bireyler, bir yenilik¢iligi erken benimseyenlerden
etkilenerek ilk asamasinda kabul ederken ge¢ cogunluk grubundaki bireyler ancak
organizasyondaki bireylerin ¢cogunlugu benimsediginde kabul etmektedir (Neumeier,
2013: 6).

1.5.4. Kuskucular (Late Majority)

Kuskucular, yenilikler konusunda siipheci bir tavir sergilemekte ve
yenilik¢iligi benimsemek i¢in ait olduklari sistemin {iyelerinin biiyiik bir kisminin
yenilikciligi benimsemesini beklemektedir (Oriin, Orhan, Dénmez ve Kurt, 2015:
66). Bir yeniligi benimseyen son Kkisiler arasinda yer alan bu bireyler, yeniligi
benimsemeye karar vermeden Once genellikle en uzun Kkarar verme siireglerini
sergilemektedir (Kaasinen, 2005: 114). Bu nedenden o&tiirii en temel ozellikleri
temkinli davranmalar1 olmaktadir (Gouws ve George, 2011: 238). Her zaman ilk
baglarda yenilikgiligi benimseme konusunda siiphelenseler de en sonunda diger
benimseyenlere yenik diiserek kabul etmektedirler (Murray, 2009: 114). Kuskucular,

sorgulayicilarla benzer ozelliktedir ancak yenilik¢iligin saglayacagi katma deger
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konusunda koétiimser diisiinmektedir. Bu nedenle baskalarinin 6nceki deneyimlerine
dayanarak yenilik¢ilik yayildiginda benimsemektedir (Bernstein ve Singh, 2008:
370). Yenilik¢iligi benimsemelerinin ge¢ olmasmin bir diger nedeni ise kendi

cikarlar igin olmasii beklemelerinden kaynaklanmaktadir (Yates, 2001: 6).
1.5.5 Gelenekgiler (Laggards)

Gelenekgiler; isimlerinden de anlasilacagi iizere geleneksel goriise sahip,
yenilik¢ilik ve degisim konusunda kuskuculara gore ¢ok daha siipheci ve yenilikleri
en son benimseyen bireylerdir (Sahin, 2006: 20). Liderlik rolleri yoktur ve
yenilik¢iligin farkinda olmadiklari i¢in benimsenmeden Once yararindan emin olmak
istemektedirler (Wani ve Ali, 2005: 107). Yenilikgiligi, ihtiya¢ duyup gerekli
olduguna inanana kadar kolay kolay benimsememektedirler (Yates, 2001: 6). Bu
nedenle kabul etmeye karar vermeden once en uzun karar alma siireglerini
sergilemektedirler (Murray, 2009: 114). Ayrica kendileri gibi geleneksel degerlere
sahip olan bireylerin fikirlerine 6nem vermektedirler (Celik, Sahin ve Aydin, 2014:
302). Degisimi sevmemeleri, gelenegi siirdirme egiliminde olmalar1 yenilikgilik
konusunda diger bireylerin kendilerini geleneksellikten koparmak istediklerini
diisinmelerine sebep olmakta bu durum diger Kkategorideki bireylere gore
yenilik¢iligi benimseme konusunda en uzun bekleyen ve zor kabul eden Kkisiler
olduklarin1 gostermektedir (Ratts ve Wood, 2011: 218). Yenilik¢ilik konusunda
isteksiz olan ve yenilikten rahatsizlik duyan gelenek¢i bireyler olmalar1 nedeniyle
yenilik¢iligin diger bireylerce kabul goérerek yayilmasinin ardindan en son
asamasinda benimsemektedirler (Chatfield ve Reddick, 2018: 125).

1.6. Bireysel Yenilik¢iligi Etkileyen Faktorler

Bireylerin yenilik¢i davraniglar1 tamamen kendilerine bagli olmamakta,
karsilagtiklar1 durumlar ve iletisimde bulunduklar1 Kisilere gore degismektedir
(Chang, Hsu, Liou ve Tsai, 2013: 2121). Buna bagh olarak kisisel, mesleki ve
organizasyonel faktorler bireylerin  yeni ve faydali fikirler iretme ve

gergeklestirmelerini etkilemektedir (Cing6z ve Akdogan, 2011: 848).
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1.6.1. Kisisel Faktorler

Bireylerin kigisel farkliliklari; yeni fikirler tretmeleri, uygulamalar1 ve
yenilik¢iligi benimsemelerini etkilemektedir. Bu dogrultuda bazi bireyler yeni
fikirler bulmaya ve uygulamaya istekliyken bazilar1 bu konuda isteksiz
olabilmektedir (Shin, Yuan ve Zhou, 2017: 69). Bireylerin deneyime agik olmalari,
yaratici diistinme sekilleri, ¢alisma tarzlari, mesleki bilgileri, teknik becerileri ve
dogustan gelen yetenekleri bireysel yenilikgiliklerini etkileyen kisisel faktorler
arasinda yer almaktadir (Birdi, Leach ve Magadley, 2016: 21). Bu tiir kisisel
faktorler; sorun ¢6zme, iletisim kurma ve yenilik gelistirme yeteneklerini
etkilemektedir (Gomes, Curral ve Caetano, 2015: 5). Kisisel 6zelliklerden biri olan
0z liderlik, bireylerin kendisini ve baskalarmi yonetmesini saglamakta, yenilikgilik
siirecini etkilemektedir (Tastan, 2013: 410). Oz liderligi yiiksek olan bireyler,
yenilik¢ilik stirecinin tiim zorlu asamalarimi tamamlamak igin gereken Ozveriyi
gostermektedir (Pratoom ve Savatsomboon, 2012: 1067). Oz liderlige sahip bireyler
ayni zamanda yenilikgilik konusunda yiiksek performansli organizasyon temeli
olusturmakta, orgiit ortamini yenilikgilige hazirlamaktadir (Curral ve Marques-
Quinteiro, 2009: 165). Bireylerin igsel motivasyonlari; merakli olmalarini, biligsel
diizeylerini, risk alma ve engeller karsisinda miicadele etmelerini etkilemektedir
(Prieto ve Pérez-Santana, 2014: 185). I¢sel motivasyon kisilerin psikolojik agidan
giiclii olmasini, yeterlilik diizeyini ve kendi kaderini tayin etmesini saglamaktadir
(Thomas ve Velthouse, 1990: 27). Kisiler, yeteneklerini yaptiklar1 ise
uygulayamadiklarinda  igsel ~motivasyon ve 6z  verimlilikte  disisler
yasayabilmektedir (Luoh, Tasur ve Tang, 2014: 1103). inisiyatifleri, yaraticiliklar1 ve
katkilariyla daha giiglii olmak igin en iyiyi ortaya ¢ikarmaya odaklanan bireylerin
yeteneklerini gostermeleri  saglandiginda bireyler hatalarindan &grenme, bilgi
paylasimi ve is birligi yapmaya yatkin olmaktadir (DiLiello ve Houghton, 2006:
327). Bireylerin biligsel stilleri, bilgiyi arama ve isleme becerilerinde farkliliklar
ortaya ¢ikarmaktadir (Batra ve Vohra, 2016: 769). Bilissel farkliliklar yasamin erken
doénemlerinde geliserek kisilerde farkliliklar yaratan, bireylerin problemleri algilama,
olas1 ¢oziimleri gelistirme ve uygulama siireglerini belirlemektedir (Carnabuci ve

Dioszegi, 2015: 883). Bu noktada bilissel diizey; her bireyin problemleri algilayarak
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nasil basa ¢ikacagiyla ilgili fikirler tiretmesini ve bilgiyi kullanma bigimlerini ifade
etmektedir (Martinsen ve Furnham, 2015: 106). Kisilerin bilissel diizeyleri
problemleri belirleme, ¢6ziim yollar1 arama, algilama becerileri ve karar vermelerine
bagli olarak yenilik¢iliklerini etkilemektedir (Chakraborty, Hu ve Cui, 2008: 230).
Bu nedenle bireylerin bilissel 6zellikleri, yenilik¢i faaliyetlerin temeli olan yeni
fikirlerin tretilmesini saglamaktadir (Li, Mitchell ve Boyle, 2016: 70). Bilissel
diizeylerine gore yeni fikirler {ireten bireyler, baskalarin1 da bu fikirlerin yararina ve

uygulamaya ikna edebilmektedir (Thomas ve Lucianetti , 2016: 15).
1.6.2. Mesleki Faktorler

Kisilerin, yaptiklart meslegin 6nemi ve degerine iliskin algilar1 bireysel
yenilik¢ilik davraniglarini etkilemektedir. Hedefleri ve kisisel degerleri, yaptiklari
meslekle ortiisiiyorsa kisiler basarili olmak i¢in ekstra yenilik¢i ¢abalar
harcamaktadir (Singh ve Sarkar, 2012: 128). Calisma ortaminda yeterli kaynaklar ve
adil bir is yiikii saglandiginda bireylerin yaraticihigi gelismektedir (Taylor ve Greve,
2006: 727). ihtiya¢ duyulan maddi kaynaklara erisim ve yeni fikirleri diisiinmek i¢in
gerekli zamana sahip olmak bireylerin yaraticilik ve yenilik¢iligini artirmaktadir
(Lindskog, Hemphéla ve Eriksson, 2017: 177). Ayn1 zamanda bu durum, bireyi daha
iyimser ve daha az yorgun hissettirerek is tatminine yol agmaktadir. Is tatmini, i¢sel
bir motivasyon kaynagi oldugundan bireylerin yenilik¢i davraniglar1 tizerinde etkisi
olmaktadir (Niu, 2014: 292). I¢sel motivasyon, kisisel bir motivasyon kaynagiyken
digsal motivasyon 6diil veya tazminat gibi gorev disindaki faktorlerden kaynaklanan
motivasyon olmakta ve ic¢sel motivasyon gibi bireylerin yenilikgiliklerini
etkilemektedir (Hammond, Neff, Farr, Schwall ve Zhao 2011: 9). Kisilerin bireysel
yenilik¢iliklerine ¢alisma kosullar1 ve is yerinde yasadiklar stresin de 6nemli lglide
etkisi olmaktadir (Clercq, Dimov ve Belausteguigoitia, 2016: 518). is yerinde
olumsuz caligma kosullar1 ve yiiksek stres seviyeleri yasayan kisiler, bireysel
yenilikgiliklerini ortaya ¢ikaramamaktadir (Bani-Melhem, Zeffane ve Albaity, 2018:
1605). Calisma kosullarina bagl olarak asir1 is yiikii de bireylerin isi zamaninda
dogru bir sekilde yapmalarini, yenilik¢i olmalarini, problemleri ¢6zmelerini

engellemekte buna bagli olarak bireyler ilgili is yiikiinii oncelikli olarak yaparak
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fiziksel ve zihinsel ag¢idan yorgun olmaktadir (Yoon, 2001: 197). Calisma kosullarina
bagh bir diger faktor olan adil ¢alisma kosullari, kisilerin is arkadaslarina, tistlerine
ve c¢alisma sistemine de giivenmelerini saglamakta ve yenilikgiliklerini
etkilemektedir (Agarwal, 2014: 43). Kisilerin bireysel yenilikgiliklerini etkileyen bir
diger faktor is sozlesmesi olmaktadir (Spiegelaere, Gyes, Witte ve Hootegem, 2015:
124). Is sdzlesmesinin; iicret, destek, maddi giivence ve is giivenligi gibi uzun vadeli
yikiimliliikleri igermesi, kisilerin iyi Dbir organizasyona ait olduklarini
diisinmelerine ve yenilik¢i is davraniglar1 sergilemelerine neden olmaktadir (Chang,
Hsu, Liou ve Tsai, 2013: 2120).

1.6.3. Organizasyonel Faktorler

Yenilik¢iligi destekleyen bir organizasyon kiiltiirii; risk almayi ve fikir
aligverigini tesvik etmekte, karar alma ve yonetime katilimi1 saglamakta, belirlenen
hedefler dogrultusunda yenilik¢ilik i¢in bireyleri Odiillendirmekte ve Onerilerde
bulunmaktadir (Aldahdouh, Korhonen ve Nokelainen, 2019: 25). Bu nedenle
organizasyonel faktorler ve orgiit igindeki sosyal iliskiler, calisanlarin hizmet
yonelimi ve bireysel yenilik¢iligini 6nemli dl¢tide etkilemektedir (Bhatnagar, 2012:
929). Her ne kadar dogustan gelen veya uzun siireler boyunca gelistirilen bireysel
ozellikler, Kisilerin yenilikgiliklerini biiyiik 6l¢iide etkilese de bireysel yenilikgiligin
bir¢ok kaynagi yonetimsel etkiler, organizasyonel ortam ve denetim uygulamalarina
bagli olmaktadir (Roberts, 2007: 40). Yenilikg¢iligin benimsenmesi organizasyon ve
bireyler arasindaki etkilesime bagh oldugundan orgiit i¢inde s6z konusu
yenilik¢iligin uygulanma siireci kisilerin kendi iradesinin yaninda organizasyonel
faktorlere de bagli olmaktadir (Zhou, 2008: 476). Bu nedenle bir organizasyon,
yenilik¢i fikirleri kabul ederek destekleyip benimsemek yerine olumsuz karsilayarak
reddedebilmektedir (Frambach, Barkema, Noteboom ve Wedel, 1998: 163). Bu
durumun altinda yenilik¢iligin risk almayi gerektirmesi ve yenilik¢ilik siirecinin
belirsizligi yatmaktadir ve organizasyon yenilikgilige karsi ¢ekimser davranarak
kigilerin yenilik¢i davraniglarin1 engelleyebilmektedir (Shane, Venkataraman ve
MacMillan, 1995: 931). Tiim bunlarin neticesinde organizasyonel faktorler, isletme

kiiltiiriiniin degisime karsi yaklagimi, siki yonetim ve kurallar kisilerin verimli
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olmalarin1 engellemektedir (Timuroglu, 2015: 42). Tam aksine yenilik¢iligi tesvik
eden bir isletme kiiltiiriiniin varligi ve organizasyonun yapisi, kisilerin bireysel
yaraticiliklarin1  ortaya ¢ikarmalarimi  saglamakta yenilik¢i  performanslarini
giiclendirmektedir (Miron, Erez ve Naveh, 2004: 176). Ayni zamanda isletmenin
buytikligi, yenilikgilik i¢in halihazirda bulunan kaynak ve imkanlarin mevcudiyeti
de kisilerin verimlilik ve bireysel yenilikgiliklerini etkilemektedir (Romero ve

Martinez-Roman, 2012: 180).

Organizasyonel destek; kisi ve orgiitiin karsilikli etkilesimine bagli olarak
bireylerin yenilikgiliklerini artirmakta siirdiiriilebilirlik baglaminda ise isletmeye
yenilik kaynagi saglamaktadir (Isik ve Hajiyeva, 2018: 222). Yonetimin bireyleri
desteklemesi, gortislerini almasi, basarilar1 karsisinda odiillendirmesi, is ile ilgili
gereken siireyi tanimasi bireylerin yenilikgiliklerini etkilemektedir (Antoncic ve
Hisrich, 2001: 502). Yenilik¢i fikirlerin ortaya ¢ikmasi, kabul gormesi, uygulamalara
yansimasi, gerekli kaynak ve ekipmanlarin saglanmasi igin yoOnetimin destegi
gerekmektedir (Hornsby, Kuratko ve Zahra, 2002: 253). Bu nedenle kisiler, yeni
fikirler tiretmek ve gerceklestirmek igin hem yoénetimin hem de organizasyon
tiyelerinin destegine ihtiya¢ duymakta, yenilik¢ilik yalnizca bireysel davraniglara
bagli olmamaktadir (Prieto ve Pérez-Santana, 2014: 186). Organizasyonel destek,
kisilere Ozgirlik ve sosyo-duygusal destek saglamanin yani sira fiziksel ve ek
finansman yardimlar1 da saglamaktadir (Ren ve Zhang, 2015: 18). Yenilikgiligin
gerceklesmesi icin farkli bilissel diizey, beceri ve deneyimlere sahip olan kisilerin is
birligi igerisinde ¢alismasi, birbirlerinin yaptiklar1 isleri tamamlayict olmalari
gerekmektedir (Iscan ve Karabey, 2007: 191). Orgiitsel destek, ¢alisma
arkadaglarinin bireylerin goérevlerini yerine getirmesinde yardimci olma konusunda
ne kadar hazir olduklariyla ilgilidir (Susskind, Kacmar ve Borchgrevink, 2003: 81).
Orgiit ortam fikir iiretimini, bilgi paylasimimi ve problem ¢ézmeyi kolaylastirdiginda
bireyler, benzersiz ve yeni uygulamalari i¢eren yenilik¢i fikirler tretebilmektedir
(DiLiello ve Houghton, 2006: 320). Bu durumda kisiler uzmanliklarin1 paylagsmakta
istekli, gorevleri yerine getirmek i¢in yardim etmeye hazir meslektaglart ile
calistiginda zorluklarla kolaylikla basa ¢ikmakta ve yenilikgi yeteneklerine
giivenmektedir (Bani-Melhem, Zeffane ve Albaity, 2018: 1602). Bireyler, mevcut
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sorunlart kesfetmelerini saglayan, yargilayici olmayan, diiriist geri bildirimlerde
bulunan, yaratici fikirlerini destekleyen bir organizasyonda yer aldiklarinda yenilikgi
davranislar sergilemektedir (Afsar ve Badir, 2017: 98).

1.7. Turizm Isletmelerinde Bireysel Yenilik¢ilik

Yenilik¢ilik; otel isletmelerinin dolulugunu, gelirini ve hizmet sunumu
kalitesini etkilemekte, performans diizeyini artirmaktadir. (Erdem, Gokdeniz ve Met,
2011: 101). Isletmeler, yeni bir iiriin ve hizmetin gelistirilmesi igin yenilik¢i fikir
Onerilerine ihtiya¢ duymaktadir (Lin, 2013: 1604). Bu noktada ¢alisanlarin yenilik¢i
fikirlerinden yararlanilmaktadir (Horng, Wang, Liu, Chou ve Tsai, 2016: 222). Buna
bagh olarak otel isletmeleri, bireysel yenilik¢ilik diizeyi yiiksek, isletmeye yarar
saglayan calisanlar yaratmaya yonlenmekte, yenilik¢i fikirlerin getirecegi firsatlari
degerlendirerek basarilarini artirmay1 hedeflemektedir (Cavus ve Akgemci, 2008:
241). Isletmelerin yenilik¢i uygulamalarin getirecegi firsatlar1 kullanarak basarilarini
artirma imkam yakalayacaklar1 diistiniildiigiinde, bireysel yenilik¢ilik kavrami
ozellikle turizm isletmeleri ve yoneticileri agiSindan énem tasimaktadir (Atgi, Kale
ve Seker, 2017: 50). Insan sermayesi, yenilikcilige onciiliik etmektedir. Bireyler
farkindalik, yetenek ve beceri diizeyleri sayesinde 6grendikleri bilgileri yenilik¢ilik
amaciyla kullanmaktadir (Nieves ve Segarra-Cipres, 2015: 53). Ornegin; bir otel
resepsiyon gorevlisinin miisterilerin isteklerine dikkat etmesi ve bu konuda diger
calisanlar1 bilgilendirmesi sonucu istekleri karsilanan misteriler konaklama
deneyiminden memnun kalmakta, bir sonraki konaklamalarinda daha yiiksek bir fiyat
odeseler bile tekrar konaklamak istemektedir (Sundbo, Orfila-Sintes ve Serensen,
2007: 90).

Otel isletmelerinin, 6zellikle yiyecek-i¢ecek departmanlarinda siirekli degisim
soz konusu oldugundan farkli ilkelerin yemek kiiltiirleri, gelistirilen pisirme
teknikleri, yeni ekipman ve iriinlerden yararlanilmasi hem yenilige ayak uydurmak
hem de miisteri memnuniyeti agisindan onemli katkilar saglamaktadir (Sezgin,
Zerenler ve Kahraman, 2008: 129). Mutfak sefleri, yenilikgilikleri dogrultusunda
ayrintili yemek pisirme bilgileri ve zarif dokunuslariyla yemegin goriiniimiinii adeta

bir sanat eserine doniistiirdiigiinde yemek sira dis1 goriinen hem de tadi giizel olan bir
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{iriin halini almaktadir (Fine 1996: 101). Ornegin; Ferran Adria’nin molekiiler
gastronomi alaninda daha Once var olmayan yeni yontemleri ortaya koymasi en
yenilik¢i diirtiilerle harekete gectigini gostermektedir (Cousins, O'Gorman ve
Stierand, 2010: 407). Bir sefin, bireysel yenilik¢iligi dogrultusunda mutfak
yorumunu katarak 6zel meniiler olusturmasi, pazarlama perspektifinden hizmete olan
talebi artirarak otel isletmelerinin mutfagin1 markalastirabilmektedir (Jolliffe, 2016:
371). Ornegin; bir mutfak sefi kaliteli, taze ve mevsimsel yerel iiriinlerle benzersiz ve
Ozgiin tarzda yemekler yaparak isletmeyi adindan s6z edilir duruma getirebilmektedir
(Steinmetz, 2010: 139). Yerel ve mevsimsel iiriinlerden yararlanilmasi hizmet
kalitesinin artirtlmasi, iriinlerin daha az maliyetle tedarik edilmesi ve bolgesel
gelisime katkida bulunulmasi1 gibi faydalar da saglamaktadir (Metaxas ve
Karagiannis, 2016: 11).

Bir sef bireysel yenilik¢iligini, miisterilerin ihtiyaclarina odaklanarak, isletme
kaynaklar1 ve diger yardimci faktorlerden yararlanarak basariya ulastirabilmektedir
(Horng ve Hu, 2009: 376). Mesela saglikl1 besinler giiniimiiziin trendlerinden biridir.
Misteriler saglikli, hafif yiyecekler tiikettiginde memnun olmaktadir (Martinez-
Monzo, Garcia-Segovia ve Albors-Garrigos, 2013: 57). Beslenme ve saglik
hizmetleri sunma konusunda farkli disiplinlerdeki beslenme-diyetetik, gida bilimciler
ve mutfak sefleri birlikte ¢alisip bilgi, beceri ve yeteneklerini kombinasyonlayarak
turizm endiistrisine bakis agilariyla yeni bir diyet mutfagi hizmeti gelistirebilirler
(Fragkiadakis, 2007: 35). Essiz ve bagimsiz sekilde diisiinme, baskalarinin
gelismesine yardimci olma, zorlayict gorevleri iistlenme, ileriyi diisiinme ve
planlama gibi davraniglar1 destekleyen orgiitsel yapilar yenilikgiligi siirekli olarak
tesvik eden isletmelerin Ozellikleridir. Turizm sektoriinde bu 6zelliklere dikkat eden
isletmeler, calisanlarin bireysel yenilikgiliklerini ortaya ¢ikarmalarini saglamaktadir
(Ottenbacher ve Harrington, 2007b: 456).

1.8. Bireysel Yenilik¢ilik ve Hizmet Yeniligi Performans1 Arasindaki

Tiski

Bireylerin yeni ve yararli fikirler iiretme diizeyleri, isletmelerin yeni hizmet

gelistirme performansini artirmakta, uzun vadede basarili performans saglayan
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stirdiirtilebilir bir rekabet avantaji elde etmesine yardimer olmaktadir (Kalyar, 2011:
20). Bu durum otel sektoriindeki yeniligin yalnizca somut kaynaklarin kapasitesiyle
degil onemli Olciide yenilik¢i insan kapasitesiyle de ilgili oldugunu gostermektedir
(Ottenbacher ve Gnoth, 2005: 207). Turizm endiistrisinde yeni hizmetlerin
sunulmasini igeren siiregler, bireyin caba ve kisisel Ozelliklerine bagl olarak
gelismektedir (Radu ve Vasile, 2007: 237). Isletmeler, hizmet ¢alisanlarinin
bilgilerinden yararlanarak yenilikgi stratejiler ve uygulamalarda bulunabilmektedir
(Musgrove, Ellinger ve Ellinger 2013: 167). Uriin ve hizmetlerde deger yaratma
stratejilerinin  tasarlanmasinda  bireysel yenilikgilikten  yararlanilmasi,  otel
isletmelerini hedeflenen finansal performans seviyelerine ulastirmaktadir (Meria,
Anjos ve Falaster, 2019: 189). Calisanlarin i yerindeki yenilik¢i davranislari, yiiksek
performansli organizasyonun temeli olmaktadir (Carmeli, Meitar ve Weisberg, 2006:
76). Ozellikle, miisteri ihtiyaglar1 ve tiiketici algis1 konusunda dogrudan bilgi sahibi
olan 6n cephe personellerinin bilgi ve yenilik¢i destekleri sayesinde yeni hizmetlerin
tasarlanmasi ve uygulanmasi sorunsuz bir sekilde gergeklesebilmektedir (Ho ve
Chang, 2013: 727). Bu nedenle bireysel yenilikgilik, hizmet yeniligi performansini
etkilemektedir. Ornegin; mutfak sefleri, bireysel yenilikgilikleri dogrultusunda yeni
iriin ve yiyecekler kesfedebilmektedir (Li ve Hsu, 2016: 2825). Yenilikgiliklerini iyi
yemekler pisirmek amaciyla kullanan mutfak sefleri; tat, koku ve gorsel duyulara
hitap eden olaganiistii lezzetler yaratarak Kaliteli hizmetlerde bulunmakta, lezzet
arayisinda olan midsterileri isletmeye g¢ekerek turizmin gelismesini etkilemektedir

(Cheng ve Chou, 2015: 60).

Seflerin gelistirdikleri teknikler, yonettikleri ekipler, miisterilerle olan iletisim
isletmenin hizmet yenilik performansini belirlemektedir (Leong, Yeh, Fan ve Huan,
2020: 2). Turizm sektorii, miisterilerin ihtiyaglarini ve tercihlerini anlamaya bagli bir
sektordiir (Grobelna ve Marciszewska 2013: 322). Mutfak boliimiinde ¢alisan
seflerin bireysel yenilik¢ilikleri; iyi yapilandirilmamis bir sorunu ¢ézmek igin yeni
bir fikirde bulunarak yeni bir deger yaratmay1 ifade etmekte ayni zamanda sefler ve
oOrgiit arasinda ortaya ¢ikan 6grenme siireciyle yeni hizmet gelistirme performansini
artirmaktadir (Albors-Garrigos, Barreto, Garcia-Segovia, Martinez-Monzo ve

Hervas-Oliver, 2013: 21). Mutfak sefleri, miisteriler i¢in keyifli ve sasirtict yemek
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deneyimleri yasatma becerileri nedeniyle yaratici sanatgilar olarak kabul edilen
nitelikli iscilerdir ve zanaatkarliklarindan dolay1 gida maddelerini istah agici
yemeklere dontistiirmektedir (Hu, Horng ve Teng, 2016: 194). Yemek sanatinin yani
sira sefler, gida kimyasi1 hakkindaki bilgileriyle bilimi ve zanaatini birlestirdiklerinde
ortaya yeni triinler ¢ikarabilmektedirler. Ayn1 zamanda servis personeli de yiyecek
ve igecek ile ilgili teorik ve pratik bilgilerini yemek i¢in uygun bir sarap konusunda
onerilerde bulunmak i¢in kullanmaktadir ve tiim bu bilgi diizeyleri yeni hizmet
performansinda etkili olmaktadir (Gustafsson, 2004: 12). Mutfakta gergeklesen
yenilikler, iirtin odakli olarak goriilse de yenilik siirecinin hem iiriin hem de iirliniin
servisini igermesi nedeniyle hizmet yeniligi olarak degerlendirilmektedir (Stierand,
Dorfler ve MacBryde, 2009: 3). Nitekim bir sefin; hangi yemegin uygun oldugu,
konuklarin yas, cinsiyet, dini inanis, alerji reaksiyonu, kahvalti, 6gle, aksam yemegi
ve Ozel davet konseptlerini g6z oniinde bulundurarak yemek fiyatinin otel masraflari
ve konuklarin 6dedigi ticreti karsilayip karsilamadigi gibi hizmet 6zelliklerine dikkat
etmesi gerekmektedir (Gustafsson, Ostrédm, Johansson ve Mossberg, 2006: 88). Otel
endiistrisinde mutfak, misafirperverligin temel unsurlarindan biri olmaktadir. Bir
otelin mutfagi ve gastronomi unsurlari hizmet kalitesinin degerlendirilmesi igin
belirleyici faktér haline gelebilmektedir (Dzhandzhugazova, Blinova, Orlova ve
Romanova 2016: 10396). Calisanlarin yenilik¢i davranislari, kisisel gelisimleri ve
performans  iyilestirmesi amaciyla  firsatlarnn  kesfetmekten  fikirlerin
gerceklestirilmesine kadar bireysel yenilikgi davranmiglarini  igeren bir siireg

oldugundan turizm isletmelerinde hem hizmet yeniligi hem de ¢alisanlar i¢in faydal

olmaktadir (Li ve Hsu, 2016: 2831).
1.9. flgili Cahsmalar

Tez konusu ile ilgili uluslararas: literatiir 01.01.2019- 10.03.2020 tarihleri
arasinda “innovation”, “innovativeness”, “service innovation”, “service innovation
performance”, “individual innovation”, ‘service innovation performance in
hospitality businesses”, “service innovation performance in the tourism sector”,
“individual innovation of hotel staff”, “individual innovative behavior of kitchen

chefs” anahtar kelimeleri kullanilarak ProQuest, Sciencedirect, Springer, Sagepub,
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Tandfonline veri tabanlari incelenerek taranmistir. Konu ile ilgili ulusal literatiir
01.01.2019-10.03.2020 tarihleri arasinda “yenilik”, “yenilik¢ilik”, “hizmet yeniligi”,
“hizmet yeniligi performans”, “bireysel yenilik¢ilik”, “otel isletmelerinde hizmet
yeniligi performansi”, “turizm sektoriinde hizmet yeniligi performansi”, “otel
calisanlarinin bireysel yenilikg¢ilikleri”, “mutfak seflerinin bireysel yenilik¢i
davranislar’” anahtar kelimeleri kullanilarak Necmettin Erbakan Universitesi’nin
belirtilen tarihlerde abone oldugu tiim veri tabanlarinda, Google Akademik Arama
Motoru, Anatolia: Turizm Arastirmalar1 Dergisi ve YOK Tez Merkezi veri
tabanlarinda taranmistir. Bunlara ek olarak ulusal ve uluslararasi turizm kongresi

kitaplar1 ve akademik kitaplar da ele alinarak inceleme yapilmustir.
1.9.1. Tlgili Ulusal Calismalar

Erdem, Gokdeniz ve Met (2011), yenilik¢iligin isletme performansina
etkilerini incelemek amaciyla yiiriittiikkleri galismada Antalya ilinde faaliyet gosteren
bes yildizli otel isletmelerinde calisan {ist diizey yoneticiler ile goriismeler
gerceklestirmiglerdir. Goriismeler dogrultusunda otel isletmelerinin  rekabet
ustlinliigl saglamak, tiriin-hizmet kalitesi ve ¢esidini artirmak, maliyetleri azaltmak
ve uluslararas1 diizeyde talep yaratmak i¢in yenilikgilige Onem verdigini
belirlemislerdir. Calismada, isletmelerde yeni fikirlerin gelistirilmesinde ¢alisanlarin
biiyiik bir etkisinin oldugu, yenilik¢iligin; isletmenin son bes yilda sunmus oldugu
iriin-hizmet sayisini artirdigl, bunun igin isletmenin yenilige yeterli biitge ayirdigi

sonucuna ulasilmstir.

Omnek ve Ayas (2015), isletme calisanlarinin entelektiiel sermayesi ile
yenilik¢i is davranislart arasindaki iligkiyi inceleyerek isletme performansina nasil
yansitilacagini belirlemek amaciyla yiiriittiikkleri ¢alismada; bireylerin entelektiiel
sermayeleri ile yenilikgiliklerinin dogru orantili oldugunu belirtmislerdir. Buna bagh
olarak bireylerin bilgi birikiminde meydana gelen artislarin yenilikgilik diizeylerini
de artirdigina deginmislerdir. Arastirmada, ¢alisanlarin entelektiiel birikimlerinin
yenilik¢ilik faaliyetlerini artirarak yeni hizmetlere yol agacagi, miisteri artisi

saglayacagi ve performans gelisimini harekete gecirecegi sonucuna ulagmistir.
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Cetintiirk, Adigiizel ve Demir (2016), Tiirkiye’nin Akdeniz, Ege, Marmara, i¢
Anadolu ve Giiney Dogu Anadolu Bolgesi’nde yer alan bes yildizli otel
isletmelerindeki yoneticilerinin galistiklar: isletmelerin yenilik yetenegi konusunda
tutumlarmi belirlemek amaciyla yiriittiikleri ¢alismada, otel isletmelerinin yenilik
yeteneklerinin isletme performansini olumlu veya olumsuz agidan etkiledigini tespit
etmislerdir. Arastirmada degerlilik ile en fazla iligkili yenilik yeteneginin hizmet
yeniligi oldugunu saptamislardir. Bu nedenle konaklama isletmelerinin hizmet
yenilikleri yoluyla miisterilere deger sundugunu, misterilerin isletmede yeni veya
gelistirilen hizmetlerin farkinda olduklarin1 vurgulamislardir. Bu kapsamda sunulan
hizmetin misterilere deger katmadiginda, isletme performansina olumsuz

yanstyacagini dile getirmislerdir.

Paksoy ve Ersoy (2016), otel isletmelerinde yeniligin isletme performansi
iizerindeki etkisini ortaya koymak amaciyla yiiriittiikleri calismada Antalya ilinde
faaliyet gosteren dort ve bes yildizli otel isletmelerinde ¢alisan yoneticiler ile anket
calismasi yapmuslardir. Arastirma kapsaminda otel isletmelerinin, islerin yiiriitilmesi
konusunda siirekli yeni yontemler aradigi, yaraticiligin yeni yontemlerin bulunmasini
sagladig1, yeni trtin-hizmetler ile ilgili proje ve fikirlerin sayica fazla Olmasi
gerektigi, yenilikgilik yaklagimi konusunda kaliteye 6nem verdikleri sonucuna

varilmstir.

Esitti ve Erdem (2017), Istanbul ilindeki yiyecek-icecek isletmelerinde birey-
oOrgiit uyumunun yenilige etkilerini belirlemek amaciyla yiiriittiikkleri ¢alismada,
yenilik¢i faaliyetler ve birey ile orgiit uyumu arasinda anlamli bir iliski bulundugu
sonucuna ulagsmiglardir. Ayrica birey ile 6rgiit uyumunun orgiitsel yeniligi de olumlu
etkiledigine deginmislerdir. Bireylerin 6rgiit ile uyum yakaladiklarinda ve isletmeye
baglilik duyduklarinda iiriin ve hizmet yenilikleri konusunda beklenen performansi

gostereceklerini ifade etmislerdir.

Aslan ve Erdéz (2018), Kocaeli ili, Kartepe ilgesindeki kirsal turizm
isletmecilerinin bireysel yenilik¢ilik diizeylerini dlgerek bu diizeylerin katilimcilara
ve isletmelere iliskin degiskenler ile iliskisini belirlemek amaciyla yiiriittiikleri

caligmada, isletmecilerin bireysel yenilikgilik kategorilerinden siipheci kategorisinde
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yer aldiklar1 ve diisiik diizeyde yenilik¢i olduklarini ifade etmislerdir. Bu nedenle
isletmecilerin yeniliklere kars1 temkinli davrandigi ve yeniligi kabullenmek i¢in uzun
bir karar siireci yasadigini belirtmiglerdir. Calisma kapsaminda isletmecilerin
bireysel yenilikgilik diizeylerinin diisiik olmasinin isletmelerde gergeklesecek yenilik

faaliyetlerini dogal olarak etkiledigi sonucuna ulasilmistir.

Istk ve Hajiyeva (2018), Istanbul ilindeki ii¢, dort ve bes yildizli otel
isletmelerinde c¢alisanlarin bireysel yenilikgilikleri ile algilanan oOrgiitsel destek
arasindaki iliskiyi incelemislerdir. Calismada yenilik¢ilige Onyargili yaklasan
bireylerin orgiitsel destegi algiladiklarinda fikirlerinin degistigini, ayni zamanda
orgiitsel destegin bireyleri risk alma konusunda cesaretlendirdigini belirtilmislerdir.
Calisma kapsaminda elde edilen bulgular neticesinde; orgiitsel destegin bireysel
yenilikg¢iligi olumlu etkiledigi, bu etkiye bagl olarak bireylerin yenilige karsi agik
oldugu ve yenilikei fikirleri i ortaminda paylasarak diger orgiit iiyelerini bu konuda

tesvik ettigi, sorunlar i¢in siirekli yeni yontemler aradiklar1 sonucuna ulasilmastir.

Cetin ve Sahin (2018), Bursa ilinde dort ve bes yildizli otel isletmelerinin
mutfaklarinda calisan as¢ilarin kisilik 6zellikleri ve yenilik algilar1 arasindaki iliskiyi
incelemek amaciyla gerceklestirdikleri ¢alismada; bireylerin agiklik, sorumluluk,
disa doniiklik, uyumluluk, duygusal dengesizlik faktorleri ile yenilikgilik diizeyleri
arasinda cesitli iligkiler bulgulamislardir. Bu bulgulara gore, bireylerin agiklik ve
disa dontikliik 6zellikleri bireysel yenilik¢ilik algilarini en ¢ok etkileyen faktorlerdir.
Ascilik mesleginde deneyime agik kisilerin; sorgulayici, analitik diisiinme becerisi
yiiksek, yenilige acik, yaratici, zorluklar karsisinda direnen kisiler oldugu ifade
edilmektedir. Arastirma kapsaminda ozellikle deneyime agik Kkisilerin bireysel
yenilik¢i  davramiglar  gostereceklerini, sektoriin - gelecegi  ve  yeniliklerin
gerceklesmesi icin bu tarz Kkisilerin isletmelerde istihdam edilmesi gerektigi

vurgulanmastir.

Vardar ve Duman (2019), Ankara’daki bes yildizli otel isletmelerindeki
yoneticilerin bireysel yenilik¢i davranig egilimlerinin ve is yeniliginin finansal
olmayan is performans: tizerindeki etkilerini belirlemek amaciyla yapmis olduklar

calismada, yoneticilerin bireysel yenilik¢i davranis egilimleri ile ilgili olarak goriis
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ve davranislarinda kendilerini orijinal gordiikleri, yeni fikirlere acik olduklarini
belirtmiglerdir. Calisma kapsaminda yoneticilerin bireysel yenilik¢i davranis
egilimleri ile is yeniligi arasinda anlamli ve pozitif bir iliski oldugu, miisteri
memnuniyetinin is performansi anlayisinda 6énemli bir faktor olarak ilk sirada yer

aldig1 sonucuna ulagilmistir.

Bayindir ve Demir (2019), Antalya ilinde faaliyet gosteren bes yildizli otel
isletmelerinin mutfak boliimiinde ¢alisan ascibasi, ascibast yardimcisi ve kisim
seflerinin  yenilikgiliklerini etkileyen faktorleri belirlemek amaciyla yaptiklar
caligmada, yonetsel uygulamalarin ve yoOnetim tarafindan saglanan destegin
calisanlarin yenilikgiliklerini etkiledigi belirtilmistir. Arastirma kapsaminda, yeni
hizmet ve friinlerin yaratilmasinda teknolojik arag ve kaynaklarin c¢alisanlarin
yenilikgiliklerini etkileyen bir diger faktor oldugu ifade edilmistir. Calismada, takim
calismasinin, birey ve orgiit iiyeleri arasindaki etkilesime bagli olarak ¢alisanlarin

yenilik¢iliklerini artirdig1 bulgusuna ulasilmstir.
1.9.2. Tlgili Uluslararasi Cahismalar

Ottenbacher ve Howley (2005), personel yonetimi ve hizmet yeniliklerinin
basarili olmasinda etkili olan faktorleri belirlemek amaciyla yiiriittiikleri ¢alismada,
isletmelerin; etkili personel yonetimi kapsaminda galisanlarin sorumluluk almalarinin
desteklenmesi, sorunlar1 ¢ozmek i¢in kendi inisiyatiflerini kullanmalarinin
saglanmasi, kendilerine olan Ozgiivenlerinin artirilmasi ile bireylerin miisteri
ihtiyaclarimi etkili bir sekilde karsiladigi, hizmet sunumu iyilestirme ve yeni

hizmetler gelistirme konusunda fikir iiretebildikleri sonucuna ulagmiglardir.

Orfila-Sintes, Crespi-Cladera ve Martinez-Ros (2005), konaklama
hizmetlerinde yeniligin kesin tanimini tartigmayr amagladiklar1 ¢alismada,
Ispanya’daki otel islemeleri ile gériismiislerdir. Elde edilen veriler dogrultusunda;
isletme yoOnetiminin yiiksek diizeyde uzmanhgmin daha iyi bilgi birikimi ve
tiretkenlik sagladigi ve yenilik algisi tizerinde olumlu etkiye sahip oldugu sonucuna

ulagmiglardir.
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Ottenbacher, Shaw ve Lockwood (2006), zincir otellerdeki her yenilik projesi
icin performans1 hangi faktorlerin etkiledigini belirlemek amaciyla yiiriittiikleri
caligmada, otel yoneticilerinin basarisini etkileyen faktorleri ve yenilik performansini
arastirmiglardir.  Arastirma  kapsaminda  zincir  otellerin  hizmet  yeniligi
performanslarini etkileyen dort faktdr oldugunu bulgulamiglardir. Bu faktorler; pazar
cekiciligi, yeni hizmet gelistirme siireci yonetimi, pazar duyarliligi ve yetkilendirme
olarak ortaya koyulmustur. Bu faktorlere bagli olarak basarili otel hizmeti
yeniliklerinin 6nemli 6l¢lide ¢alisanlarin is birligi sonucu gerceklestigi, ¢alisanlarin
yeniliklerini ve yeni hizmetlerin gelistirilme performansini etkiledigi sonucuna

ulasiimistr.

Tseng, Kuo ve Chou, (2008), yenilik faktorlerini otel performansiyla
iliskilendirmek ve etkilerini incelemek amaciyla yapmis olduklar1 ¢alismada;
otellerdeki ana yenilik faktorlerinin, yeni iriinlerin piyasaya siiriilme sikligi,
departmanlar ve organizasyon arasindaki koordinasyon, bireyler ve organizasyon
arasindaki is birligi, bilgi paylasimi ve yeni yeteneklerinin gelistirilmesi olarak
belirlemislerdir. Arastirmada s6z konusu bu faktorlerin otel performansi i¢in dnemli
oldugunu, teknolojik, orgiitsel ve beseri sermayenin etkin bir sekilde yonetilmesinin

yenilik¢iligi artirdigini belirtmislerdir.

Hu, Horng ve Sun (2009), konaklama isletmelerinde ekip kiiltiiri, bilgi
paylasiminin hizmet yeniligi performansina etkisini belirlemek amaciyla yapmis
olduklar1 ¢alismada; bilgi paylasimi ve ekip kiiltiiriiniin hizmet yenilik performansi
tizerinde 6nemli bir etkiye sahip oldugunu belirtmislerdir. Bu dogrultuda iyi bir
organizasyon varhigmnin; ekip destegi ve koordinasyonunu saglayarak hizmet yeniligi
performansint giiglendirdigini ifade etmislerdir. Calisma kapsaminda elde edilen
bulgular kapsaminda; konaklama isletmeleri yoneticilerinin organizasyondaki her bir
calisgan1 bireysel agidan yenilik konusunda motive ederek giliglendirdiginde
yenilik¢ilik kiiltiiriiniin  bireysel ¢alisanlardan tiim ekibe yayilacagi ve biitiin

calisanlarin hizmet ihtiyacini karsilamaya tesvik olacagi sonucuna ulagilmistir.

Chen (2011), miikemmel hizmet ve yenilik¢i performansi etkileyen siirecleri

belirlemek amaciyla ydriittiikleri caligmada; Tayvan'daki uluslararasi otellerde
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calisanlarla goriiserek hizmet yeniligi kiiltiirii, proaktif kisilik ve yenilik arasindaki
iliskileri incelemislerdir. Aragtirma kapsaminda hizmet yeniligi ile proaktif kisilik
arasinda pozitif bir iliski oldugu, yoneticilerin yenilige destek sagladigimni fark

ettiklerinde ¢alisanlarin yeni ve faydali fikirler tirettikleri sonucuna ulasilmistir.

Grisseman, Plank ve Brunner-Sperdin, (2013), Avusturya, Almanya, Isvicre,
Italya ve Lihtenstayn'daki konaklama endiistrisinde yenilikgilik, miisteri odaklilik ve
hizmet performans: arasindaki iliskiyi inceledikleri calismada, bir otelin basarili
olabilmesi igin stratejiler gelistirmeleri ve misafirlerinin ihtiyaglarina odaklanarak
yenilik faaliyetlerini gergeklestirmeleri gerektigini ifade etmislerdir. Bu nedenle otel
yoneticilerinin ¢alisanlari yenilik¢i diisiinmeye tesvik ederek ve yenilikgi davraniglar
dogrultusunda odiillendirerek yeniligi destekleyen bir orgiit iklimi yaratmalarinin

hizmet yeniliklerini artiracagini vurgulamislardir.

Meira, Anjos ve Falaster (2019), yeniligin g¢alisanlarin ve otel
organizasyonlarinin performansi {izerindeki etkisini analiz etmeyi amagladigi
caligmalarinda, Brezilya'daki otel yoneticilerinin = goriislerini  almislardir.
Yoneticilerin gortsleri dogrultusunda iletisim, liderlik ve strateji faktorlerinin
calisanlarin performansmi dogrudan etkiledigini belirtmislerdir. Liderligi yiiksek
olan c¢alisanlarin yenilikgiliklerinin de yiiksek oldugu ve bu durumun

performanslarini olumlu agidan etkiledigi sonucuna ulagmislardir.
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IKINCI BOLUM
YONTEM
2.1. Arastirmanin Amaci

Arastirmada Istanbul ilindeki 5 yildizli otel isletmelerinde ¢alisan mutfak
seflerinin (as¢ibasi, asgibasi yardimcist ve kisim sefleri) bireysel yenilik¢ilik
diizeylerine ve calistiklar1 otel igletmesinin hizmet yeniligi performansina iligskin
diisiinceleri analiz edilerek bireysel yenilikgilik diizeyleri ile hizmet yeniligi
performansi arasindaki iligki ortaya ¢ikarilmaya calisilmistir. Bu amag¢ dogrultusunda

mutfak seflerinin;

e Bireysel yenilik¢ilik diizeylerinin yenilik¢i fikirleri benimseme,
yenilik¢i yollar arama ve yenilik¢i uygulamalarda bulunmalarini

etkileyip etkilemediginin,

e (Calisma yasamlarinda yeni {iriin Ve hizmet gelistirme amaciyla fikirler

ireterek yenilik¢i yontem ve uygulamalar deneyip denemediklerinin,

e Calistiklar1 isletmelerin yenilik¢i tirtin ve hizmetler gelistirilmesi i¢in
gerekli ortam, finansman ve is birligi gibi destekleyici unsurlar

saglayip saglamadiginin ve

e Bireysel yenilik¢ilik diizeylerinin hizmet yeniligi performansini

etkileyip etkilemediginin ortaya ¢ikarilmasi hedeflenmektedir.
2.2. Arastirmanin Onemi

Kiiresellesme egilimleri, teknolojik gelismeler ve pazar degisiklikleri
karsisinda otel isletmelerinin rekabet ustiinliiklerini korumalar1 ve daha da
gelistirmeleri gerekmektedir (Jeou-Shyan, Hsuan, Chih-Hsing, Lin, Chang-Yene,
2011: 1044). Otel isletmeleri, sektorde ayakta kalabilmek ve miisterilere yiiksek
kaliteli hizmetler sunabilmek ig¢in yeni hizmetler yaratmakta ya da mevcut
hizmetlerin kalitesini iyilestirmektedir (Ubeda-Garcia, Claver-Cortés, Marco-Lajara,

Garcia-Lillo ve Zaragoza-Saez, 2018: 3610). Bu durumda vyenilik, bir
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organizasyonun degisimi firsatlara doniistiirerek basarili olmasinin tek yolu olarak
goriilmektedir (Tseng, Kuo ve Chou, 2008: 1015). Hizmet yeniligi; yeni miisteriler
¢cekmeye, miisteri sadakati kazanmaya, yeni pazar firsatlar1 yaratmaya, satis
performanst ve karlilig1 artirmaya yardimci olmaktadir (Tang, Wang ve Tang, 2015:
98). Bu noktada miisteriler ile siirekli iletisimde olan ¢alisanlar hem miisterinin hem
de isletmenin bakis acisini temsil etmektedir. Calisanlarin deneyim yoluyla
kazandiklar1 bilgi ve beceriler hizmet yeniliklerini olumlu bir sekilde etkilemektedir
(Karlsson ve Skalén, 2015: 1346). Calisanlarin 6grendikleri ve gelistirdikleri hizmet
bilgisi ve becerileri, bir isletmenin hizmet yeniligi performansinin temelini
olusturmaktadir (Chen, 2017: 475). Bilgi, yetkinlik ve yetenek diizeyi yiiksek olan
calisanlar yeni fikirler yaratarak degisimlere kolay uyum sagladiklari igin ¢alistiklari
isletmenin yenilik performansini artirmaktadir (Dedoglu, Aydin ve Bogan, 2018: 88).
Otel sektoriindeki isler; yaraticiliga sahip g¢alisanlarin yontemler, hizmetler veya
drlinler hakkinda yeni fikirler tiretmesini gerektirdiginden calisanlarin bireysel
yenilik¢ilikleri otel isletmelerinin rekabet avantaji ve uzun vadeli basarisi igin
onemlidir (Kim ve Lee, 2013: 328). Bu noktada yenilikgi sefler, bireysel becerilerini
ve yenilik¢iliklerini temel bir pazarlama etkinligi olarak gormektedir. Seflerin
mutfak becerileri ve yaraticiliklari, yenilik¢i faaliyetler i¢in temel bir anahtardir
(Albors-Garrigos, Barreto, Garcia-Segovia, Martinez-Monz6 ve Hervas-Oliver,
2013: 31).

Hizmet yeniligi performansi; c¢alisanlarin hizmet yeniligi davranisi ve yeni
hizmetlerin gelistirilmesi olmak {izere iki boyutu temsil etmektedir. Calisanlarin
yenilik¢i davraniglari, hizmet yeniliklerinin gelistirilmesini etkilemektedir. Bu
nedenle hizmet yeniligi performansi, bireysel yenilik¢i davranisi belirlemek igin
hizmet sunan isletmelerde ortaya ¢ikmistir (Al-Ababneh, 2014: 20). Hizmet yeniligi
performansinin isletme agisindan istenilen diizeyde olabilmesi, ¢alisanlarin bireysel
yenilik¢i hareketleri ile iliskilidir. Bu kapsamda mutfak seflerinin bireysel
yenilik¢ilik diizeylerinin belirlenmesi ve c¢alistiklar1 otel isletmelerinin hizmet
yeniligi performansina iligkin goriiglerinin alinmasi, bireysel yenilik¢ilik ile hizmet
yeniligi performansi arasindaki iliskinin incelenmesi ag¢isindan Onem teskil

etmektedir.
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2.3. Arastirmanin Problemi ve Hipotezleri

Otel isletmelerinde ¢alisan mutfak seflerinin (asgibasi, as¢ibasi yardimcisi ve
kisim sefleri) bireysel yenilikgilik diizeylerinin belirlenmesi ve ¢alistiklari otel
isletmelerinin hizmet yeniligi performansina iliskin goriislerinin alinmasi; bireysel
yenilik¢ilik ile hizmet yeniligi performansi arasindaki iliskinin ortaya ¢ikarilmasi

arastirmanin temel problemidir.

Otel sektorii, calisanlarin standartlastirilmis is stlireglerini uygulamalarini
zorunlu kilarken ayni zamanda da hizmet kalitesini iyilestirmek i¢in yenilikgi
davranislar sergilemelerini beklemektedir (Luoh, Tasur ve Tang, 2014: 1110). Li ve
Hsu (2016), calisanlarin yenilik¢i davranislarim is yerinde hizmet iyilestirmesi
amaciyla fikir tiretmeleri ve fikirleri uygulamaya gegirmelerini kapsayan bir siire¢
olarak ifade etmistir. Baradarini ve Kilic (2018), hizmetlerin kusursuz sekilde
sunulmast ve isletmenin miisterilere verdigi sozlerin yerine getirilmesinde
calisanlarin 6nemli bir rol oynadigi sonucuna ulasmistir. Karlsson ve Skalén, (2015),
calisanlarin miisterilerin isteklerini bildiklerini, iyilestirilmesi gereken hizmet
alanlarin belirleyerek miisteri sorunlarina yeni ¢oziimler sunabildiklerini belirtmistir.
Calisanlarin yenilik¢i davranislari, oteller gibi tiiketici hizmeti odakli isletmeler igin
onemli bir rol oynamaktadir. Isletmeler degisen tiiketici beklentilerini karsilamak
icin ¢alisanlari1 daha yenilikgi ve yaratici olmaya motive ederek yenilikte
bulunmalarmi saglamaktadir (Eid ve Agag, 2020: 1). Lyons, Chatman ve Joyce
(2007: 175), hizmet yeniligi kiiltiiriint, isletmelerde yaratict ve yenilik¢i diistincenin
uygulanmasini tesvik eden faktorlerin varhigi olarak tanimlamistir. Tajeddini (2011:
439), isletmede yenilik¢i bir organizasyon kiiltiiriiniin yaratilmasinin ¢alisanlarin
yeni hizmet gelistirmelerinde 6nemli oldugunu belirtmistir. Gu, Duverger ve Yu
(2017: 148), ise gorev siiresinin Orgiitsel baglilik {izerinde olumlu ve anlamli bir
etkiye sahip oldugunu ayni zamanda liderlik ve vyenilik¢i davramig arasindaki
iliskileri de olumlu yonde etkiledigi sonucuna ulasmislardir. Wihuda, Kurniawan,
Kusumah ve Adawiyah (2017: 307), otel endiistrisinde ¢alisanlarin karar alma ve
yenilik siireglerine dahil olduklarinda motivasyon ile ¢alistiklari, yenilik¢i ve yaratict

fikirler tretmeleri i¢in gerekli olan bireysel yeteneklerinin de gelistigi sonucuna
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ulasmistir. Shaw ve Williams (2009: 328), bilgi paylasiminin ¢alisanlarin yenilik¢i
yeteneklerini gelistirecegini belirtmistir. Benzer sekilde Tang, Wang ve Tang (2015:
111), bilgi paylasiminin orgiite duyulan giiveni artirarak yenilik kiiltiirii ve hizmet
yeniligi performansi {izerinde kritik bir rol oynadigini1 ifade etmistir. Grissemann,
Plank ve Brunner-Sperdin (2019: 354), bir otel isletmesinin yenilik¢i uygulamalari
ile yenilik performansi arasinda onemli bir iliski oldugunu, bu nedenle otel
yonetiminin yeniligi desteklemesi ve isletme kiiltiiriine yansitmas: gerektigini ifade
etmistir. Bu sonuca paralel olarak Hernandez-Perlines, Ariza-Montes, Han ve Law
(2019: 222), yenilikgilik kapasitesi yiiksek olan otellerin performansinin da yiiksek
oldugunu, yoneticilerin isletme performansini iyilestirmek icin yenilik konusunda
kararli olmalar1 gerektigini belirtmistir. Schuckert, Kim, Paek ve Lee (2018: 784),
benzersiz hizmet sunumu ve miisteri etkilesimi igin ¢alisanlara inisiyatif kullanma,
esneklik tanima ve yaraticiliklarini gosterme firsati sunuldugunda bu durumun
hizmet yeniligi performansini da destekledigini belirtmistir. Slatten ve Mehmetoglu
(2011: 256), otel scktoriinde ¢alisan bireylerin yaraticiliklarinin  yenilikgilik
hareketleriyle pozitif yonde iliskili oldugunu bulgulamistir.

Bu bilgiler dogrultusunda arastirmanin amaci dogrultusunda ilgili literatiirden

hareketle gelistirilen hipotezler asagida siralanmustir:
Degiskenler Arasinda Korelasyona Yonelik Hipotezler

Hi: Bireysel yenilikgilik diizeyinin alt boyutlar1 ile hizmet yeniligi

performansinin alt boyutlar: arasinda anlamli bir iligki vardir.
Hia: Degisime direng ile ¢alisan is birligi arasinda anlaml bir iliski vardir.
Haip: Degisime aciklik ile ¢alisan is birligi arasinda anlamli bir iliski vardir.
Hac: Fikir 6nderligi ile ¢alisan is birligi arasinda anlamli bir iliski vardir.
Haiq: Risk alma ile caligan is birligi arasinda anlamli bir iliski vardir.

Hie: Degisime direng ile calisanlarin siire¢ ve kaynak olusturma davranisi

arasinda anlamli bir iliski vardir.
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Hif: Degisime agiklik ile calisanlarin siire¢ ve kaynak olusturma davranisi

arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hig: Fikir onderligi ile ¢alisanlarin siire¢ ve kaynak olusturma davranisi

arasinda anlamli bir iliski vardr.

Hin: Risk alma ile ¢alisanlarin siire¢ ve kaynak olusturma davranigi arasinda

anlamli bir iligki vardir.

Hi: Degisime direng ile calisanlarin yenilik¢i hizmet davranisi arasinda

anlaml bir iligki vardir.

Hii: Degisime agiklik ile calisanlarin yenilikg¢i hizmet davranisi arasinda

anlaml bir iliski vardar.

Haij: Fikir onderligi ile calisanlarin yenilik¢i hizmet davranisi arasinda

anlamli bir iliski vardir.

Hik: Risk alma ile ¢alisanlarin yenilik¢i hizmet davranisi arasinda anlamli bir

iliski vardir.

Hi: Degisime direng ile yeni hizmet gelistirme arasinda anlamli bir iligki

vardir.

Him: Degisime agiklik ile yeni hizmet gelistirme arasinda anlamli bir iligki

vardir.

Hin: Fikir 6nderligi ile yeni hizmet gelistirme arasinda anlamli bir iliski

vardir.
Haio: Risk alma ile yeni hizmet gelistirme arasinda anlamli bir iliski vardir.
Degiskenler Arasinda Regresyona Yonelik Hipotezler

H:: Bireysel yenilik¢ilik diizeyi alt boyutlarinin hizmet yeniligi performansi

alt boyutlar: tizerinde anlamli bir etkisi vardir.
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H.a: Degisime direncin ¢alisan is birligi izerinde anlamli bir etkisi vardir.
Hob: Degisime agikligin ¢alisan is birligi tizerinde anlamli bir etkisi vardir.
Hac: Fikir 6nderliginin galisan is birligi tizerinde anlamli bir etkisi vardir,
Hog: Risk almanin ¢aligan is birligi tizerinde anlaml1 bir etkisi vardir.

Hoe: Degisime direncin ¢alisanlarin siire¢ ve kaynak olusturma davranisi

uzerinde anlamli bir etkisi vardir.

Hof: Degisime agikligin calisanlarin siire¢ ve kaynak olusturma davranisi

tizerinde anlamli bir etkisi vardir.

Hog: Fikir onderliginin calisanlarin siire¢ ve kaynak olusturma davranisi

uzerinde anlamli bir etkisi vardir.

Hon: Risk almanin calisanlarin siire¢ ve kaynak olusturma davranisi iizerinde

anlaml bir etkisi vardir.

Ha: Degisime direncin calisanlarin yenilik¢i hizmet davranist iizerinde

anlaml1 bir etkisi vardir.

Hoi: Degisime acgikligin g¢alisanlarin yenilik¢i hizmet davranisi lizerinde

anlaml bir etkisi vardir.

Hoj: Fikir onderliginin c¢alisanlarin yenilikgi hizmet davranisi {izerinde

anlamli bir etkisi vardir.

Hak: Risk almanin ¢alisanlarin yenilik¢i hizmet davranisi tizerinde anlamli bir

etkisi vardir.

H2i: Degisime direncin yeni hizmet gelistirme {izerinde anlamli bir etkisi

vardir.

Hom: Degisime agikligin yeni hizmet gelistirme lizerinde anlamli bir etkisi

vardir.
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Hon: Fikir onderliginin yeni hizmet gelistirme iizerinde anlamli bir etkisi

H2o: Risk almanin yeni hizmet gelistirme tizerinde anlamli bir etkisi vardir.
2.4. Arastirmanin Varsayimlari
Arastirmanin varsayimlar1 asagida belirtildigi gibidir;

Arastirmaya katilan mutfak seflerinin yoneltilen sorulara igtenlikle ve dogru

cevap verdikleri ve

Orneklem grubunun Tiirkiye’de bes yildizli otellerde ¢alisan tiim mutfak

seflerini temsil ettigi varsayilmstir.

2.5. Arastirmanin Simirhihiklar:

Arastirmanin Sinirliliklar1 asagida belirtildigi gibidir;
Arastirma Istanbul ili ile snirlandiriimastir.

Arastirma zaman ve maliyet kisithlig1 nedeniyle yalnizca Istanbul ilindeki bes
yildizl1 otellerde ¢alisan mutfak sefleri (ascibasi, as¢ibasi yardimeist ve kisim

sefleri) ile sinirlandirilmustir.

Bazi mutfak seflerinin (as¢ibasi, ascibasi yardimcisi ve kisim sefleri) is

yogunlugu vb. nedenlerle anketi yanitlamama ihtimali s6z konusudur.

Bazi bes yildizli otel genel miidiirlerinin ¢esitli gerekcelerle anket

uygulamasina izin vermemesi ihtimali bulunmaktadir.

Sehir otelleri her sezon yogun oldugundan mutfak sefleri ile goriismek ve

anketin doldurulma giigliigii diger bir sinirliligi olusturmaktadir.
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2.6. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Evren, benzer 6zellikleri tasiyan bireylerin ya da 6gelerin olusturdugu bir biitiinii
ifade etmektedir. Bagka bir deyisle evren, arastirma sorununa iliskin tiim bireyleri ya
da oOgeleri kapsamaktadir. Evrenin biiyiikligline iliskin sayisal deger “N” ile
gosterilmektedir. Evrenin genel bir tanim olmasi, arasgtirmalarda veri toplama ile
ilgili pek ¢ok sorunu ortaya ¢ikarmakta, evrenin tamamindan veri toplamak
genellikle maliyet, zaman ve isgiicii gibi nedenlerle miimkiin olmamaktadir (Simsek,
2012: 110). Bu kapsamda evren igerisinde amaca uygun bir yontemle segilen ve
evreni temsil etme giiciine sahip birimler kiimesini ifade eden 6rneklem yontemi,
evren igerisinden evreni temsil eden birimleri se¢me imkani saglamaktadir.
Orneklemenin amaci arastirmaciya evren hakkinda genellemeler yapabilecegi bilgiyi,
evrenin biitiiniinii tek tek arastirilmasina gerek kalmadan saglamaktir (Yurdakul,
2013: 78).

Arastirmanin evrenini, Istanbul ilinde faaliyet gosteren bes yildizli otel
isletmelerinde c¢alisan mutfak sefleri olusturmaktadir. Arastirma evreni olarak
Istanbul ilindeki bes yildizli otel isletmelerinde ¢alisan mutfak seflerinin secilmis
olmasinin birtakim sebepleri bulunmaktadir. Bu sebepler; Istanbul’da yiyecek-igecek
faaliyetlerinde bulunan kurumsal otellerin fazla olmasi, konaklama hizmetinin dort
mevsim devam etmesi, yil boyunca misafir hizmeti vermeleri nedeniyle hizmet
kalitesi standartlarin1 yiiksek tutma egilimi géstermeleri ve yiyecek-igecek alaninda

mevsimsel veya periyodik araliklarla menii degisiklikleri uyguladiklari diisiincesidir.

Kiiltiir ve Turizm Bakanligi resmi internet sitesinden 09.12.2019 tarihinde
edinilen istatistiklere gore Istanbul ilinde faaliyet gosteren bes yildizli Turizm
Isletme Belgeli otellerin sayisinin 131 oldugu tespit edilmistir. Calismada mutfak
seflerinin  sayisinin  bulunabilmesi icin Istanbul’daki farkli ilgelerdeki otel
isletmelerinin yetkilileriyle goriisiilerek mutfak seflerinin  (ascibasi, ascibasi
yardimcist ve kisim sefleri) ortalama sayisi alinmig ve elde edilen bilgiler
dogrultusunda bu sonuglarin aritmetik ortalamasi almarak ortalama mutfak sefi
sayisina ulagilmigtir. Buna gore toplam otel sayist (131) ile bu otellerde calisan

ortalama mutfak seflerinin sayist (16) carpildiginda 131 x 16 = 2096 sonucuna
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ulagilmigtir. Bu bulgu bes yildizli otel isletmelerinde ¢alisan ascilarin ortalama

sayisini vermektedir.

Aragtirmada ihtiyag duyulan verilerin elde edilmesinde Istanbul’daki bes
yildizli otel isletmelerinde 2096 mutfak sefi ¢alistig1 varsayilmis, evrenin tamamina
ulagsmanin gii¢liigli ve ekonomik durum goz oniinde bulundurularak 6rneklem alma
yoluna gidilmistir. Buna gore 6rneklem sayisini hesaplamak icin evreni olusturan
birimlerin sayisinin 10.000°den kiigiik oldugu (sinirli evren) durumlarda Onerilen

(Ozdamar, 2011: 257) formiilden yararlanilmustir.

N.o2.Z:2 2096.(0,05)2.(1,96)2

(N-1).H?+Z,%.6° (2096-1).(0,05)?+(1.96).(0,05)?

n = 327 olmalidir.

Formiilde yer alan sembollerin anlamlari:

n= Orneklem biiyiikliigii (6rnekleme dahil edilecek birey sayis1),

N= Evren biiytkligii,

z= Standart normal degisken birikimli olasilik fonksiyon degeri (z tablo degeri),
o= Standart sapma degeri,

H= Standart hata degeri (evren ve oOrneklem ortalamasi arasinda izin

verilebilecek maksimum fark),

Z= Belirli bir a anlamlilik diizeyine (yanilma olasilik degerine) karsilik gelen

teorik deger.



50

Bu hesaplama dogrultusunda Istanbul’daki 5 yildizl1 otellerde galisan mutfak
seflerinden (as¢ibasi, asgibasi yardimeist ve kisim sefleri) en az 327’sinin

orneklemde yer almasi yeterli olarak goriilmektedir.

Aragtirmanin drneklemini, olasiliga dayali 6rnekleme yontemlerinden basit
tesadiifi ornekleme yontemi ile secilen mutfak sefleri (asgibasi, asgibasi yardimcisi
ve kisim sefleri) olusturmaktadir. Basit tesadiifi 6rnekleme yodnteminde, evreni
olusturan her birimin 6rneklem igerisinde yer alma olasilig1 aynidir. Bir diger ifade
ile birimler birbirinden bagimsiz olarak esit segilme sansina sahip olmaktadir
(Onwuegbuzie ve Collins, 2007: 285). Her elemanin 6rnege girme ihtimali ayni
oldugundan hesaplamalarda da her elemana verilecek agirlik ayni olmaktadir

(Arikan, 2004: 141).

Bu yontemin kullanilabilmesi i¢in ele alinan problemlerle ilgili bilgilerin
evrene gore homojen olmasi gerekmektedir (Islamoglu, 2003: 147). Arastirmada
evreni olusturan Istanbul’daki bes yildizli otel isletmeleri birbiriyle benzer yapida
olduklarindan homojen olarak kabul edilebilmektedir. Basit tesadiifi yontem ile
secilen ve anket uygulamasina izin veren bes yildizli otellerin, mutfak departmaninda
calisan mutfak seflerine anket uygulamasi gerceklestirilmistir. Orneklem sayisina
ulasilmas1 hususunda Necmettin Erbakan Universitesi Bilimsel Arastirma Projeleri
(BAP) birimine anket hizmetinin karsilanmasi adina destek basvurusu yapilmustir.
Destek basvurusu; Necmettin Erbakan Universitesi Bilimsel Arastirma Projeleri
(BAP) Koordinatorliigii tarafindan “201322001 numarali proje” ile kabul edilmistir.
Bagvurunun kabuliinden sonra arastirma igin belirlenen biit¢e destegi kapsaminda
anket firmasindan Istanbul ilindeki bes yildizli otel isletmelerinde calisan mutfak
seflerinin (as¢ibasi, ascibasi yardimcisi ve kisim sefleri) goriislerinin belirlenmesi
amaciyla anket hizmeti alinmustir. Firma tarafindan istlenilen anketlerin doldurulma
stireci  02.01.2020- 08.04.2020 tarihleri arasinda gergeklesmis, verilerin SPSS
programina girisleri yapilarak tarafimiza 378 anket formu teslim edilmistir.
Anketlerin uygulanmasindan sonra sorularin eksiksiz doldurulup doldurulmadigi

kontrol edilmistir. Yapilan kontroller dogrultusunda kayip veriler, hatali kodlama ve
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uc degerler iceren 48 anket formu gecersiz kabul edilerek arastirma kapsaminda
toplam 330 anket formu gegerli say1lmis ve analiz edilmistir.

2.7. Veri Toplama Yontemi

Aragtirma ile ilgili verilerin toplanmasinda; ulusal ve uluslararasi genis ¢apli
bir literatiir taramasi yapilarak, konu ayrintili bir bigimde agiklanmaya g¢alisilmistir.
Kisa siirede biiyiik miktarda veriye ulasabilmek igin nicel arastirma yontemlerinden
anket teknigi Kkullanilmistir. Anket formu Istanbul ilindeki 5 yildizli otel
isletmelerinde ¢alisan mutfak seflerine (ascibasi, as¢ibasi yardimcist ve kisim sefleri)

uygulanmustir.

Calismada Esen (2019)’in yiiksek lisans tez ¢alismasinda kullandigi (Hizmet
Yeniligi Performans1 Olgegi) anket sorularindan yararlanilmistir. Olgegin kullanimi
icin yazar ile iletisime geg¢ilmis ve gerekli izin alinmistir. Ayrica ¢alismada Peker
(2016) “in doktora tezi calismasinda kullanmis oldugu (Bireysel Yenilik¢ilik Olgegi)
anket sorularindan yararlanilmistir. Anket formu toplam 47 soru olmak lizere iig
boliimden olusmaktadir. Demografik 6zellikleri belirlemek i¢in on soru, hizmet
yeniligi performansi 6lgegi on yedi soru, bireysel yenilik¢ilik 6lgegi igin yirmi soru

yer almaktadir.

Anketin  birinci  boliimiinde  katilimcilarin - demografik  6zelliklerinin
belirlenmesi igin cinsiyet, yas, mesleki egitim durumu, sektorde calisilan yil ile ilgili
coktan se¢meli sorular hazirlanmistir. Ikinci bolimde ise katilimcilarin galistiklar
isletmenin hizmet yeniligi performansin1 degerlendirmelerine yonelik 6l¢ege yer
verilmistir. Olgekte yer alan toplam 17 ifadenin etki diizeyleri 5°1i Likert tipi
derecelendirmeye tabi tutulmus ve her bir maddeye iliskin goriisler; “Kesinlikle
Katilmiyorum=17, “Katilmiyorum=2", “Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum=3",

“Katiliyorum=4”, “Kesinlikle Katiliyorum=5" seklinde puanlandirilmistir.

Uciincii ~ boliimde;  katilmcilarin - bireysel  yenilikcilik ~ diizeylerinin
belirlenmesi amaciyla 20 ifadeden olusan &lgek yer almaktadir. Olgekte yer alan
ifadelerin etki diizeyleri 5°li Likert tipi derecelendirmeye tabi tutulmus ve her bir

maddeye iliskin gortisler; Kesinlikle Katilmiyorum=17, “Katilmiyorum=2", “Ne
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Katiliyorum Ne Katilmiyorum=3”, “Katiliyorum=4”, “Kesinlikle Katiliyorum=5"
seklinde puanlandirilarak katilimcilardan diisiincelerini en dogru ifade eden secenegi

isaretlemeleri istenmistir.
2.8. Verilerin Analizi

Arastirmada elde edilen veriler, istatistik analiz programi araciligiyla analiz
edilmistir. Orneklem grubunu olusturan mutfak seflerinin demografik ve diger
bireysel o6zellikleri i¢in tamimlayici istatistiklerden faydalanilmis ve ters yonli
ifadelere ters kodlama islemi uygulanmustir. Istatistiksel analizlere gegmeden &nce
veriler analizler i¢in hazirlanmis ilk olarak hatasizlik kontrolleri yapilmis, frekans
dagilimlari, ortalamalar1 ve standart sapmalar1 incelenmistir. Sonraki adimda ug
deger arastirmasi yapilmistir. Analiz siireci i¢in veriler hazir hale getirildikten sonra

aciklayici faktor analizi, korelasyon analizi ve regresyon analizinden yararlaniimistir.
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UCUNCU BOLUM
BULGULAR VE TARTISMA
3.1. Giivenirlik ve Gegerlilik Analizi

Bilimsel galismalarda, anket arastirmalarinda kullanilan olgeklerin gegerli
olmasi i¢in giivenirliklerinin kabul edilebilir diizeyde olmasi gerekmektedir (Kurnaz
ve Yigit, 2010: 38). Giivenilirlik, bir testin ya da 6lgegin 6l¢meyi amagladigi bir seyi
istikrarli ve tutarh bir sekilde 6lgme derecesidir. Giivenilir bir 6lgek, benzer sartlarda
tekrar uygulandiginda benzer sonuglar vermektedir. Bir 6lgek ne kadar giivenilir ise
elde edilen veriler de o kadar gegerli kabul edilmektedir Coskun, Altunisik ve
Yildirim, (2017: 87).

Olgek giivenirligini test etmek amaciyla kullanilan yéntemlerden biri
Cronbach’s Alpha Katsayi1si’dir. Cronbach’s Alpha (o) katsayisinin yorumlanmasi
icin gesitli stmiflandirmalar kullanilmaktadir. Bunlar arasinda yaygin olarak kabul
edilenlerden biri Tablo 1’de gosterilmistir (Yasar, 2001: 63).

Tablo 1: Cronbach’s Alpha Katsayisina Gore Giivenirlik Degerleri

Cronbach’s Alpha Katsayisi Giivenirlik Derecesi
0.00 < @ < 0,40 Olgek Giivenilir Degildir
0,41<a < 0,60 Olgek Diisiik Giivenirliktedir
0,61< o < 0,80 Olgek Orta Giivenirliktedir
0,81< < 1,00 Olgek Yiiksek Giivenirliktedir

Kaynak: YASAR, Metin (2001). “Istatistige Yonelik Tutum Olcegi: Gegerlilik ve Giivenirlik
Calhigmas1”, Pamukkale Universitesi Egitim Fakiiltesi Dergisi, Say1: 36, 59-75.

Arastirma kapsaminda katilimcilarin; hizmet yeniligi performansima iliskin

goriisleri ve bireysel yenilikgiliklerini ortaya koymayi: amaglayan iki ayri olgek
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kullanilmistir. Her bir &lgegin giivenirligi Cronbach’s Alpha katsayisi yontemi ile
hesaplanmistir. Arastirmada kullanilan 6lgeklerin genel giivenirlik analizleri Tablo

2’de yer almaktadir.

Tablo 2: Arastirmada Kullanilan Olgeklerin Genel Giivenirlik Analizi Sonuglar

Anket Olcekleri Cronbach’s Alpha Madde Sayisi
Hizmet Yeniligi Performansi (")lg:egi ,900 17
Bireysel Yenilikgilik Olgegi ,856 20

Hizmet yeniligi performansi O6l¢eginin, giivenirlik analizi sonucu genel
givenirlik katsayisi Cronbach’s Alpha =0,900’diir. Bireysel yenilik¢ilik 6lgeginin,
giivenirlik analizi sonucunu genel giivenirlik katsayisi ise Cronbach’s Alpha =0,856
olarak tespit edilmistir. Bu degerlere bagh olarak arastirmada kullanilan her iki

Olgegin de giivenilirliklerinin yiiksek giivenirlik diizeyinde oldugu anlasilmaktadir.

Hizmet yeniligi performansi 6lg¢egine ait giivenirlik analizi sonuglar1 Tablo

3’te yer almaktadir.

Tablo 3: Arastirmada Kullanilan Hizmet Yeniligi Performansi Ol¢eginin

Giivenirlik Analizi Sonuclar:

Madde Madde Diizeltilmis Madde Silindiginde
. e .. Silindiginde Silindiginde Madde Kare Coklu Elde Edilecek
Hizmet Yeniligi Performanst Olgegi Olcek Olcek Toplam Korelasyonu Cronbach’s Alfa
Ortalamasi Varyansi Korelasyonu Degeri
Caliganlar miisterilere yeni hizmetler
sunabilmek i¢in arastirip, fikirler 56,15 68,648 129 629 888
iretmektedirler.
Calisanlar stratejilerimiz i¢in hedefler ve
oncelikler belirlemede 6nemli rol 56,09 69,642 674 558 891
oynamaktadir.
Caliganlar proje ekipleri ve diger
stratejik faaliyetlerde yeterince temsil 56,20 70,371 582 391 895
edilir.
Isimde yeni servis teknikleri ve 56,18 72,956 526 ,392 ,896
yontemleri denerim.
Isimde uygulamak i¢in yenilikei ve 56,19 74,082 469 324 ,898
yaratici fikirler bulurum.
Iste yaratici fikirler 6ne siiriip, bunlar 56,26 72,994 ,553 ,382 ,895

uygulamada digerlerini ikna etmeye
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calisirim.
Iste yenilikleri uygulamak igin gerekli
olan kaynaklar1 ve finansmam bulmaya 96,15 74,672 484 353 897
galisirim.
Iste yeni fikirler gelistirebilmek icin
uygun bir plan ve is siiregleri 56,20 73,364 ,585 AT7 ,894
olusturmaya ¢aligirim.
Genelde, kendimi ekibimin yaratici bir 56,24 74,367 ,543 ,433 ,895
iiyesi olarak goriiriim.
Bu otel yeni hizmetler gelistirmek i¢in 56,24 73,832 572 ,432 ,895
uygun bir ortam saglamaktadir.
Tiim departmanlar ve birimler yeni
hizmetler gelistirmek igin etkilesimde 56,22 75,476 453 299 898
bulunmaktadirlar.
Yeni hizmet projeleri gelistirip bunlar
gerceklestirirken yoneticiler ve 56,18 74,887 522 ,378 ,896
misterilerle yiiz yiize ¢alisanlar yakin i
birligi igerisindedirler.
Bu otel yeni igler gelistiren projelerde
yer alan iiyelere proje basarili oldugunda 56,18 738,197 608 457 894
tesvik veya terfi olanag saglar.
Bu otel yeni hizmetleri gelistirmek i¢in 56,23 75,286 ,581 AT7 ,895
gerekli kaynagi ayirmaktadir.
Bu otelin insan kaynagi yeni hizmetler 56,29 74,755 577 ,439 ,895
gelistirilmesi igin yeterlidir.
Bulundugum ekip yeni hizmetler ve 56,27 74,903 ,590 ,389 ,894
iriinler gelistirmede uzmanlasmistir.
Kullanilan zaman, kaynaklar ve siirecler
dikkate alindiginda ekibimin gelistirdigi 56,17 75,345 508 299 897
yeni hizmetler basarilidir.
Bireysel yenilikgilik 6lgegine ait giivenirlik analizi sonuglar1 Tablo 4’te yer
almaktadr.
Tablo 4: Arastirmada Kullanilan Bireysel Yenilikcilik Olgeginin Giivenirlik
Analizi Sonuclar
Madde Madde Diizeltilmis Madde Silindiginde
. F o Silindiginde  Silindiginde Kare Coklu Elde Edilecek
Bireysel Yenilikgilik Olcegi Oleek Oleek Madde Toplam Korelasyonu Cronbach’s Alfa
Korelasyonu o .
Ortalamasi Varyansi Degeri
Yeni fikirleri kabul etmek
konusunda genellikle temkinli 66,02 72,869 663 782 834
davranirnim.
Yeni diistince bigimleri ve yeni 66,01 73,887 ,668 157 ,834
icatlara kuskuyla yaklagirim.
Yeni fikirlere ¢evremdeki insanlarin
biiyiik gogunlugunun onlar1 kabul 65,95 75,733 564 517 ,839

ettigini gorene kadar pek itibar
etmem.
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I¢inde bulundugum toplulukta yeni

bir seyi kabul eden genellikle en son 66,11 76,347 ,578 ,542 ,839
insanlardan biri oldugumun

farkindayim.

Bir is yapmanin yeni yollarini

benimsemekte, o yollarin 66,06 77,379 ,546 ,554 ,840
¢evremdekilerde ise yaradigim

gorene dek goniilsiiz davranirim.

Eski yasam ve hareket tarzlarinin en

dogrusu oldugu diisiincesine 66,04 76,959 534 ,605 841
taraftarim.

Yeni buluglar kendim kullanmaya

karar vermeden bagkalarinin 66,10 76,175 ,602 635 838
kullandigin1 gérmem sarttir.

Cogu kez yeni fikirlere siipheyle 66,12 78,163 ,548 517 ,841
yaklastigimi fark ediyorum.

Cevremdekiler benden sik sik 66,06 78,556 ,588 ,504 ,840
tavsiye ya da bilgi alir.

i¢inde bulundugum toplulugun etkili

bir mensubu oldugumu 65,99 77,805 ,575 ,518 ,840
hissediyorum.

Diisiince ve davranis tarzi agisindan

kendimi yaratici ve dzgiin 66,05 8,578 542 485 841
buluyorum.

Yaratici bir insanim. 65,40 83,888 , 161 ,521 ,857
I¢inde bulundugum toplulukta

liderlik sorumluluklarin 65,58 82,044 311 500 850
iistlenmekten hoslanirim.

Yeni fikirler denemekten 65,59 84,766 121 521 ,858
hoslanirim.

Bir seyleri gerceklestirmek icin yeni 65,62 84,959 124 ,458 ,857
yollar ararim.

Coztum ¢ok belirgin olmadiginda,

sorunu c6zmek icin cogu kez 65,61 83,242 ,249 ,379 ,852
dogaglama yontemlere bagvururum.

Diisiince ve davranislarimda 6zgiin 65,59 83,087 ,263 ,428 ,852
olmak bana tesvik edici geliyor.

Yeni fikirlere agigim. 65,66 83,472 ,265 479 ,851
Yanit bulmamuis sorular beni zorlar. 65,70 81,750 ,395 411 ,847
Belirsizlikler ve ¢oziilmemis 65,74 83,452 ,287 317 ,850

sorunlar beni zorlar

Nicel arastirmalarda gegerlilik; 6lgme aracinin 6lgmeyi amagladigi olguyu,

baska herhangi bir 6zellikle karistirmadan, dogru 6l¢ebilme derecesidir. Bu durumda
elde edilen veriler gergegi yansitir ve aragtirma sonuglarinin gegerligine katkida

bulunur (Yildirnm ve Simsek, 2016: 269). Arastirmada, birbirleriyle ilgili oldugu

diistiniilen belli 6gelerin ya da 6geler arasindaki iliskilerin olusturdugu bir oriintiiyti
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ifade eden yap1 gecerliligi kullanilmistir. Caligmada kullanilan o&lgekler, yapi
gecerliligini saglamak amaciyla uygulama asamasina gegilmeden once konu ile ilgili
alanda c¢alisan akademisyenler tarafindan degerlendirilerek yanlis ve anlagilmayan

ifadeler diizeltilmistir.

3.2. Normallik Testi

Istatistiksel arastirmalarda; birgok parametrik testin uygulanabilmesi igin
given arahg: uygulamalarinda verinin normal dagilim goéstermesi gerekmektedir
(Yazicioglu ve Erdogan, 2014: 246). Bir degiskenin ya da degiskenlerin gosterdigi
dagilimin, normal dagilimdan anlamli bir sekilde farkli olup olmadigini test etmek
veya normal dagilim gosterip gostermedigini analiz etmek i¢in Kolmogorov-Smirnov
ya da Shapiro-Wilk testleri uygulanabilir (Islamoglu ve Almacik, 2014: 264-268).
Normallik testlerinden biri olan skewness (¢arpiklik) dagilimin ortalama etrafinda
simetriden ne kadar saptigin1 gosteren; kurtosis (basiklik) ise dagilimin tepe
noktalarmin durumu hakkinda bilgi veren 6l¢iittiir. George ve Mallery (2016: 114),
anket verilerinin normal dagilim gosterebilmesi i¢in garpiklik (skewness) ve basiklik
(Kurtosis) degerlerinin -2 ve +2 arasi olmasi gerektigini ifade etmistir. Bu bilgiye
gore yapilan analiz sonucunda olgeklerde yer alan ifadelerin normal dagilim
gosterdigi  gbzlenmistir. Hizmet yeniligi performansi 6lgeginin normal dagilim
testinin sonuglar1 Tablo 5’te, bireysel yenilik¢ilik 6l¢eginin normal dagilim testinin

sonuglar1 Tablo 6’da 6zetlenmistir.

Tablo 5: Arastirmada Kullanilan Hizmet Yeniligi Performansi Ol¢egine Ait
Normal Dagilim Testi Sonuclari

Hizmet Yeniligi Performans1 Olgegindeki ifadeler Carpikhik  Basikhk
Caliganlar miisterilere yeni hizmetler sunabilmek igin arastirip, fikirler
N . -,216 -,972
uretmektedirler.
Caliganlar stratejilerimiz igin hedefler ve dncelikler belirlemede 6nemli rol
-,309 -,826

oynamaktadir.
Caliganlar proje ekipleri ve diger stratejik faaliyetlerde yeterince temsil

- -,380 -,637
edilir.
Isimde yeni servis teknikleri ve yontemleri denerim. -,262 -,355

Isimde uygulamak i¢in yenilik¢i ve yaratici fikirler bulurum. -,220 -,531
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Iste yaratici fikirler 6ne siiriip, bunlar1 uygulamada digerlerini ikna etmeye

-,188 -,304
calisirim.
Iste yenilikleri uygulamak igin gerekli olan kaynaklari ve finansmam
-,388 ,106
bulmaya caligirim.
Iste yeni fikirler gelistirebilmek icin uygun bir plan ve is siirecleri o 294
olusturmaya ¢alisirim. ' '
Genelde, kendimi ekibimin yaratic1 bir liyesi olarak goriirim. -,001 -,442
Bu otel yeni hizmetler gelistirmek i¢in uygun bir ortam saglamaktadir. ,106 - 472
Tim departmanlar ve birimler yeni hizmetler gelistirmek i¢in etkilesimde
-,230 -,107
bulunmaktadirlar.
Yeni hizmet projeleri gelistirip bunlar1 gergeklestirirken yoneticiler ve
. . e .. . -,312 ,106
miisterilerle yiiz yiize ¢alisanlar yakin is birligi igerisindedirler.
Bu otel yeni isler gelistiren projelerde yer alan iiyelere proje basarili
- . N -,491 127
oldugunda tesvik veya terfi olanagi saglar.
Bu otel yeni hizmetleri gelistirmek i¢in gerekli kaynag: ayirmaktadir. -,304 -,242
Bu otelin insan kaynag1 yeni hizmetler gelistirilmesi i¢in yeterlidir. -,238 -,097
Bulundugum ekip yeni hizmetler ve iirtinler gelistirmede uzmanlagmistir. -,135 -,265
Kullanilan zaman, kaynaklar ve siiregler dikkate alindiginda ekibimin _336 019

gelistirdigi yeni hizmetler basarilidir.

Tablo 5’e¢ gore hizmet yeniligi performansi 6lgeginin ¢arpiklik ve basiklik

katsayilar1 incelendiginde en diisiik ¢arpiklik katsayisinin -,491 ile “Bu otel yeni isler

gelistiren projelerde yer alan iiyelere proje basarili oldugunda tesvik veya terfi

olanag1 saglar” ifadesi, en yiiksek c¢arpiklik katsayisi ise ,106 ile “Bu otel yeni

hizmetler gelistirmek igin uygun bir ortam saglamaktadir” ifadesinde goriilmiistiir.

Basiklik analizinde ise en diisiik katsay1 -,972; “Calisanlar misterilere yeni hizmetler

sunabilmek icin arastirip, fikirler {iretmektedirler”; en yiiksek katsayi ise ,224 “Iste

yeni fikirler gelistirebilmek i¢in uygun bir plan ve is siiregleri olusturmaya galigirim”

maddesinde tespit edilmistir.
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Tablo 6: Arastirmada Kullanilan Bireysel Yenilikcilik Olcegine Ait Normal
Dagilim Testi Sonuc¢lar:

Bireysel Yenilik¢ilik Olgegindeki ifadeler Carpikhik  Basikhk
Yeni fikirleri kabul etmek konusunda genellikle temkinli davranirim. -,030 -1,145
Yeni diigiince bigimleri ve yeni icatlara kuskuyla yaklagirim. ,079 -1,094
Yeni fikirlere ¢evremdeki insanlarm biiyiikk ¢ogunlugunun onlart kabul
T f -,083 -,639
ettigini gérene kadar pek itibar etmem.
Icinde bulundugum toplulukta yeni bir seyi kabul eden genellikle en son
. . - -,085 -,572
insanlardan biri oldugumun farkindayim.
Bir is yapmanin yeni yollarim benimsemekte, o yollarin ¢evremdekilerde
. y N e -,215 -,549
ise yaradigint gérene dek goniilsiiz davranirim.
Eski yasam ve hareket tarzlarinin en dogrusu oldugu diistincesine
-,188 -,651
taraftarim.
Yeni buluslari kendim kullanmaya karar vermeden baskalarimn
N .. -,179 -,465
kullandigim gérmem sarttir.
Cogu kez yeni fikirlere siipheyle yaklastigimi fark ediyorum. -,014 -,026
Cevremdekiler benden sik sik tavsiye ya da bilgi alir. ,072 -,407
icinde bulundugum toplulugun etkili bir mensubu oldugumu
. -,112 -,196
hissediyorum.
Diisiince ve davranis tarzi agisindan kendimi yaratici ve 6zgiin buluyorum. -,029 -,044
Yaratici bir insanim. -571 =277
Icinde bulundugum toplulukta liderlik sorumluluklarni iistlenmekten
=477 -,005
hoslanirim.
Yeni fikirler denemekten hoslanirim. -,524 ,046
Bir seyleri gergeklestirmek i¢in yeni yollar ararim. -,524 ,395
Co6ziim ¢ok belirgin olmadiginda, sorunu ¢6zmek i¢in cogu kez dogaglama a1 - 039
yontemlere bagvururum. ' '
Diisiince ve davranislarimda 6zgiin olmak bana tesvik edici geliyor. -,479 ,616
Yeni fikirlere agigim. -,602 423
Yanit bulmanus sorular beni zorlar. -,481 478
Belirsizlikler ve ¢oziilmemis sorunlar beni zorlar -,301 ,224

Tablo 6’ya gore bireysel yenilikgilik o6lgeginin garpiklik ve basiklik
katsayilar1 incelendiginde en disiik carpiklik katsayisinin -,602 “Yeni fikirlere
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ac1gim” ifadesi, en yiiksek ¢arpiklik katsayisi ise -,029 ile “Diisiince ve davranis tarzi
acisindan kendimi yaratict ve 6zgiin buluyorum” ifadesinde goriilmiistiir. Basiklik
analizinde ise en disiik katsayr -1,145; “Yeni fikirleri kabul etmek konusunda
genellikle temkinli davranirim”; en yiiksek katsay1r ise ,616 “Disiince ve

davraniglarimda 6zgiin olmak bana tesvik edici geliyor” maddesinde tespit edilmistir.
3.3. Demografik Veriler

Arastirma kapsaminda uygulanan ankete katilan 330 Kisinin cinsiyet, yas
araligi, medeni durumu ve egitim diizeyi durumlarinin frekans ve yiizde dagilimina

iliskin bilgiler Tablo 7°de gosterilmektedir.

Tablo 7: Katimeilarin Demografik Ozelliklerine Iliskin Bulgular

Frekans %
Cinsiyet
Erkek 320 97,0
Kadin 10 3,0
Yas
25-34 98 29,7
35-44 168 50,9
45 ve uzeri 64 19,4
Medeni Durum
Evli 236 71,5
Bekar 94 28,5
Egitim Durumu
Tlkokul/Ortaokul 56 17,0
Lise 182 55,2
On lisans 44 13,3
Lisans 48 14,5
Toplam 330 100

Arastirmaya katilan katilimcilarin %97°si erkek, %3’l kadindir. Katilimeilarin yas
gruplart incelendiginde; 25-34 yas grubunun %29,7°lik, 35-44 yas grubunun
%50,9’luk, 45 ve lizeri yas grubunun ise %19,4’liikk kisimlarda yer aldigi

goriilmektedir. Katilimcilarin medeni durumlari incelendiginde; %71,5’inin evli,
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%28,5’inin ise bekar oldugu goriilmektedir. Arastirmaya katilanlarin egitim
durumlar: incelendiginde; %17,0’1n1 ilkokul ve ortaokul, %55,2’sini lise, %13,3’{inii

oOn lisans ve %14,5 ‘ini lisans mezunu kisiler olusturmaktadir.

Arastirmaya katilan 330 mutfak sefinin gorevleri, mesleki egitim durumu,
sektore giris yasi, sektorde calisma siliresine ve c¢alisilan isletme sayisina yonelik

durumlarinin frekans ve yiizde dagilimina iliskin bilgiler Tablo 8’de yer almaktadir.

Tablo 8: Katimeilann is Yasamlarina fliskin Bulgular

Frekans %
Gorev
Asgibasi 38 11,5
Ascibasgi yardimceisi 80 24,2
Kisim sefi 212 64,2
Mesleki Egitim Durumu
Evet 252 76,4
Hay1r 78 23,6
Turizm Sektoriinde Calisma Siiresi
5 yildan az 11 3,3
5-10 y1l 89 27,0
10 yildan fazla 230 69,7
Su Anki Isletmede Calisma Siiresi
1 yildan az 9 2,7
1-5y1l 152 46,1
6-10 y1l 139 42,1
11 yil ve tizeri 30 9,1
Sektore Giris Yasi
18 yas alt1 122 37,0
18-24 202 61,2
25 ve lzeri 6 1,8
Cahsilan Isletme Sayis: (Sektor I¢i)
1 5 15
2 34 10,3
3 62 18,8
4 76 23,0
5 37 11,2
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5 ve tizeri 116 35,2

Toplam 330 100

Katilimcilarin  otel isletmesinde bulunduklar1 gorevlere bakildiginda;
%11,5’nin asc¢ibasi, %24,2’sinin as¢ibast yardimcisi, %64,2’sinin ise kisim sefi
olarak calistigi goriilmektedir. Anket uygulamasina katilan katilimcilarin mesleki
egitim durumlar incelendiginde; %74,4 iniin mesleki etigim aldigi, %23,6’siin ise
mesleki egitim almadiklar1 anlasilmaktadir. Katilimcilarin turizm sektoriinde calisma
yilina bakildiginda; 5 yildan az siiredir ¢alisanlar %3,3’liik, 5-10 yil araliginda
calisanlar %27,0, 10 yildan fazla siiredir calisanlar ise %69,7’lik yiizdelere karsilik
geldigi goriilmektedir. Arastirma kapsaminda katilimcilarin bulunduklari isletmede
calismis olduklar siireler incelendiginde; 1 yildan az siiredir ¢alisanlarin %2,7°1ik, 1-
5 yil arasinda galiganlarin %46,1, 6-10 yil aras1 ¢alisanlarin %42,1, 11 yil ve tizeri
calisanlarin ise %09,1’lik yiizdelerde yer aldig1 goriilmektedir. Anket uygulamasina
katilanlarin turizm sektoriine girdigi yaslar incelendiginde; 18 yas altinda sektore
girenler %37,0’lik, 18-24 yas araliginda girenler %61,2’lik, 25 ve iizeri yas
araliginda girenler ise %1,8’lik dilimde yer almaktadir. Katihmcilarin ¢alistiklart
isletme sayilarina gore dagilimlar incelendiginde; 1 isletmede ¢alisanlarin %1,5°lik,
2 isletmede calisanlarin %10,3’lik, 3 isletmede ¢alisanlarin %18,8’lik, 4 isletmede
calisanlarin %23,0°lik, 5 isletmede calisanlarin %11,2’lik, 5 ve tizeri isletmede

calisanlarin ise %35,2’lik yiizdelerde yer aldig1 goriilmektedir.
3.4. Hizmet Yeniligi Performansi Olcegi Faktor Analizi

Hizmet yeniligi performansi Olgeginin yap1 gegerliligi igin agiklayici
(exploratory) faktor analizi yapilmistir. Bu analizin yapilabilmesi igin Oncelikle
orneklemin yeterliligini test eden KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) testine bakilmistir.
KMO degeri ,911 olarak bulunmustur. KMO degeri 0,90-1,00 oldugunda
mitkemmel, 0,80-0,89 arasinda oldugunda ¢ok iyi, 0,70- 0,79 arasinda oldugunda iyi
kabul edilmektedir (Akgiil ve Cevik 2003: 456). Bu nedenle, veriler {izerinden faktor
analizi yapilabilecegi sonucuna varilmistir. ikinci olarak Bartlett Kiiresellik testine

bakilmis, elde edilen verilerin anlaml: farklilik gosterdigi belirlenmis faktor analizi
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yapmaya uygun oldugu anlasilmistir (Kalayci, 2009: 428). Analiz sonucunda, 6z

degeri 1’in lizerinde olan dort faktor (bilesen) oldugu bulgulanmistir. Bu faktorlerin

toplam varyansa yaptiklart katki orami %58,475tir. Analiz sonuglar1 Tablo 9°da

Ozetlenmektedir.

Tablo 9: Hizmet Yeniligi Performansi Olcegi Faktor Analizi Sonuclar

Hizmet
Yeniligi
Performansi

ifadeler

Faktor yiikii

Eskokenlilik

Ozdeger

Aciklanan
Varyans
(%)

Alfa

Cahsan is
Birligi

HYP9

Genelde kendimi ekibimin yaratici bir
liyesi olarak goriiriim.

157

o
o)
o)

HYP10

Bu otel yeni hizmetler gelistirmek i¢in
uygun bir ortam saglamaktadir.

744

,659

HYP3

Calisanlar proje ekipleri ve diger
stratejik faaliyetlerde yeterince temsil
edilir.

,630

,538

HYP16

Bulundugum ekip yeni hizmetler ve
triinler gelistirmede uzmanlasmistir.

,485

454

39,383

16,239

0,735

Siire¢ ve
Kaynak
Olusturma
Davranisi

HYP7

Iste yenilikleri uygulamak igin gerekli
olan kaynaklar1 ve finansmani
bulmaya ¢aligirim.

7192

,658

HYP8

Iste yeni fikirler gelistirebilmek igin
uygun bir plan ve is siirecleri
olusturmaya ¢aligirim.

,698

,659

HYP6

Iste yaratici fikirler 6ne siiriip, bunlari
uygulamada digerlerini ikna etmeye
calisirim.

,598

571

HYP17

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

,451

428

HYP2

Caliganlar stratejilerimiz igin hedefler
ve Oncelikler belirlemede 6nemli rol
oynamaktadir.

440

,552

6,765

15,597

0,766

Calisanlarin
Yenilik¢i
Hizmet
Davramsi

HYP5

Isimde uygulamak icin yenilik¢i ve
yaratici fikirler bulurum.

,783

,638

HYP4

Isimde yeni servis teknikleri ve
yontemleri denerim.

,718

,634

HYP1

Caliganlar miisterilere yeni hizmetler
sunabilmek i¢in arastirip, fikirler
uretmektedirler.

494

,642

HYP15

Bu otelin insan kaynag1 yeni hizmetler
gelistirilmesi i¢in yeterlidir.

448

443

HYP14

Bu otel yeni hizmetleri gelistirmek
icin gerekli kaynag1 ayirmaktadir.

,401

,453

6,357

14,590

0,762

Yeni
Hizmet
Gelistirme

HYP12

Yeni hizmet projeleri gelistirip bunlart
gerceklestirirken yoneticiler ve
miisterilerle yiiz ylize ¢alisanlar yakin
ig birligi icerisindedirler.

, 767

,688

5,9710

12,049

0,694
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Tiim departmanlar ve birimler yeni
HYP11 | hizmetler gelistirmek i¢in etkilesimde | ,752 | ,661
bulunmaktadirlar.

Bu otel yeni isler gelistiren projelerde
yer alan liyelere proje basarili
oldugunda tesvik veya terfi olanagi
saglar.

HYP13 ,552 | ,599

Varimax Rotasyonlu Temel Bilesenler Analizi — Agiklanan toplam varyans: %58,475 KMO Orneklem
Yeterliligi: ,911 — Bartlett Kiiresellik Testi: : X2:2117,346 s.d.: 136 p<0.001 Olgegin Tamamu igin Alfa:
,900 Yamt kategorileri: (1) Kesinlikle Katilmiyorum (2) Katilmiyorum (3) Ne katiliyorum ne
katilmiyorum (4) Katiliyorum (5) Kesinlikle Katiliyorum

Birinci faktor, aciklanan varyansa %16,239 oraninda katki yapmaktadir ve 4
madde ile ifade edilmektedir. Bu faktoriin alt maddeleri; “genelde kendimi ekibimin
yaratici bir iiyesi Olarak gortirim”, “bu otel yeni hizmetler gelistirmek i¢in uygun bir
ortam saglamaktadir”, “calisanlar proje ekipleri ve diger stratejik faaliyetlerde
yeterince temsil edilir” ve “bulundugum ekip yeni hizmetler ve iriinler gelistirmede
uzmanlagsmistir” seklinde siralanmaktadir. Maddeler incelendiginde, faktoriin

“calisan is birligi” ile ilgili oldugu goriilmektedir.

Ikinci faktor, agiklanan varyansa %15,597 oraninda katki yapmaktadir ve 5
madde ile ifade edilmektedir. Bu faktoriin alt maddeleri; “iste yenilikleri uygulamak
icin gerekli olan kaynaklar1 ve finansmani bulmaya c¢alisirim”, “iste yeni fikirler
gelistirebilmek i¢in uygun bir plan ve is siirecleri olusturmaya calisirim”, “iste
yaratici fikirler 6ne siiriip, bunlar1 uygulamada digerlerini ikna etmeye c¢alisirim”,
“kullanilan zaman, kaynaklar ve siirecler dikkate alindiginda ekibimin gelistirdigi
yeni hizmetler basarilidir” ve “calisanlar stratejilerimiz igin hedefler ve oncelikler
belirlemede 6nemli rol oynamaktadir” seklinde siralanmaktadir. Maddeler
incelendiginde faktoriin “siire¢ ve kaynak olusturma davramisi” ile ilgili oldugu

goriilmektedir.

Uciincii faktor, agiklanan varyansa %14,590 oraninda katki yapmaktadir ve 5
madde ile ifade edilmektedir. Bu faktoriin alt maddeleri; “isimde uygulamak i¢in
yenilik¢i ve yaratici fikirler bulurum”, “isimde yeni servis teknikleri ve yontemleri
denerim”, “calisanlar miisterilere yeni hizmetler sunabilmek i¢in arastirip, fikirler
tretmektedirler”, “bu otelin insan kaynagi yeni hizmetler gelistirilmesi igin

yeterlidir” ve “bu otel yeni hizmetleri gelistirmek i¢in gerekli kaynag: ayirmaktadir”
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seklinde siralanmaktadir. Maddeler incelendiginde, faktoriin “galisanlarin yenilikgi

hizmet davranis1” ilgili oldugu goriilmektedir.

Dordiincii faktor, agiklanan varyansa %12,049 oraninda katki yapmaktadir ve
3 madde ile ifade edilmektedir. Bu faktoriin alt maddeleri; “yeni hizmet projeleri
gelistirip bunlar1 gergeklestirirken yoneticiler ve miisterilerle yiiz yiize calisanlar
yakin is birligi igerisindedirler”, “tim departmanlar ve birimler yeni hizmetler
gelistirmek icin etkilesimde bulunmaktadirlar” ve “bu otel yeni isler gelistiren
projelerde yer alan iiyelere proje basarili oldugunda tesvik veya terfi olanagi saglar”
seklinde siralanmaktadir. Maddeler incelendiginde, faktoriin “yeni hizmet gelistirme”

ile ilgili oldugu gortilmektedir.
3.5. Bireysel Yenilik¢ilik Ol¢egi Faktor Analizi

Bireysel yenilik¢ilik olgeginin yapr gecerligi i¢in agiklayici (exploratory)
faktor analizi yapilmistir. Bu analizin yapilabilmesi i¢in Oncelikle orneklemin
yeterliligini test eden KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) testine bakilmistir. KMO degeri
,884 olarak bulunmustur. KMO degeri 0,90-1,00 oldugunda miikemmel, 0,80-0,89
arasinda oldugunda ¢ok iyi, 0,70- 0,79 arasinda oldugunda iyi kabul edilmektedir
(Akgiil ve Cevik 2003: 456). Bu nedenle, veriler tizerinden faktor analizi
yapilabilecegi sonucuna varilmistir. ikinci olarak Bartlett Kiiresellik testine bakilarak
(x2 = 3381.940; s.d.: 190; p<0.001) elde edilen verilerin anlamli bir farklilik
gosterdigi belirlenmis ve faktér analizi yapmaya uygun oldugu anlasilmistir
(Kalayci, 2009 : 428). Analiz sonucunda, 6z degeri 1’in lizerinde olan dort faktor
(bilesen) oldugu bulgulanmistir. Bu faktorlerin toplam varyansa yaptiklar: katki orani
%63,117°dir.
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Bireysel Yenilikcilik Olgegi Faktor Analizi Sonuclar
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Bireysel Yenilik¢ilik

ifadeler

Faktor Yikii

Eskokenlilik

Ozdeger

Aciklanan
Varyans (%)

Alfa

BY1

Yeni fikirleri kabul etmek
konusunda genellikle
temkinli davranirim.

,873

187

BY2

Yeni disiince bigimleri ve
yeni icatlara kuskuyla
yaklasirim.

,852

,751

BY7

Yeni buluslar1 kendim
kullanmaya karar
vermeden bagkalarinin
kullandigim gérmem
sarttir.

,7196

,654

BY6

Eski yagsam ve hareket
tarzlarinin en dogrusu
oldugu diisiincesine
taraftarim.

157

,603

BY4

I¢inde bulundugum
toplulukta yeni bir seyi
kabul eden genellikle en
son insanlardan biri
oldugumun farkindayim.

,753

571

Degisime Diren¢

BY5

Bir i yapmanin yeni
yollarim1 benimsemekte, o
yollarin gevremdekilerde
ise yaradigim gorene dek
gOniilsiiz davranirim.

737

,552

BY3

Yeni fikirlere ¢evremdeki
insanlarin biiyiik
cogunlugunun onlar1 kabul
ettigini gorene kadar pek
itibar etmem.

729

,543

BY8

Cogu kez yeni fikirlere
stipheyle yaklastigimi fark
ediyorum.

721

,539

BY10

Icinde bulundugum
toplulugun etkili bir
mensubu oldugumu
hissediyorum.

,713

,573

BY9

Cevremdekiler benden sik
sik tavsiye ya da bilgi alir.

,708

,543

BY11

Diisiince ve davranis tarzi
acisindan kendimi yaratici
ve &zgiin buluyorum.

,682

,605

6,460

32,446

,926

Degisime A¢ikhik

BY17

Diisiince ve
davranislarimda 6zgiin
olmak bana tesvik edici
geliyor.

,818

677

BY18

Yeni fikirlere agigim.

, 759

,655

2,441

19,821

154
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Cozilim ¢ok belirgin
olmadiginda, sorunu
BY16 | ¢6zmek i¢in ¢cogu kez ,634 511
dogaglama yontemlere
bagvururum.

Bir seyleri gergeklestirmek
icin yeni yollar ararim.

BY15 ;525 ,556

I¢inde bulundugum
toplulukta liderlik
sorumluluklarini

Fikir Onderligi istlenmekten hoslanirim. 1,918 | 5840 |,761
BY12 | Yaratici bir insanim. ,834 ,781

BY14 Yeni fikirler denemekten 487 614
hoslanirim.

BY13 ,851 , 7191

Belirsizlikler ve
BY20 | ¢6ziilmemis sorunlar beni 776 ,659
Risk Alma zorlar. 1,804 | 5,009 | ,650
BY19 Yan.lt bulmamus sorular 738 659

beni zorlar.

Varimax Rotasyonlu Temel Bilesenler Analizi — Aciklanan toplam varyans: %63,117 KMO Orneklem
Yeterliligi: ,884 — Bartlett Kiiresellik Testi: : X2:3381,940 s.d.: 190 p<0.001 Olgegin Tamami igin
Alfa: ,852 Yanit kategorileri: (1) Kesinlikle Katilmiyorum (2) Katilmiyorum (3) Ne katiliyorum ne

katilmiyorum (4) Katiliyorum (5) Kesinlikle Katiliyorum

Birinci faktor, agiklanan varyansa %32,302 oraninda katki yapmaktadir ve 11
madde ile ifade edilmektedir. Bu faktoriin alt maddeleri; “yeni fikirleri kabul etmek
konusunda genellikle temkinli davranirim”, “yeni diisiince bi¢imleri ve yeni icatlara
kuskuyla yaklasirim”, “yeni buluslar1 kendim kullanmaya karar vermeden
baskalarmin kullandigin1 gérmem sarttir”, “eski yasam ve hareket tarzlarinin en
dogrusu oldugu diistincesine taraftarim”, “i¢inde bulundugum toplulukta yeni bir seyi
kabul eden genellikle en son insanlardan biri oldugumun farkindayim”, “bir is
yapmanin yeni yollarin1 benimsemekte, o yollarin ¢evremdekilerde ise yaradigini
gorene dek goniilsiiz davranirim”, “yeni fikirlere ¢evremdeki insanlarin biiyiik

2% ¢¢

cogunlugunun onlar1 kabul ettigini gérene kadar pek itibar etmem”, “cogu kez yeni
fikirlere siipheyle yaklastigimi fark ediyorum”, “i¢inde bulundugum toplulugun etkili
bir mensubu oldugumu hissediyorum”, “cevremdekiler benden sik sik tavsiye ya da
bilgi alir” ve “diisiince ve davramig tarzi agisindan kendimi yaratici ve Ozgiin
buluyorum” seklinde siralanmaktadir. Maddeler incelendiginde, faktoriin “degisime

direng” ile ilgili oldugu goriilmektedir.
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Ikinci faktér, agiklanan varyansa %12,205 oraninda katki yapmaktadir ve 4
madde ile ifade edilmektedir. Bu faktériin alt maddeleri; “diisiince ve
davraniglarimda 6zgiin olmak bana tesvik edici geliyor”, “yeni fikirlere agigim”,
“coziim ¢ok belirgin olmadiginda, sorunu ¢ozmek i¢in c¢ogu kez dogaglama
yontemlere bagvururum” ve “bir seyleri gergeklestirmek igin yeni yollar ararim”
seklinde siralanmaktadir. Maddeler incelendiginde, faktoriin “degisime agiklik™ ile

ilgili oldugu goriilmektedir.

Ugiincii faktdr, agiklanan varyansa %9,588 oraninda katki yapmaktadir ve 3
madde ile ifade edilmektedir. Bu faktoriin alt maddeleri; “iginde bulundugum
toplulukta liderlik sorumluluklarini tistlenmekten hoslanirim”, “yaratici bir insanim”
ve “yeni fikirler denemekten hoslanirnm” seklinde siralanmaktadir. Maddeler

incelendiginde, faktoriin “fikir onderligi” ile ilgili oldugu goriilmektedir.

Dérdiincii faktor, aciklanan varyansa %9,022 oraninda katki yapmaktadir ve 2
madde ile ifade edilmektedir. Bu faktoriin alt maddeleri; “belirsizlikler ve
¢ozlilmemis sorunlar beni zorlar” ve “yamit bulmamis sorular beni zorlar” seklinde
siralanmaktadir. Maddeler incelendiginde, faktoriin “risk alma” ile ilgili oldugu

goriilmektedir.
3.6. Degiskenler Arasindaki Korelasyonel iliskiye Yonelik Bulgular

Korelasyon analizi, iki degisken arasindaki birlikteligi ve yonii belirlemek
icin kullanilan bir istatistik yontemidir (Nakip, 2006: 342). Korelasyon analizinde
amag; bagimsiz degisken (X) degistiginde, bagimli degiskenin (Y) ne yonde
degisecegini gormektir. Korelasyon analizi sonucunda, dogrusal iliski olup olmadigi
ve varsa bu iliskinin derecesi korelasyon katsayisi ile hesaplanir. Korelasyon
katsayis1 “r” ile gosterilir ve -1 ile +1 arasinda degerler alir (Kalayci, 2009: 116).
Korelasyon katsayisinin aldigi degerler; 0,00 ile 0,25 arasinda ise ¢ok zayif diizeyde
iliski, 0,26 ile 0,49 arasinda ise zayif diizeyde iliski, 0,50 ile 0,69 arasinda ise orta
diizeyde iliski, 0,70 ile 0,89 arasinda ise yiiksek (kuvvetli) diizeyde iliski ve 0,90 ile
1,00 arasinda ise ¢ok yiiksek (¢cok kuvvetli) diizeyde iliski oldugu kabul edilebilir

(Kalayci, 2009: 116).
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Bireysel yenilikgilik bilesenleri olan degisime direng, degisime agiklik, fikir
onderligi ve risk alma ile hizmet yeniligi performansi bilesenleri olan galisan is
birligi, siire¢ ve kaynak olusturma davranisi, ¢alisanlarin yenilik¢i hizmet davranisi
ve yeni hizmet gelistirme arasindaki iligkiler korelasyon analizi ile arastirilmustir.

Analiz sonucunda elde edilen bulgular Tablo 11°de 6zetlenmektedir.

Tablo 11: Bireysel Yenilik¢ilik Bilesenleri ile Hizmet Yeniligi Performansi
Bilesenleri Arasindaki Korelasyona Yonelik Bulgular

Calisanlarin
Cahsan is Siirec ve Kaynak Yenilikgi Yeni Hizmet
Birligi Olusturma Davramsi Hizmet Gelistirme
Davramisi

r ,288™ ,318™ ,310™ 212"
Degisime p 000 000 000 000
Direnc

n 330 330 330 330

r ,158™ 252" 2317 ,152™
Degisime
Acikhik p ,004 ,000 ,000 ,006

n 330 330 330 330

r ,071 ,129" 1227 ,036
Fikir
Onderligi p ,201 ,019 ,026 ,509

n 330 330 330 330

r ,148™ ,226™ ,265™ ,188™
Risk Alma p ,007 ,000 ,000 ,001

n 330 330 330 330

Ascilarin degisime direng diizeyleri ile ¢alisan is birligi davraniglar1 arasinda
pozitif yonlii zayif bir iliski vardir (r=0,288). Ascilarin degisime direng diizeyleri
arttikga is birligi davramislar1 da artmakta; degisime diren¢ diizeyleri azaldikg¢a is

birligi davraniglar1 da azalmaktadir. Dolayisiyla Hia kabul edilmistir.

Asgilarin degisime direng diizeyleri ile siire¢ ve kaynak olusturma davranisi
arasinda pozitif yonlii orta bir iliski vardir (r=0,310). Ascilarin degisime direng
diizeyleri arttikca siire¢ ve kaynak olusturma davranislari da artmakta; degisime
diren¢ diizeyleri azaldikga siire¢ ve kaynak olusturma davraniglar1 da azalmaktadir.

Dolayisiyla Hie kabul edilmistir.
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Ascilarin degisime direng diizeyleri ile yenilik¢i hizmet davranisi arasinda
pozitif yonlii orta bir iliski vardir (r=0,310). Ascilarin degisime direng diizeyleri
arttikca yenilik¢i hizmet davraniglari da artmakta; degisime direng diizeyleri
azaldik¢a yenilik¢i hizmet davramiglart da azalmaktadir. Dolayisiyla Hi, kabul

edilmisgtir.

Ascilarin degisime direng diizeyleri ile yeni hizmet gelistirme davranisi
arasinda pozitif yonlii zayif bir iliski bulunmaktadir (r=0,212). Ascilarin degisime
direng diizeyleri arttik¢a yeni hizmet gelistirme davranislari da artmakta; degisime
direng diizeyleri azaldik¢a yeni hizmet gelistirme davranislari da azalmaktadir.

Dolayistyla Hi kabul edilmistir.

Asgilarin degisime agiklik diizeyi ile ¢alisan is birligi arasinda pozitif yonlii
zay1f bir iligki vardir (r=0,158). Ascilarin degisime agiklik diizeyleri arttik¢a is birligi
davraniglar1 da artmakta; degisime aciklik diizeyleri azaldikga is birligi davraniglar

da azalmaktadir. Dolayisiyla Hip kabul edilmistir.

Ascilarin degisime aciklik diizeyi ile siire¢ ve kaynak olusturma davranisi
arasinda pozitif yonlii zayif bir iliski vardir (r=0,252). Ascilarin degisime agiklik
diizeyleri arttikca siire¢ ve kaynak olusturma davranislari da artmakta; degisime
aciklik diizeyleri azaldikga siire¢ ve kaynak olusturma davranislar1 da azalmaktadir.

Dolayisiyla His kabul edilmistir.

Ascilarin degisime agiklik diizeyi ile ¢alisanlarin yenilik¢i hizmet davranisi
arasinda pozitif yonlii zayif bir iliski vardir (r=0,231). Ascilarin degisime agiklik
diizeyleri arttik¢a yenilik¢i hizmet davraniglar1 da artmakta; degisime agiklik
diizeyleri azaldik¢a yenilik¢i hizmet davraniglart da azalmaktadir. Dolayisiyla Ha;

kabul edilmistir.

Asgilarin  degisime aciklik diizeyi ile yeni hizmet gelistirme davranisi
arasinda pozitif yonlii zayif bir iligki vardir (r=0,152). Ascilarin degisime agiklik

diizeyleri arttikga yeni hizmet gelistirme davraniglar1 da artmakta; degisime agiklik
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diizeyleri azaldik¢a yeni hizmet gelistirme davraniglart da azalmaktadir. Dolayisiyla

Him kabul edilmistir.

Asgcilarin fikir onderligi ile siire¢ ve kaynak olusturma davranigi arasinda
pozitif yonlii zayif bir iliski vardir (r=0,129). Ascilarin fikir onderligi diizeyleri
arttikca siireg ve kaynak olusturma davraniglari artmakta; fikir 6nderligi diizeyleri
azaldikca siire¢ ve kaynak olusturma diizeyleri de azalmaktadir. Dolayisiyla Hig

kabul edilmistir.

Ascilarin fikir onderligi ile ¢alisanlarin yenilik¢i hizmet davranigi arasinda
pozitif yonli zayif bir iliski vardir (r=0,122). Ascilarin fikir dnderligi diizeyleri
arttikca yenilik¢i hizmet davraniglar1 da artmakta; fikir onderligi diizeyleri azaldikca

yenilik¢i hizmet davranislar: da azalmaktadir. Dolayisiyla Hyjkabul edilmistir.

Ascilarin fikir Onderligi diizeyleri ile calisan is birligi arasinda yapilan
korelasyon analizi sonucunda iki degisken arasinda istatistiksel olarak anlamli bir

iliski bulunamamustir (r=0,71). Dolayisiyla Hic reddedilmistir.

Ascilarin fikir onderligi diizeyleri ile yeni hizmet gelistirme davranislari
arasinda yapilan korelasyon analizi sonucunda iki degisken arasinda istatistiksel

olarak anlamli bir iliski bulunamamstir (r=0,36). Dolayisiyla Hin reddedilmistir.

Asgilarin risk alma diizeyleri ile ¢alisan is birligi davraniglari arasinda pozitif
yonlii zayif bir iliski vardir (r=0,148). Ascilarin risk alma diizeyleri arttikca is birligi
davraniglar1 da artmakta; risk alma diizeyleri azaldik¢a is birligi davranislar1 da

azalmaktadir. Dolayisiyla Hig kabul edilmistir.

Asgilarin risk alma diizeyleri ile siire¢ ve kaynak olusturma davraniglar
arasinda pozitif yonlii zayif bir iliski vardir (r=0,226). Ascilarin risk alma diizeyleri
arttikca silire¢ ve kaynak olusturma davraniglar1 da artmakta; risk alma diizeyleri
azaldik¢a siire¢ ve kaynak olusturma davranislart da azalmaktadir. Dolayisiyla Hin

kabul edilmistir.
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Asgilarin risk alma diizeyleri ile calisanlarin yenilik¢i hizmet davranislar
arasinda pozitif yonli zayif bir iligki vardir (r=0,265). Ascilarin risk alma diizeyleri
arttik¢a yenilik¢i hizmet davraniglar1 da artmakta; risk alma diizeyleri azaldikga fikir

tiretme davranislar1 da azalmaktadir. Dolayisiyla Hik kabul edilmistir.

Ascilarin risk alma diizeyleri ile yeni hizmet gelistirme davranislar1 arasinda
pozitif yonlii zayif bir iligki vardir (r=0,188). Ascilarin risk alma diizeyleri arttik¢a
yeni hizmet gelistirme davraniglari da artmakta; risk alma diizeyleri azaldik¢a yeni

hizmet gelistirme davraniglar1 da azalmaktadir. Dolayisiyla Hio kabul edilmistir.

3.7. Degiskenler Arasindaki Regresyonel Etkiye Yonelik Bulgular

Hizmet yeniligi performans: ve bilesenleri ile bireysel yenilikgilik ve
bilesenleri arasindaki neden sonug iliskilerini matematiksel bir modelle
aciklayabilmek amaciyla regresyon analizinden faydalanilmistir.  Bireysel
yenilik¢iligi olusturan bilesenlerin (degisime direng, degisime aciklik, fikir onderligi,
risk alma) bir arada bagimsiz degiskenler oldugu ve hizmet yeniligi performansini
olusturan bilesenlerin (¢alisan is birligi, siire¢ ve kaynak olusturma davranisi,
calisanlarin yenilik¢i hizmet davranisi, yeni hizmet gelistirme) bagimli degisken
oldugu, aralarindaki iliskinin tek tek test edildigi analizde ¢oklu dogrusal regresyon

analizi kullanilmistir.

Regresyon analizi, aralarinda iliski olan bir ya da daha fazla degiskenden
birinin bagimh, digerlerinin ise bagimsiz degisken olarak tamimlanmas: ile
aralarindaki iliskinin bir dogrusal esitlik ile ortaya koyulmas: islemini ifade
etmektedir (Biyiikoztirk, 2018: 118). Bagimsiz degiskenlerin bagimli degisken
tizerindeki etkisinin ve yoniiniin belirlenmesi i¢in yapilan regresyon analizinde etki,
beta katsayisi ile gosterilmekte olup bu katsaymimn yiiksek olmasi bagimsiz
degiskenin bagimli degisken {izerindeki etkisinin de yiiksek olduguna isaret
etmektedir. Beta isaretinin yonii arti ya da eksi olabilmektedir. Eksi olmast iki
degisken arasindaki etkilesimin zit yonlii oldugu, bir bakima biri artarken digerinin
azaldigi anlamina gelmektedir (Kozak, 2014: 154). Analiz yapilirken bagimsiz

degiskenler arasindaki korelasyon katsayilarmin yiiksek olmamasina dikkat
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edilmelidir. Korelasyonlarin yiiksek olmasi ¢oklu baglanti sorununa isaret etmektedir
(Kalayci, 2009: 267). Coklu baglanti sorunu olup olmadigi, varyans sisme degerleri
(VIF) ile kontrol edilebilir. Diisiik tolerans ve yiiksek VIF degerleri bagimsiz
degiskenler arasinda ¢oklu baglanti sorunu oldugunu gosterir. Anova tablosundaki F
degeri modelin bir biitiin olarak her diizeyde anlamli oldugunu belirtmektedir
(Kalayc1, 2009: 268). Regresyon modelinde oto korelasyon olup olmadigi Durbin-
Watson (D-W) testi ile kontrol edilir. Genelde 1,5 ile 2,5 civarindaki bir D-W degeri
oto korelasyon olmadiginin gostergesidir (Kalayci, 2009: 267).

3.7.1. Bireysel Yenilik¢ilik Bilesenleri ile Calisan is Birligi Davrams:
Arasindaki Regresyonel Etkiye Yonelik Bulgular

Degisime direng, degisime aciklik, fikir dnderligi, risk alma olarak siralanan
bireysel yenilik¢ilik bilesenleri bagimsiz, ¢alisan is birligi davranis1 bagimli degisken
olmak tizere degiskenler arasindaki dogrusal iligkileri test etmek, ¢alisan is birligi
davraniginin ne kadariin bireysel yenilikgilik bilesenleri tarafindan agiklanabildigini
aragtirmak ve degiskenler arasindaki iliskiyi matematiksel olarak ifade etmek
amaciyla ¢oklu dogrusal regresyon analizi yapilmistir. Yapilan regresyon analizi ile
H2a, Han, Hac Ve Hag test edilmistir. Analiz sonucunda elde edilen bulgular Tablo

12°de 6zetlenmektedir.

Tablo 12: Bireysel Yenilik¢ilik Bilesenlerinin Calisan s Birligi Davramisina

Etkisi
Standardize Edilmemis katsayilar | Standardize katsayilar
Model t | Anlam diizeyi | Tolerans | VIF
B Std. Hata Beta
Sabit 1,889 284 6,644 ,000
Dgglsnne 252 047 291 5,408 ,000 ,939 | 1,065
Direng
Degisime
Aciklik ,176 ,071 ,165 2,489 ,013 ,620 1,614
Filir -,009 059 -,010 -,151 880 604 | 1,657
Onderligi
Risk 041 064 039 637 524 721 |1,387
Alma

Bagimli Degisken = Calisan Is Birligi Davranist

R=0,339 ; R%=,115 ; Diizeltilmis R?=0,104 ; Model i¢in F: 10,553 ; p=0,000 ; sd=4 ; DW=1,809
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Yapilan ¢oklu dogrusal regresyon analizi sonuglart incelendiginde modelin
anlamli (F=10,553; p<0,05) oldugu goriilmektedir. Varyans sisme degeri olarak
adlandirilan VIF degerleri; en diisiik 1,065 ve en yiiksek 1,657 olarak bulgulanmistir
ve ¢oklu baglantt sorunu olmadigi (VIF<10) sdylenebilir. Oto korelasyona isaret
eden D-W degeri, 1,809 olarak bulgulanmistir. Bu bulgu oto korelasyon olmadiginin
gostergesidir. Regresyon katsayilarinin anlamliligina isaret eden t istatistikleri;
degisime diren¢ (t=5,408; p<0,05) ve degisime acgiklik (t=2,489; p<0,05) igin
anlamli, fikir 6nderligi (t=-0,151; p>0,05) ve risk alma (t=-0,637; p>0,05) i¢in

anlamsizdir.

Bireysel yenilikgilik bilesenlerinden sadece degisime direng ve degisime
aciklik ile ilgili yenilikgilik faktorleri ile calisan is birligi davranisi arasindaki
iliskilerin, istatistiksel olarak anlamli (p<0,05) oldugu sdylenebilir. Degiskenler
arasinda degisime direng ve degisime agiklik ile pozitif yonlii bir iliski (R=0,339).
vardir. Bagimsiz degiskenlerin (degisime diren¢ ve degisime aciklik), bagimli
degiskeni agiklama orami olan R? degeri 0,115 olarak hesaplanmustir. Bu sonug,
calisan 1s birligi davranist degisimlerin  %11,5’inin, bireysel yenilik¢ilik
bilesenlerinden degisime direng ve degisime agiklik faktorleri ile agiklandiginm
gostermektedir. Calisan is birligi davramisini agiklamada fikir 6nderligi ve risk

almanm etkisi bulunmamaktadir.

Degisime direngteki 1 birimlik artis, ¢alisan is birligi davranisini 0,291 birim
artirmaktadir. Degisime agikliktaki 1 birimlik artis, ¢alisan is birligi davranisini
0,165 birim artirmaktadir. Elde edilen verilere iliskin ¢oklu dogrusal regresyon
modeli; a=1,889; b=0,252 ve ¢=(0,176) olmak iizere (Y=a+bX1+cX2+dX3+...) ise
Y=1,889+0,252X1+(0,176)X2 olarak kurulabilir. Yapilan ¢oklu dogrusal regresyon

analizi sonuglarina gore Hoa, Hop kabul edilmistir. Hae ve Haq reddedilmistir.

3.7.2. Bireysel Yenilik¢ilik Bilesenleri ile Siire¢ ve Kaynak Olusturma
Davranisi Arasindaki Regresyonel Etkiye Yonelik Bulgular

Degisime direng, degisime aciklik, fikir onderligi, risk alma olarak siralanan
bireysel yenilik¢ilik bilesenleri bagimsiz, silire¢ ve kaynak olusturma davranisi

bagimli degisken olmak iizere degiskenler arasindaki dogrusal iliskileri test etmek,
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slire¢ ve kaynak olusturma davraniginin ne kadarmin bireysel yenilik¢ilik bilesenleri
tarafindan aciklanabildigini arastirmak ve degiskenler arasindaki iliskiyi
matematiksel olarak ifade etmek amaciyla ¢oklu dogrusal regresyon analizi
yapilmistir. Yapilan regresyon analizi ile Hze, Hofr, Hog Ve Hop test edilmistir. Analiz

sonucunda elde edilen bulgular Tablo 13’te 6zetlenmektedir.

Tablo 13: Bireysel Yenilik¢ilik Bilesenlerinin Siire¢ ve Kaynak Olusturma
Davramisina Etkisi

Standardize Edilmemis katsayilar | Standardize katsayilar )
Model t | Anlam diizeyi | Tolerans | VIF
B Std. Hata Beta
Sabit 1,456 268 5,432 ,000
Degline 272 044 321 6,193 000 939 1,065
Direng
Degisime 257 067 245 3,844 ,000 620 |1,614
Aciklik
Elklr 5 -011 055 -,013 -,201 ,841 ,604 1,657
Onderligi
Risk
Alma ,081 ,061 ,079 1,333 ,183 721 1,387

Bagimli Degisken = Siire¢ ve Kaynak Olusturma Davranist

R=0,424 ; R?=,180 ; Diizeltilmis R?=0,170 ; Model igin F: 17,856 ; p=0,000 ; sd=4 ; DW=1,693

Yapilan ¢oklu dogrusal regresyon analizi sonuglar1 incelendiginde modelin
anlamli (F=17,856; p<0,05) oldugu goriilmektedir. Varyans sisme degeri olarak
adlandirilan VIF degerleri; en diisiik 1,065 ve en yiiksek 1,657 olarak bulgulanmistir
ve ¢oklu baglantt sorunu olmadigir (VIF<10) soylenebilir. Oto korelasyona isaret
eden D-W degeri, 1,693 olarak bulgulanmistir. Bu bulgu oto korelasyon olmadiginin
gostergesidir. Regresyon katsayilarinin anlamlih@ina isaret eden t istatistikleri;
degisime direng (1=6,193; p<0,05) ve degisime aciklik (t=3,844; p<0,05) i¢in
anlamli, iken fikir 6nderligi (t=-0,201; p>0,05) ve risk alma (t=1,333; p>0,05) i¢in

anlamsizdir.

Bireysel yenilikgilik bilesenlerinden sadece degisime direng ve degisime
aciklik ile siire¢ ve kaynak olusturma davranigi arasindaki iligkilerin istatistiksel
olarak anlamli (p<0,05) oldugu sdylenebilir. Degiskenler arasinda degisime direng ve
degisime aciklik ile pozitif yonli iligki (R=0,424) vardir. Bagimsiz degiskenlerin

(degisime direng ve degisime agiklik), bagimli degiskeni agiklama oram olan R2
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degeri 0,180 olarak hesaplanmistir. Bu sonug, Slire¢ ve kaynak olusturma
davranigindaki degisimlerin  %18,0’inin, degisime diren¢ ve degisime agiklik
faktorleri ile agiklandigini gostermektedir. Siire¢ ve kaynak olusturma davranigini

aciklamada risk alma ve fikir 6nderliginin etkisi bulunmamaktadir.

Degisime direngteki 1 birimlik artig, slire¢ ve kaynak olusturma davranisini
0,321 birim artirmaktadir. Degisime acikliktaki 1 birimlik artis, siire¢ ve kaynak
olusturma davranigsmni 0,245 birim artirmaktadir. Elde edilen verilere iliskin ¢oklu
dogrusal regresyon modeli; a=1,456; b=0,321 ve ¢=(0,245) olmak iizere
(Y=a+tbX1+cX2+dX3+...) ise Y=1,456+0,321X1+(0,245)X2 olarak kurulabilir.
Yapilan ¢oklu dogrusal regresyon analizi sonuglarina gore Hze ve Hpr kabul

edilmistir. Hog ve Hon reddedilmistir.

3.7.3. Bireysel Yenilikgilik Bilesenleri ile Cahsanlarin Yenilik¢i Hizmet
Davranisi Arasindaki Regresyonel Etkiye Yonelik Bulgular

Degisime direng, degisime agiklik, fikir onderligi, risk alma olarak siralanan
bireysel yenilik¢ilik bilesenleri bagimsiz, ¢alisanlarin yenilik¢i hizmet davranisi
bagimli degisken olmak tizere degiskenler arasindaki dogrusal iliskileri test etmek,
caligsanlarin yenilik¢i hizmet gelistirme davranisinin ne kadarinin bireysel yenilik¢ilik
bilesenleri tarafindan ag¢iklanabildigini arastirmak ve degiskenler arasindaki iliskiyi
matematiksel olarak ifade etmek amaciyla ¢oklu dogrusal regresyon analizi
yapilmustir. Yapilan regresyon analizi ile Ha,, Hai, Hok ve Hyj test edilmistir. Analiz
sonucunda elde edilen bulgular Tablo 14°te 6zetlenmektedir.

Tablo 14: Bireysel Yenilikg¢ilik Bilesenlerinin Calisanlarin Yenilik¢i Hizmet
Davranisina EtkKisi

Standardize Edilmemis katsayilar | Standardize katsayilar

Model t | Anlam diizeyi | Tolerans | VIF
B Std. Hata Beta

Sabit 1,461 266 5,482 ,000
Degisime 251 044 299 5,744 000 939 {1,085
Direng
Degisime
Aciklik ,210 ,066 ,202 3,156 ,002 ,620 1,614
Fikir -,022 055 -,026 -,409 683 604 | 1,657
Onderligi
Risk ,149 ,060 ,146 2,466 ,014 721 1,387
Alma
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Bagimli degisken=Calisanlarin Yenilik¢i Hizmet Davranist

R=0,418 ; R2=,175 ; Diizeltilmis R2=0,165 ; Model i¢in F: 17,232 ; p=0,000 ; sd=4 ; DW=1,714

Yapilan ¢oklu dogrusal regresyon analizi sonuclari incelendiginde modelin
anlamli (F=17,232; p<0,05) oldugu goriilmektedir. Varyans sisme degeri olarak
adlandirilan VIF degerleri; en diisiik 1,065 ve en yiiksek 1,657 olarak bulgulanmistir
ve ¢oklu baglanti sorunu olmadigr (VIF<10) sdylenebilir. Oto korelasyona isaret
eden D-W degeri, 1,714 olarak bulgulanmistir. Bu bulgu oto korelasyon olmadiginin
gostergesidir. Regresyon katsayilarinin anlamlih@ina isaret eden t istatistikleri;
degisime direng (t=5,744; p<0,05); degisime agiklik (t=3,156; p<0,05) ve risk alma
(t=2,466; p<0,05) i¢in anlamli, fikir 6nderligi (t=-0,409; p>0,05) i¢in anlamsizdir.

Bireysel yenilikgilik bilesenlerinden degisime direng, degisime agiklik ve risk
alma ile galisanlarin yenilik¢i hizmet davranisi arasindaki iliskilerin istatistiksel
olarak anlamli (p<0,05) oldugu sodylenebilir. Degiskenler arasinda degisime direng,
degisime agiklik ve risk alma ile pozitif yonli iliski (R=0,418) vardir. Bagimsiz
degiskenlerin (degisime direng, degisime agiklik ve risk alma), bagimli degiskeni
aciklama orani olan R? degeri 0,175 olarak hesaplanmustir. Bu sonug, ¢alisanlarin
yenilikgi hizmet davramisindaki degisimlerin  %17,5’inin, bireysel yenilikgilik
bilesenlerinden degisime direng, degisime aciklik ve risk alma faktorleri ile
aciklandigimi gostermektedir. Calisanlarin yenilik¢i hizmet davranisini agiklamada

fikir onderliginin etkisi bulunmamaktadir.

Degisime direngteki 1 birimlik artis, calisanlarin yenilik¢i hizmet davranisini
0,299 birim artirmaktadir. Degisime agikliktaki 1 birimlik artis, ¢alisanlarin yenilikgi
hizmet davramisini 0,202 birim artirmaktadir. Risk almadaki 1 birimlik artis,
calisanlarin yenilik¢i hizmet davranigini 0,146 birim artirmaktadir. Elde edilen
verilere iliskin ¢oklu dogrusal regresyon modeli; a=1,461; b=0,251; ¢=0,202;
d=0,146 olmak izere (Y=a+tbX1+cX2+dX3+...) ise
Y=1,461+0,251X1+0,202X2+0,146X3 olarak Kkurulabilir. Yapilan ¢oklu dogrusal
regresyon analizi sonuglarina goére Hz, H2i ve Hx kabul edilmistir. Hyj ise

reddedilmistir.
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3.7.4. Bireysel Yenilik¢ilik Bilesenleri ile Yeni Hizmet Gelistirme

Arasindaki Regresyonel Etkiye Yonelik Bulgular

Degisime direng, degisime agiklik, fikir onderligi, risk alma olarak siralanan
bireysel yenilikgilik bilesenleri bagimsiz, yeniz hizmet gelistirme bagimli degisken
olmak tizere degiskenler arasindaki dogrusal iligkileri test etmek, yeni hizmet
gelistirme davranisinin ne kadarmin bireysel yenilikgilik bilesenleri tarafindan
aciklanabildigini arastirmak ve degiskenler arasindaki iliskiyi matematiksel olarak
ifade etmek amaciyla ¢oklu dogrusal regresyon analizi yapilmistir. Yapilan
regresyon analizi ile Ha ve Hom Han Ve Hoo test edilmistir. Analiz sonucunda elde

edilen bulgular Tablo 15’te 6zetlenmektedir.

Tablo 15: Bireysel Yenilikgilik Bilesenlerinin Yeni Hizmet Gelistirmeye EtKisi

Standardize Edilmemis katsayilar | Standardize katsayilar

Model t | Anlam diizeyi | Tolerans | VIF
B Std. Hata Beta

Sabit 2,223 275 8,077 ,000
Dgglslme 159 045 192 3,516 ,001 939 1,065
Direng
Degisime
Aciklik ,164 ,069 ,161 2,393 ,017 ,620 1,614
Filir | o7g 057 -,094 1377 169 604 | 1,657
Onderligi
Risk 132 062 132 2,112 035 721 | 1,387
Alma

Bagimli Degisken = Yeni Hizmet Gelistirme

R=0,294 ; R%=,087 ; Diizeltilmis R?>=0,075 ; Model igin F: 7,701 ; p=0,000 ; sd=4 ; DW=1,811

Yapilan ¢oklu dogrusal regresyon analizi sonuglar1 incelendiginde modelin
anlamli (F=7,701; p<0,05) oldugu goriilmektedir. Varyans sisme degeri olarak
adlandirilan VIF degerleri; en diisiik 1,065 ve en yiiksek 1,657 olarak bulgulanmistir
ve ¢oklu baglanti sorunu olmadigr (VIF<10) sdylenebilir. Oto korelasyona isaret
eden D-W degeri, 1,811 olarak bulgulanmistir. Bu bulgu oto korelasyon olmadiginin
gostergesidir. Regresyon katsayilarinin anlamlihigma isaret eden t istatistikleri;
degisime direng (t=3,516; p<0,05); risk alma (t=2,393; p<0,05) ve degisime agiklik
(t=2,112; p<0,05) igin anlamli iken fikir onderligi (t=-1,377; p>0,05) i¢in

anlamsizdir.
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Bireysel yenilikgilik bilesenlerinden degisime direng, degisime agiklik ve risk
alma ile yeni hizmet gelistirme arasindaki iliskilerin istatistiksel olarak anlamli
(p<0,05) oldugu soylenebilir. Degiskenler arasinda degisime direng, risk alma ve
degisime agiklik ile pozitif yonlii bir iliski (R=0,294) vardir. Bagimsiz degiskenlerin
(degisime direng, degisime agiklik ve risk alma), bagimli degiskeni agiklama orani
olan R? degeri 0,087 olarak hesaplanmistir. Bu sonug, yeni hizmet gelistirmedeki
degisimlerin  %8,7°sinin bireysel yenilik¢ilik bilesenlerinden degisime direng,
degisime aciklik ve risk alma faktorleri ile agiklandigin1 gostermektedir. Yeni hizmet

gelistirmeyi agiklamada fikir onderliginin etkisi bulunmamaktadir.

Degisime direngteki 1 birimlik artis, yeni hizmet gelistirmeyi 0,192 birim
artirmaktadir. Degisime agikliktaki 1 birimlik artig, yeni hizmet gelistirmeyi 0,161
birim artirmaktadir. Risk almadaki 1 birimlik artis, yeni hizmet gelistirmeyi 0,132
birim artirmaktadir. Elde edilen verilere iliskin ¢oklu dogrusal regresyon modeli;
a=2,223; b=0,192; ¢=0,161; d=0,132 olmak iizere (Y=a+tbXI1+cX2+dX3+...) ise
Y=2,223+0,191X1+0,161X2+0,132X3 olarak kurulabilir. Yapilan g¢oklu dogrusal
regresyon analizi sonuglarina gore Ha, Hom ve Hz, kabul edilmistir. Hz, ise

reddedilmistir.
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SONUC VE ONERILER

Tez calismasinda; Istanbul ilindeki 5 yildizli otel isletmelerinde galisan
mutfak seflerinin (as¢ibasi, asgibasi yardimcist ve kisim sefleri) bireysel yenilikgilik
diizeylerine ve ¢alistiklar1 otel isletmesinin hizmet yeniligi performansina iliskin
diisiinceleri analiz edilerek, bireysel yenilik¢ilik diizeyleri ile hizmet yeniligi
performansi arasindaki iligki ortaya ¢ikarilmaya c¢alisilmistir. Bu dogrultuda 330
mutfak sefinden (asc¢ibasi, ascibasi yardimcist ve kisim sefleri) anket formu

toplanmig ve degerlendirilmistir.

Arastirmaya katilan 330 mutfak sefinin %97’si erkek, %3’ kadindir. Bu
veriler neticesinde mutfak seflerinin neredeyse tamamina yakimini erkek mutfak
sefleri olusturmaktadir. Kurnaz, Kurtulus ve Kili¢ (2018: 121), kadin sefler igin
mutfak kosullariin zor oldugunu, kadin g¢alisanlarin bu kosullara fiziksel veya
zihinsel olarak ayak uydurmakta zorlanabilecegini, kadinlarin agir ¢alisma kosullari
tastyan islerde verimlilik agisindan erkeklere gore daha zayif kalabileceklerini

belirtmistir.

Katilimcilarin medeni durumlari incelendiginde %71,5’inin evli, %28,5’inin
ise bekar oldugu goriilmektedir. Evli katilimcilarin ¢ogunlukta olmasi; katilimeilarin
is ve aile hayatlarini1 dengeli bir bi¢imde yiirtittiikleri seklinde diisiiniilebilir. As¢ilik
mesleginin uzun c¢alisma saatlerinden kaynaklanan yogunlugu g6z Oniinde
bulunduruldugunda katilimcilarin aile iliskilerini olumsuz etkilemedigi seklinde
yorumlanabilir. Bu olumlu durum, is ortamindaki operasyonel yorgunlugun ve
karsilagilan giicliiklerin etkisinin aile hayati iginde en aza indirgenmesinde mutfak

seflerine yarar saglayabilecektir.

Katilimcilardan; 25-34 yas grubunun %29,7°lik, 35-44 yas grubunun
%50,9’luk, 45 ve ilizeri yas grubunun ise %219,4’liik kisimlarda yer aldigi
goriilmektedir. Katilimeilarin  %17,0°1n1  ilkokul ve ortaokul, %55,2’sini lise,
%13,3’tnt 6n lisans ve %14,5’ini lisans mezunu kisiler olusturmaktadir. Mutfak

seflerinin egitim diizeyine bakildiginda ¢ogunun lise mezunu oldugu gériilmektedir.
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Katilimeilarin galistiklart isletmedeki gorevleri incelendiginde; %11,5’nin as¢ibasi,
%24,2’sinin as¢ibast yardimcisi, %64,2’sinin ise kisim sefi olarak calistig
goriilmektedir. Anket uygulamasina katilan Katilmecilarin - mesleki  egitim
durumlarina bakildiginda; %74,4’linlin mesleki egitim aldigi, %23,6’sinin ise

mesleki egitim almadigi goriillmektedir.

Katilimcilarin turizm sektoriinde calisma yilina bakildiginda; 5 yildan az
stiredir ¢alisanlarin %3,3’liik, 5-10 yil araliginda calisanlarin %27,0, 10 yildan fazla
siredir calisanlarim ise %69,7°lik ylizdelere karsilik geldigi goriilmektedir.
Katilimcilarin ¢ogunun 10 yildan fazla siiredir turizm sektoriinde ¢alisiyor olmast
dikkat c¢ekmektedir. Elde edilen veriler dogrultusunda, sektérde uzun siireli
istihdamin varligindan s6z etmek miimkiindiir. Arastirma kapsaminda katilimcilarin
bulunduklar1 isletmede ¢alismis olduklar1 siire incelendiginde 1 yildan az siiredir
calisanlarin %?2,7°lik, 1-5 yil arasinda ¢alisanlarin %46,1, 6-10 yi1l arasi ¢alisanlarin
%42,1, 11 y1l ve lizeri ¢alisanlarin ise %9,1’lik yiizdelerde yer aldig1 goriilmektedir.

Arastirmada mutfak seflerinin degisime direngleri ile is birligi davranislari
arasinda pozitif yonli zayif diizeyde bir iliski oldugu ortaya koyulmustur.
Dolayisiyla mutfak seflerinin degisime direng diizeyleri arttik¢a galisan is birligi
davraniglar1 da artmakta; degisime direng diizeyleri azaldik¢a c¢alisan is birligi
davraniglar1 da azalmaktadir denilebilir. Mentor (2015: 67), degisime direncin; risk
ve belirsizlik korkusu, yenilikgiligin gerekli olmadig1 diistincesi, kurumsal diizenin
aksamasi Ve is yiikii endisesi gibi nedenlerden kaynaklandigini belirtmistir. Degisime
direng¢ gosteren bireylerin, degisimin meydana getirecegi etkilerin belirsiz
olmasindan rahatsizlik duyduklar1 ve s6z konusu belirsizlikler karsisinda degisime
kars1 direng gosterdikleri diistiniilmektedir. Bu noktada degisime direng gosteren
bireylere; degisimle birlikte ¢ikarlarinin korunacagi, degisimin organizasyon ve is
siirecine saglayacagi faydalarin aktarilmasi gerekmektedir. Msweli-Mbanga ve
Potwana (2006: 23), degisime Karsi direnci; organizasyon katilimcilart arasinda
o0grenmeyi tesvik eden olumlu bir siire¢ olarak nitelendirmistir. Garcia-Hernandez,
Gabari-Gambarte ve ldoate-Garcia ise (2014: 462) ¢alisanlarin degisim direnglerini

azaltmak i¢in yenilikler hakkinda bilgi verilmesi, calisanlarin 6nerilerinin alinmasi
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ve katilim firsati saglanarak degisim siirecine dahil edilmeleri gerektigini belirtmistir.
Benzer sekilde Appelbaum, Degbe, Mcdonald ve Nguyen-Ouang (2015: 76), is
birligini tesvik eden orgiit liderlerinin, bireylerin 6grenme ve adaptasyona yonelik
tutumlarini artirarak degisime karsi direnglerini azaltabileceklerini ifade etmistir.
Tiim bunlar géz 6niinde bulunduruldugunda degisime direng s6z konusu oldugunda
direng gosteren bireylerin degisim siirecine aktif katilimlarmin saglanmasi ve is
birliginde bulunmaya tesvik edilmelerinin faydali olacagi disiiniilmektedir.
Degisimle birlikte bireylerin de degismeleri gerektigi géz oniinde bulundurulmali
fakat aligtiklar1 is rutininden ve davraniglardan vazgegmelerinin zor oldugu

unutulmamalidir.

Calismada mutfak seflerinin degisime direng diizeylerinin, siire¢ ve kaynak
olusturma davranis1 tizerinde anlamli bir etkisinin oldugu ortaya cikarilmistir.
Waddell ve Sohal (1998: 544-545) direncin; degisim siirecinin iyi diistiniilmemis,
yanlis olabilecek yonlerine dikkat ¢ekme konusunda kritik bir rol oynadigini ifade
etmistir. Nitekim Battistelli, Montani ve Odoardi (2013: 28), degisikliklere direng
gosteren bireylerin, kritik degisimlerin basarili bir sekilde tistesinden gelmek igin
degerli fikirler gelistirmeyi ve uygulamay1 amaglayan bir dizi ¢abay1 kendiliginden
baslatabileceklerini belirtmistir. Bu ifadeler dogrultusunda degisime direng gosteren
bireylerin; degisimin daha istikrarli bir sekilde devam etmesinde, hatal: siireglerin ve
eksik kaynaklarin tespit edilmesinde énemli bir rol oynayabilecegi diisiiniilmektedir.
Bu noktada ¢alisanlarin degisime direng gostermelerine neden olan etkenlerin ortaya
¢ikarilmasi ve degisim siirecine nasil saglikli bir yon verileceginin detayli bir sekilde

analiz edilmesi gerekmektedir.

Aragtirmada mutfak seflerinin degisime direng diizeyleri ile yenilik¢i hizmet
davraniglar1 arasinda pozitif yonlii orta diizeyde bir iliski tespit edilmistir.
Dolayisiyla mutfak seflerinin degisime direng diizeyleri arttik¢a yenilikgi hizmet
davraniglar1 da artmakta; degisime diren¢ diizeyleri azaldikg¢a yenilik¢i hizmet
davraniglar1 da azalmaktadir denilebilir. Degisime direng her ne kadar olumsuz
olarak algilansa da direng gosterilmeyen degisim, sorgulanmayan ve eksik noktalari

belirlenmeyen bir degisim olmaktadir. Bu diistinceyi destekler mahiyette Harvey ve
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Broyles de (2010: 5) direng tepkisiyle karsilanmayan bir degisimi, ger¢ek anlamda
bir degisim olarak kabul etmenin yanlis bir degerlendirme olacagini belirtmistir. Bu
noktada degisime direng gosteren c¢alisanlara yenilikgi faaliyetlerde bulunma firsati
verildiginde korkulariyla basa ¢ikma yeteneklerinin artacagi ve endiselerinden
kurtulabilecekleri diigiiniilmektedir. Degisimin direng gosteren galisanlarda yarattigi
endise g6z Oniinde bulunduruldugunda, diren¢ sergileyen c¢alisanlara yenilikgi
davranigta bulunma firsatinin verilmesi s6z konusu endiselerin giderilmesine olanak
saglayabilecektir. Bu sayede calisanlar, yenilik¢i davraniglarda bulunarak degisimle
ilgili  endiselerinden  kurtulacaklar1  yararli  basa  ¢ikma  stratejileri
gelistirebileceklerdir. Ayrica direng egilimi gosteren calisanlar, yenilik¢i davranista
bulunmaya tesvik edildiginde daha once disiiniilmemis yenilik veya gelistirmeler
onererek yeni hizmet kombinasyonlar1 yaratabilmektedir. Bu kapsamda ozellikle
degisime tepki gosteren ve direng diizeyi yiiksek olan caligsanlar, yenilik¢i davranista

bulunmaya ¢ok daha fazla yonlendirilmelidir.

Mutfak seflerinin degisime direng diizeylerinin, yeni hizmet gelistirmelerinin
tizerinde anlamli bir etkisinin oldugu ortaya ¢ikarilmistir. Yukl ve Mahsud (2010:
87) degisime direncin, engel olarak goriilmesinin dogru olmadigini, koti gidisati
asmak ve degisimi gelistirmek i¢in yonlendirilebilir bir enerji oldugunu belirtmistir.
Battistelli, Montani, Odoardi ve Battistelli ise (2013: 29) degisime karsi yiiksek
diizeyde direng sergileyen bireylerin, yeni ve yararl fikirleri uygulama imkani sunan
calisma ortamimi algiladiginda degisim odakli diisiinebilecegine deginmistir. Bu
diisiinceden hareketle degisime karsi direng egilimi gosteren bireylerin yeni hizmet
gelistirme davranisini 6nemli Olgiide etkileyebilecegi diisiiniilmektedir. Bunun igin
yeniligi destekleyen ve yeni hizmetlerin uygulanabilmesi i¢in ¢alisanlari gelistiren
bir isletme kiiltiiriiniin varlig1 6nem tagimaktadir. Fernandez ve Moldogaziev (2013:
501), ¢alisanlarin gii¢lendirilmesinin, yenilikg¢ilik ve performans iizerinde olumlu bir

etkiye sahip oldugunu belirtmistir.

Arastirmada mutfak seflerinin, degisime agiklik diizeylerinin is birligi
davranigt tizerinde anlamli bir etkisinin oldugu ortaya koyulmustur. Bu bulguyu

destekler nitelikte Ertiirk (2008: 475), calisan katiliminin degisime agiklik iizerinde
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onemli bir etkisinin oldugunu bulgulamistir. Benzer sekilde Calik ve Er de (2014:
160-161) is birligi ile degisime aciklik arasinda pozitif yonlii yiiksek diizeyde anlamli
bir iligki bulgulamis, is birligi diizeyi artirildiginda degisime daha acik hale
gelinecegini ifade etmistir. Miller, Johnson ve Grau ise (1994: 60) calisanlarin
degisime yonelik tutumlarinin, degisim siirecine katilimi 6nemli 6l¢iide etkiledigini
belirtmistir. Bu durumda degisime agik olan bireylerin, is birliginde bulunmaya daha

yatkin olacagi diisiiniilmektedir.

Calismada mutfak seflerinin, degisime agiklik diizeylerinin siire¢ ve kaynak
olusturma davranisi {izerinde anlamli bir etkisinin oldugu tespit edilmistir. Bakari,
Hunjra ve Niazi (2017: 173-176) degisime agikligi; bireylerin basarili bir degisim
saglamak i¢in Yenilige istekli olmasi, degisim siirecinde sorumluluk almasi ve
zorluklar karsisinda kararlhilik gostermesi seklinde ifade etmistir. Degisime agik olan
calisanlar, degisimi destekleyerek yenilik¢i siireglerin belirlenmesi ve gerekli
kaynaklarin oOlusturulmasint  6nemli 06lgiide etkileyebilmektedir. Bu nedenle
calisanlarin degisime agik olmalarinin, degisim i¢in gerekli olan sartlarin

saglanmasini olumlu yonde etkileyecegi diisiiniilmektedir.

Arastirmada mutfak seflerinin degisime agiklik diizeylerinin, yenilik¢i hizmet
davraniglar1 tizerinde anlamli bir etkisinin oldugu ortaya ¢ikarilmistir. Al-Hawari,
Bani-Melhem ve Shamsudin (2019: 1077), ¢alisanlarin yenilik¢i davraniglarinin; yeni
fikirler veya ¢oziim Onerileri yaratma ve uygulamaya gegirme isteklerinin etkisine
bagli olarak ortaya ¢iktigini belirtmistir. Degisime a¢ik olan bireyler, degisimin
neden ve ni¢in gerekli oldugunu belirgin bir sekilde algilamakta, degisim konusunda
istekli bir tavir sergilemektedir. Bu noktada degisime ag¢ik olan bireyler,
yeniliklerden ilham alarak farkl: fikir ve tekniklerle yeni bir hizmet gelistirmek igin

devam eden davranmislarla bulunabilmektedirler.

Mutfak seflerinin degisime agiklik diizeyi ile yeni hizmet gelistirme davranisi
arasinda pozitif yonlii zayif diizeyde bir iligki oldugu ortaya koyulmustur.
Dolayisiyla mutfak seflerinin degisime agiklik diizeyleri arttikga yeni hizmet
gelistirme davraniglart da artmakta; degisime agiklik diizeyleri azaldikg¢a yeni hizmet

gelistirme davranislar1 da azalmaktadir denilebilir. Isletmeler, miisterilerin isteklerini



85

kesfetmeyi ve bu istekleri yeni hizmet gelistirme siirecine yansitmayi calisanlar
araciligiyla saglayabilmektedir. Bu nedenle yeni bir hizmet gelistirme davranisinin,

calisanlarin degisime agik ve istekli olmalariyla iliskili oldugu diisiiniilmektedir.

Mutfak seflerinin fikir 6nderligi ile siire¢ ve kaynak olusturma davranisi
arasinda pozitif yonlii zayif diizeyde bir iligki tespit edilmistir. Dolayisiyla mutfak
seflerinin fikir onderligi diizeyleri arttikca siire¢ ve kaynak olusturma davranislari
artmakta; fikir onderligi diizeyleri azaldikca siire¢ ve kaynak olusturma diizeyleri de
azalmaktadir denilebilir. Yenilik i¢in yalnizca 6zgiin fikirler veya c¢oziimlerin
uretilmesi yeterli olmamaktadir. Ayni1 zamanda bu fikirlerin hayata gegirilmesi ve
uygulanmasi i¢in gerekli siireclerin belirlenmesi gerekmektedir. Dolayisiyla yenilik,
soz konusu tiim bu siireclerin stratejik bir kombinasyonundan olusmaktadir. Bu
noktada ilgili siireglerin basarili bir sekilde uygulanmasi ve devam etmesi igin
yenilik¢i fikir 6nderlerine ihtiyag duyulmaktadir. Nitekim Celik, Ozkul ve Tuna
(2016, 253-256), onderlik ile yenilige yonelik stratejiler arasinda pozitif ve anlaml

bir iliski oldugunu ifade etmistir.

Mutfak seflerinin fikir onderligi ile calisanlarin yenilik¢i hizmet davranisi
arasinda pozitif yonlii zayif diizeyde bir iliski oldugu ortaya koyulmustur.
Dolayisiyla mutfak seflerinin fikir onderligi diizeyleri arttikca yenilik¢i hizmet
davraniglar1 da artmakta; fikir onderligi diizeyleri azaldik¢a yenilik¢i hizmet
davraniglar1 da azalmaktadir denilebilir. Bu bulguyu destekler nitelikte Giirkan ve
Demiralay (2017), bireysel yenilik¢ilik diizeyinin alt boyutlarindan fikir onderligi ile
calisanlarin yenilik¢i davranisi arasinda pozitif yonli zayif diizeyde bir iligki
bulundugu sonucuna ulasmistir. Fikir onderligi ile yenilik¢i hizmet davranisinin
anlamli iliskisi g6z oniinde bulunduruldugunda; fikir 6nderlerinin tiim gelismeleri
sik1 sikiya takip eden, sunulan hizmetler siradanlastiginda ya da yeterli gelmediginde
yenilik¢i yeni fikir ve ¢oziim Onerileri tiretme yetenegine sahip, yenilik¢i davranislari

baglatan bireyler oldugu diisiiniilebilir.

Mutfak seflerinin risk alma diizeyleri ile ¢alisan is birligi davraniglari
arasinda pozitif yonlii zayif diizeyde bir iliski oldugu ortaya ¢ikarilmistir. Dolayisiyla

mutfak seflerinin risk alma diizeyleri arttik¢a is birligi davranislar1 da artmakta; risk
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alma diizeyleri azaldik¢a is birligi davranislar1 da azalmaktadir denilebilir. Yenilik
soz konusu oldugunda risk almak kaginilmazdir. Alinan risklerin en aza
indirgenmesi, yenilik siirecinin sorunsuz ilerlemesi i¢in ¢alisan is birliginin
saglanmasinin gerektigi distiniilmektedir. Ayrica ¢alisan is birligi hem bilgi toplama
hem de bilgiyi paylasma konusunda yenilik siirecine fayda saglayabilecektir. Bu
sayede iretilen fikirler paylasilarak ortak kararlarin alinmasi ve uygulamaya
koyulmasi alian risklerin hata oranin1 diisiirebilecektir. Horng ve Lee (2006: 13),
yenilik¢i bir mutfak sefinin; biiylik hedeflere ulagsmak igin risk alabilen ve zorluklarla
basa ¢ikabilen nitelikte olmasi gerektigini belirtmistir. Ascilik mesleginin dogasinda
ekip kiiltiiriiniin olmasi1 nedeniyle is birligi yiiksek olan 6rgiitlerde mutfak seflerinin

risk alma diizeylerinin de yiiksek olacagi diisiiniilmektedir.

Mutfak seflerinin risk alma diizeyleri ile siire¢ ve kaynak olusturma
davraniglar1 arasinda pozitif yonli zayif diizeyde bir iliski tespit edilmistir.
Dolayisiyla mutfak seflerinin risk alma diizeyleri arttikga siire¢ ve kaynak olusturma
davraniglar1 da artmakta; risk alma diizeyleri azaldik¢a siire¢ ve kaynak olusturma
davraniglar1 da azalmaktadir denilebilir. Alves, Marques, Saur ve Marques (2007: 28-
29), yenilige yonelik stratejilerin, risk almanin, yenilik i¢in ayrilan zaman, para ve
insan sermayesi gibi kaynaklarin uzun vadeli yeniliklerin basarisimi etkiledigini
belirtmistir. Szczepanska-Woszczyna ise (2015: 397) yenilikgilik kiiltiirtiniin proaktif
olmak ve risk almak ile iliskili oldugunu ifade etmistir. Tiim bunlar géz oniinde
bulunduruldugunda bireylerin yenilik¢i davramislarda bulunmak i¢in risk alma
cesareti gostermelerinde siire¢ ve kaynaklarin olusturulmasinin 6nemli oldugu
diigtiniilmektedir. Stratejik siire¢ yonetimlerinin uygulandigi ve gerekli kaynaklarin
olusturuldugu bir ¢alisma ortaminda bireyler, yaraticiliklarin1 sergileme konusunda
istekli olabilecek ve risk almaktan c¢ekinmeyerek deneme yanilma yontemiyle

basarili yeniliklere imza atabileceklerdir.

Mutfak seflerinin risk alma diizeyleri ile yenilikgi hizmet davranislari
arasinda pozitif yonlii zayif diizeyde bir iliski oldugu ortaya ¢ikarilmistir. Dolayisiyla
mutfak seflerinin risk alma diizeyleri arttik¢a yenilik¢i hizmet davranislari da

artmakta; risk alma diizeyleri azaldikg¢a fikir liretme davranislar1 da azalmaktadir



87

denilebilir. Bu bulguyu destekler sekilde; Yilmaz, Sen ve Demirkaya (2014: 150),
yenilik¢i davranislar ile risk alma arasinda pozitif yonlii kuvvetli bir iliski oldugunu
bulgulamistir. Risk alabilen bireyler; belirsizliklerin karsisinda kararli olmakta,
hatalar ve olumsuzluklar karsisinda kendilerini tolere edebilmektedir. Bireylerin
aldiklar riskler karsisinda kararli olmalari, yiiksek is performanslarini da devam
ettirebilmelerini  saglayabilmektedir. Bu diisiinceyle benzer mahiyette Boz,
Ergiizeloglu ve Duran da (2020: 28) bireysel yenilikgiligin alt faktorlerinden risk
almanin is performansi tizerinde anlamli etkiye sahip oldugunu bulgulamistir. Pelenk
ise (2020: 256) c¢alisanlarin hatalarina tolerans gosteren bir organizasyonda,
calisanlarin risk almaktan ve hata yapmaktan korkmayacagini ve yenilik¢i
davraniglarda bulunacaklarini belirtmistir. Bu dogrultuda risk alabilen bireylerin

yenilik¢i davranislarin 6nciisii oldugu goriilmektedir.

Arastirmada mutfak seflerinin risk alma diizeyleri ile yeni hizmet gelistirme
davraniglar1 arasinda pozitif yonlii zayif diizeyde bir iliski oldugu ortaya
koyulmustur. Benzer sekilde Durmus (2020: 29), ¢alisanlarin risk alma diizeyleri ile
yaratic1 davranislar1 arasinda pozitif yonli anlamli bir iliski oldugunu bulgulamustir.
Johne ve Storey (1998: 198), calisanlarin yeni hizmet gelistirme siirecinde hata
yapmaktan korktuklarinda yeni hizmet gelistirme siirecinin  basarisizlikla
sonuglanabilecegine deginmistir. Akgiin, Keskin ve John ise (2009: 108) o6rgiitiin ve
iist yonetimin hatalara gostermis oldugu toleransin yenilik igin gerekli olan risk alma
ve yaratici davranislarin ortaya ¢ikmasinda Kritik etkisi oldugunu ifade etmistir.
Benzer sekilde Jain de (2015: 11) calisanlara hata toleransi gosterilen ve yeni fikirler
uretmelerine  firsat taninan ¢alisma  ortamlarinda, bireylerin  yeniliklerde

bulunabilmek i¢in risk almaktan kaginmayacagini belirtmistir.

Arastirma sonuglarindan da anlasilacagi iizere; otel isletmelerinde ¢alisan
mutfak seflerinin degisime direng, degisime aciklik ve risk alma diizeyleri ile hizmet
yeniligi performansi arasinda anlamli bir iligki oldugu ortaya c¢ikarilmistir Ayrica
mutfak seflerinin degisime diren¢ ve degisime agiklik diizeyleri; hizmet yeniligi

performansi tizerinde anlamli etkiye sahiptir.



88

Degisime direng, olumsuz bir ¢agrisim yaratiyor gibi goriilse de direncin
yeniligin uygulanma agamalarindaki olumlu etkisi unutulmamalidir. Diren¢ boyutu;
elestirel disiinebilmeyi, farkli perspektiften bakabilmeyi, kimsenin goérmedigini
gorebilmeyi icermektedir. Bu nedenle direng ile karsilasilan bir yenilik siirecinde
bireylerin direng gostermelerine etki eden faktorlerin belirlenmesi; s6z konusu
yeniligin gozden kacan, hata bulunduran veya diisiiniilmemis boyutlarmi agik bir
sekilde ortaya ¢ikarabilmektedir. Ayrica is ortaminda direng egiliminin azaltilmasi
adina atilan her adimin isletme kiiltiiriine ve c¢alisanlara yarar saglayacagi
unutulmamalidir. Direng egilimini azaltmak igin isletmede seffaf bir iletisim
sisteminin olusturulmasi, calisanlara diizenli olarak bilgi akisinda bulunulmasi,
calisanlarin fikirlerinin alinmasi, yenilik siirecine aktif katilim firsati verilmesi ve
yeniligi tesvik edici Odiillendirme sistemlerinin uygulanmasi gibi hususlar hem
isletme kiiltiirtiniin hem de ¢alisanlarin gelismesine yol agabilecektir. Degisime agik
olan mutfak sefleri; is birligi yapmaya, siire¢ yonetiminde bulunmaya, yenilik¢i
davraniglar gostermeye ve yeni hizmet gelistirmelerinde bulunmaya istekli
olmaktadir. Degisime agik olan mutfak seflerinin desteklenmesi isletme ortaminda
yeniliklerin kisa siirede uygulanarak basarili  sonuglarin  elde edilmesini

kolaylastirabilecektir.

Otel isletmeleri; giincel yeniliklere ayak uydurmak, konuklarina benzersiz
hizmetler sunarak rakiplerinden farkli olmak i¢in hizmet yeniliklerine ihtiyag
duymaktadir. Hizmet vyeniliklerinin uzun siireli basarisi ise hizmet yeniligi
performansina bagli olmaktadir. Hizmet yeniligi performansi; bir isletmenin hangi
araliklarla yeni hizmet girisimlerinde bulundugu, yeniliklere ne miktarda biitce
destegi ve zaman ayirdigi, sahip oldugu insan sermayesini yenilik¢i diisiinmeye
tesvik edip etmedigi gibi durumlar1 icermektedir. Bu nedenle otel isletmelerinin
yenilikgi fikirlerin desteklendigi ve mutfak seflerinin bireysel yenilikgiliklerini

hizmet yeniliklerine yansitacaklari bir ¢aligma ortami yaratmasi gerekmektedir.

Otel isletmelerine; mutfak seflerinin bireysel yenilikgiliklerini hizmet
yeniliklerine basarili bir sekilde yansitabilmelerini saglamasi ve bu sayede hizmet

yeniligi performanslarini artirmalari i¢in birtakim 6neriler sunulabilir:
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Otel yonetiminin yenilik¢i fikir ve uygulamalara yonelik tesvik ve
destekte bulunmasi, mutfak seflerinin bireysel yenilikgiliklerini
gosterebilmesi i¢in  uygun c¢alisma ortamlarmin  olusturulmasi

gerekmektedir.

Basarili fikirler Oneren ¢alisanlar takdir edilerek odillendirilmeli,

diger ¢aligsanlara bulunduklar1 6nerilerden dolayi tesekkiir edilmelidir.

Mutfak sefleri risk alma konusunda cesaretlendirilmelidir. Bunun igin
hata yaptiklarinda cezalandirilmayacaklari ve olumsuz yaklasimlarla

karsilanmayacaklarina inandiklar1 bir orgiit sistemi olusturulmalidir.

Otel yonetimi, kisisel ve mesleki egitim programlart diizenleyerek

mutfak ¢alisanlarmin yenilik¢i diistincelerini gelistirebilir.

Otel yonetimi, mutfak calisanlarina fuar ve yarisma gibi etkinliklere
katilma firsat1 verebilir. Bu sayede mutfak calisanlari, yiyecek icecek
sektoriine yonelik kapsamli diisiinceler ve yenilik¢i yaklasimlar

kazanabilir.

Yenilik¢i fikirlerin uygulanabilmesi igin mutfak ¢alisanlar1 arasinda is
birligi artirilmalidar. Is birligi anlayisinin artirilmasi igin orgiit iginde
giiven ve samimiyete dayali calisma ortami  saglanmasi
gerekmektedir. Bu nitelikte bir g¢alisma ortami yenilik siirecini

kolaylastirabilir.

Mutfak departmaninda kadin ¢alisan sayisinin artirtlmasi  veya
yetkinlik sahibi kadin seflerin tist kademelere getirilmesi, mutfakta
gerceklestirilecek  yenilik¢i  uygulamalara farkli fikir  onerileri

kazandirilabilir.
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EKLER
Ek-1 Anket Formu

Sayin Katimei, Bu arastirmada, otel isletmelerinde c¢alisan mutfak seflerinin
hizmet yeniligi performansi ve bireysel yenilikgilik hareketleri ile ilgili bilgi, tutum ve
goriislerinin dgrenilmesi amaclanmaktadir. Bu calisma, Necmettin Erbakan Universitesi
Turizm Fakiiltesi Gastronomi ve Mutfak Sanatlart Anabilim Dalinda Dr. Ogr. Uyesi Yeliz
Pekersen’in damismanliginda yiiriitiilen yiiksek lisans tezi ¢caligmasi olup elde edilecek veriler
yalnizca akademik amaglar i¢in kullanilacaktir. Degerli vaktinizi ayirarak yapacaginiz
katkilardan dolay1 tesekkiir ederiz.

Onur TUGAY Dr. Ogr. Uyesi Yeliz PEKERSEN
(Yiiksek Lisans Ogrencisi) (Danigsman)
onurtugay26@gmail.com yeliz.ulusan@gmail.com

DEMOGRAFIK OZELLIKLER

1. Cinsiyetiniz: ( ) Erkek ( ) Kadin
2. Yasimz: () 25-34 () 35-44 () 45 ve tizeri
3. Medeni durumunuz: () Evli () Bekar

4. Egitim durumunuz: () ilkokul/Ortaokul ~ ( ) Lise () OnLisans () Lisans

5. Goreviniz: () Asgibast () Asgibasi Yardimcisi () Kasim Sefi

6. Mesleginiz ile ilgili egitim aldimiz m1? () Evet ( ) Hayir
7. Ne kadar siiredir turizm sektoriinde ¢alisiyorsunuz?

() 5yildanaz stiiredir ( )5-10y11 () 10 yildan fazla siiredir
8. Ne kadar siiredir su anki isletmede ¢alisiyorsunuz?
()lyldanaz ()1-5yil ()6-10yi1l (1) 11 y1l ve tizeri
9. Sektore giris yasimiz kagtir?

()18yasalt  ()18-24 ()25 ve lizeri

10. Calisma yasaminizda su anki isletmeniz dahil kag isletmede calistiniz? (Sektor ici)
()1 ()2 ()3 ()4 ()5 ()5 ve iizeri
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11. Asagida cahstigimiz otelin hizmet yeniligi performansina yonelik cesitli ifadeler
bulunmaktadir. Size en uygun secenegi isaretleyiniz.

IFADELER

Katilhyorum

Ne Katiliyorum Ne
Katilmiyorum
Kesinlikle Katiliyorum

Kesinlikle katilmiyorum
Katilmiyorum

11.1.Calisanlar miisterilere yeni hizmetler sunabilmek igin
arastirip, fikirler tiretmektedirler.

11.2.Calisanlar stratejilerimiz i¢in hedefler ve 6ncelikler
belirlemede dnemli rol oynamaktadir.

11.3.Calisanlar proje ekipleri ve diger stratejik
faaliyetlerde yeterince temsil edilir.

11.4.1simde yeni servis teknikleri ve yontemleri denerim.

11.5.1simde uygulamak icin yenilik¢i ve yaratici fikirler
bulurum.

11.6.Iste yaratic1 fikirler 6ne siiriip, bunlar uygulamada
digerlerini iknaetmeye calisirim.

11.7.0ste  yenilikleri uygulamak icin gerekli olan
kaynaklar1 ve finansmani bulmaya caligirim.

11.8.Iste yeni fikirler gelistirebilmek igin uygun bir plan
Ve is siiregleri olusturmaya galigirim.

11.9.Genelde, kendimi ekibimin yaratict bir iiyesi olarak
goririm.

11.10.Bu otel yeni hizmetler gelistirmek i¢in uygun bir
ortam saglamaktadir.

11.11.Tim departmanlar ve birimler yeni hizmetler
gelistirmek i¢in etkilesimde bulunmaktadirlar.

11.12.Yeni  hizmet  projeleri  gelistirip  bunlan
gerceklestirirken yoneticiler ve miisterilerle yiiz yiize
calisanlar yakin is birligi i¢erisindedirler.

11.13.Bu otel yeni isler gelistiren projelerde yer alan
iiyelere proje basarili oldugunda tesvik veya terfi olanagi
saglar.

11.14.Bu otel yeni hizmetleri gelistirmek icin gerekli
kaynagi ayirmaktadir.

11.15. Bu otelin insan kaynagi yeni hizmetler
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gelistirilmesi i¢in yeterlidir.

11.16.Bulundugum ekip yeni hizmetler ve iiriinler
gelistirmede uzmanlagmustir.

11.17.Kullanilan zaman, kaynaklar ve siirecler dikkate
alindiginda ekibimin gelistirdigi yeni hizmetler basarilidir.

12. Asagida bireysel yenilikg¢ilik diizeyinize yonelik cesitli ifadeler bulunmaktadir. Size
en uygun secenegi isaretleyiniz.
s | [
(=
. TR HERE
IFADELER = S S =S = £
c = = > = > M
‘5 £ E |= E = °
CE| T |BE| 5 | =
e < < v S M =
M| X oM =
z S
-

12.1.Yeni fikirleri kabul etmek konusunda genellikle
temkinli davranirim.

12.2.Yeni diisiince bigimleri ve yeni icatlara kuskuyla
yaklasirim.

12.3.Yeni  fikirlere = ¢evremdeki insanlarin  biyik
cogunlugunun onlart kabul ettigini gérene kadar pek itibar
etmem.

12.4.1¢inde bulundugum toplulukta yeni bir seyi kabul eden
genellikle en son insanlardan biri oldugumun farkindayim.

12.5.Bir is yapmanin yeni yollari1 benimsemekte, 0
yollarin ¢gevremdekilerde ise yaradigini gorene dek goniilsiiz
davraninm.

12.6.Eski yasam ve hareket tarzlarinin en dogrusu oldugu
diisiincesine taraftarim.

12.7.Yeni buluslann kendim kullanmaya karar vermeden
baskalarimin kullandigim gérmem sarttir.

12.8.Cogu kez yeni fikirlere siipheyle yaklastigimi fark
ediyorum.

12.9.Cevremdekiler benden sik sik tavsiye ya da bilgi alir.

12.10.I¢inde bulundugum toplulugun etkili bir mensubu
oldugumu hissediyorum.

12.11.Diigtince ve davranis tarzi agisindan kendimi yaratici
ve Ozgiin buluyorum.

12.12.Yaratic1 bir insanim.

12.13.i¢inde bulundugum toplulukta liderlik
sorumluluklarini listlenmekten hoslanirim.

12.14.Yeni fikirler denemekten hoslanirmm.

12.15.Bir seyleri gergeklestirmek igin yeni yollar ararim.

12.16.Coziim ¢ok belirgin olmadiginda, sorunu ¢6zmek igin
cogu kez dogaclama ydntemlere bagvururum.
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12.17.Diisiince ve davraniglarimda 6zgiin olmak bana tesvik
edici geliyor.

12.18.Yeni fikirlere agigim.

12.19.Yanit bulmamus sorular beni zorlar.

12.20.Belirsizlikler ve ¢6ziilmemis sorunlar beni zorlar
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Ek-2 Anket Kullanim izni

Anket Istedi © Gelenkutusu x B 0B
Onur Tugay <onurtugay26@amail.com= DAR2019P10828 Yy & !
% Alicr zohre.esen -

Merhaba Zéhra Hanim,

Necmettin Erbakan Universitesinde Gastranomi ve Mutfak Sanatlan Ana Bilim Dalinda yiiksek lisans yapmaktayim. Uluslararasi Bir Otel Zincirinde Hizmet Yeniligi
Performansina Etki Eden Faktarlerin incelenmesi adl yilksek lisans tezinizde bulunan anketin "Hizmet Yeniligi Performansi ile ilgil baliimiini tez calismamda
kullanabilir miyim?

Iyi caligmalar diiyorum.

a Zohre Esen <zohressen@gmail com> QA3 2010P 0041 Y &
Alici: ben

Merhaba Onur bay,
Tabi kullanabilirsiniz. Simdiden bagarilar
Hoscakalin

"



125

Ek-3 Arastirma Kapsaminda Gelistirilen 32 Hipotezin Kabul/Ret Durumu

Hia

Hib

Hic

Hidg

Hie

Hin

Hll

Hyi

Degisime direng ile galisan is birligi arasinda anlamli bir iliski vardir.

Degisime agiklik ile galisan is birligi arasinda anlamli bir iligki vardir.

Fikir onderligi ile galisan is birligi arasinda anlaml bir iligki vardir.

Risk alma ile galisan is birligi arasinda anlamli bir iligki vardir.

Degisime direng ile ¢alisanlarin siire¢ ve kaynak olusturma davranisi

arasinda anlaml bir iligki vardr.

Degisime aciklik ile g¢alisanlarin siire¢ ve kaynak olusturma davranisi

arasinda anlaml bir iligki vardir.

Fikir oOnderligi ile calisanlarin siire¢ ve kaynak olusturma davranist

arasinda anlaml1 bir iligki vardir.

Risk alma ile calisanlarin siire¢ ve kaynak olusturma davranisi arasinda

anlaml1 bir iliski vardir.

Degisime direng ile ¢alisanlarin yenilik¢i hizmet davranisi arasinda anlaml

bir iligki vardir.

Degisime acgiklik ile caliganlarin yenilik¢i hizmet davranisi arasinda

anlamli bir iliski vardur.

Kabul

Kabul

Ret

Kabul

Kabul

Kabul

Kabul

Kabul

Kabul

Kabul



Hik

Hlm

Hln

HZa

Hab

Fikir 6nderligi ile ¢alisanlarin yenilik¢i hizmet davranisi arasinda anlamli

bir iligki vardr.

Risk alma ile ¢alisanlarin yenilik¢i hizmet davranisi arasinda anlamli bir

iligki vardir.

Degisime direng ile yeni hizmet gelistirme arasinda anlamli bir iliski

vardir.

Degisime agiklik ile yeni hizmet gelistirme arasinda anlamli bir iligki

vardir.

Fikir onderligi ile yeni hizmet gelistirme arasinda anlamli bir iligki vardir.

Risk alma ile yeni hizmet gelistirme arasinda anlamli bir iliski vardir.

Degisime direncin ¢alisan is birligi iizerinde anlamli bir etkisi vardr.

Degisime acikligin calisan is birligi tizerinde anlamli bir etkisi vardir.

Fikir 6nderliginin ¢alisan is birligi tizerinde anlaml1 bir etkisi vardir.

Risk almanin galigan is birligi tizerinde anlaml bir etkisi vardir.

Degisime direncin ¢alisanlarin siireg¢ ve kaynak olusturma davranisi

uzerinde anlamli bir etkisi vardir.

Degisime acikligin calisanlarin siire¢ ve kaynak olusturma davranisi

uzerinde anlamli bir etkisi vardir.
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Kabul

Kabul

Kabul

Kabul

Ret

Kabul

Kabul

Kabul

Ret

Ret

Kabul

Kabul



Han

H2|

Hoyi

Hoxk:

H2m:

H2o

Fikir o6nderliginin c¢alisanlarin siire¢ ve kaynak olusturma davranisi

tizerinde anlamli bir etkisi vardir.

Risk almanin ¢aligsanlarin siire¢ ve kaynak olusturma davranigi tizerinde

anlamli bir etkisi vardir.

Degisime direncin ¢alisanlarin yenilik¢i hizmet davramsi {izerinde anlamli

bir etkisi vardir.

Degisime agikligin ¢alisanlarin yenilik¢i hizmet davranisi tizerinde anlamli

bir etkisi vardir.

Fikir 6nderliginin ¢alisanlarin yenilik¢i hizmet davranisi tizerinde anlaml

bir etkisi vardir.

Risk almanin ¢alisanlarin yenilik¢i hizmet davranisi iizerinde anlamli bir

etkisi vardir.

Degisime direncin yeni hizmet gelistirme tizerinde anlamli bir etkisi vardir.

Degisime acikligin yeni hizmet gelistirme tizerinde anlamli bir etkisi

vardir.

Fikir 6nderliginin yeni hizmet gelistirme tizerinde anlamli bir etkisi vardir.

Risk almanin yeni hizmet gelistirme tizerinde anlamli bir etkisi vardir.
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Ret

Ret

Kabul

Kabul

Ret

Kabul

Kabul

Kabul

Ret

Kabul
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TE
NECMETTiN.ERBAKAN UNIVERSITESI MERAM TIP FAKULTESI
ILAC VE TIBBi CIHAZ DISI ARASTIRMALAR ETiK KURUL KARARI

l Toplant1 Sayis1:105 Toplanti Tarihi: 03 Nisan 2020

Karar Savisi1:2020/2391:N.E.U. Turizm Fakiiltesi Gastronomi ve Mutfak Sanatlari Anabilim Dali
Ogretim Uyesi Dr. Ogr. Uyesi Yeliz PEKERSEN" in “Otel isletmelerinde Mutfak Seflerinin Hizmet
Yeniligi Performansi ve Bireysel Yenilik¢ilik Hareketleri Uzerine Bir Arastirma: istanbul ili
Ornegi” bashkl yiiksek lisans tez ¢alismasi ile ilgili 24.03.2020 tarihli dilekgesi ve ekleri goriisiildii,
Onur TUGAY™ 1n yiiksek lisans tez g¢ahismasimin N.E.U. Turizm Fakiiltesi Gastronomi ve Mutfak
Sanatlan Anabilim Dali Ogretim Uyesi Dr. Ogr. Uyesi Yeliz PEKERSEN" in sorumlulugunda biitge
desteginin saglandidina dair belgenin flag ve Tibbi Cihaz Disi Arastirmalar Etik Kuruluna sunulduktan
sonra ¢alismanin baglamasinin uygun olduguna oybirlidi ile karar verilmistir.

Not: Cahigma ile ilgili gerekli izin ve yasal sorumluluk aragtirmacilara aittir.
Sorumlu Arastrmact: Dr. Ogr. Uyesi Yeliz PEKERSEN
Yardimer Aragtirmaci: Onur TUGAY
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Onur TUGAY, 1994 yilinda Eskisehir’de dogdu. 2013 yilinda Kapadokya
Meslek Yiiksekokulu Ascilik Boliimiine tam burslu olarak yerlesti. 2014 yilinda
Anadolu Universitesi, Ascilik Béliimiine yatay gecis yaparak 2016 yilinda 6n lisans
egitimini tamamladi. 2016 yilinda dikey gecis ile Anadolu Universitesi, Gastronomi
ve Mutfak Sanatlar1 Bolimiine giris yapti. 2018 yilinda tamamlamis oldugu lisans
egitiminin ardindan akademik hedefleri dogrultusunda 2019 yilinda Necmettin
Erbakan Universitesi, Gastronomi ve Mutfak Sanatlari Anabilim Dali Tezli Yiiksek
Lisans programina dahil oldu. 2018 yilinda Mutfak Sanatlar1 Akademisi MSA’dan
tam burslu egitim hakki kazanarak MSA’da profesyonel pasta ve ekmekgilik egitimi
ald1. Profesyonel is hayatma Istanbul ilinde Grand Hyatt Hotel’de basladi, yaklasik
iki y1l ¢alistiktan sonra Eskisehir ilinde La Pépita Artizan Cikolata isletmesinde
cikolata sefi olarak calist1.



