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Ozet
Bu calisma turizm/otel isletmelerinde inovasyon faaliyetleri ile miisteri
odaklihlk ve isletme performans: iligskisini belirlemek amact ile
gerceklestirilmistir. Calismanin amaci dogrultusunda oncelikle konu ile ilgili
literatiir taramas1 yapilmis, turizm isletmelerinde miisteri yonliiliik, inovasyon
yonliiliik ve isletme performansi iliskisini belirlemek iizere, daha 6nce yapilmis
olan ¢alismalar incelenerek bir dlgek gelistirilmistir. Agr1 il merkezinde turizm
belgeli isletmelerde yonetici ve calisanlarla ytiiz yiize anket ¢alismas1 yapilmis,
toplamda 63 katilimcidan elde edilen veriler SPSS 17.0 programinda analiz
edilmis, inovasyon faaliyetleri ile miisteri odaklilik ve isletme performansi
arasinda iligki belirlenmistir.
Anahtar Kelimeler: Miisteri Yonliilik, inovasyon, i§letme Performansi,
Turizm Sektorii

Abstract
This study was carried out with the aim to determine the relationship
about innovation activities, customer orientation and business performance in
tourism/hotel businesses. For the purpose of the study, primarily literature
review was conducted. To determine the relationship about customer
orientation, innovation orientation and business performance in tourism
businesses, the studies conducted before were examined and a scale was
developed.In Agr1 city center, a survey was conducted face to face with
managers and employees in the certified tourism business. The data obtained
from a total of 63 participants were analyzed in SPSS 17.0 program. Innovation
activities and the relationship between customer orientation and business
performance was determined.
Key Words: Customer Orientation, Innovation, Business Performance,
Tourism Sector
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I. TEORIK CERCEVE

Glintimiizde isletmeler rekabet giiclerini korumak ve gelistirmek igin, isletme
icinde ve isletme disinda bir¢ok yenilik faaliyetinde bulunduklar1 goériilmektedir. Bu
nedenle yeni tirtinlerin ve hizmetlerin gelistirilmesi, yeni girdi kaynaklarin, bulunmasi,
yeni is siireclerinin gelistirilmesi ve Orgiitsel yapi ile iligkili bir takim yeniliklerin
gerceklestirilmesi isletmeler i¢in zorunlu hale gelmistir (Uzkurt, 2008a:5).

Yenilik kavraminm gesitli kavram ve yaklasimlarla agiklanmaya galisilmistir.
Literatiire bakildiginda yeniligin tanimi, ilk olarak Joseph Schumpeter tarafindan
“kalkinmanin itici giicii” olarak tanimlanmistir. Daha sonra Schumpeter (1911)
“inovasyonu miisterilerin hentiz bilmedigi bir iiriiniin veya var olan bir {irliniin yeni
bir niteliginin pazara siiriilmesi; yeni bir {iretim yonteminin uygulanmaya baslanmasy;
yeni bir pazarin agilmasi;, hammaddelerin veya yar1 mamullerin tedariki konusunda
yeni bir kaynagm bulunmasi; bir sanayinin yeni organizasyona sahip olmas1” olarak
tanimlar (Karagoz, 2010: 135).

Drucker’a gore (1985) inovasyon girisimciligin bir aracidir ve refah olusturmak
icin yeni bir kapasite meydana getiren kaynaklar1 saglayan bir eylemdir. Porter (1990)
inovasyonun rekabet avantaji saglayan hem yeni teknolojileri hem de yeni is yapma
yontemlerini igerdigini belirtmistir. Rogers (1995) inovasyonu bireyler tarafindan yeni
olarak algilanan fikir, uygulama ya da nesne biciminde tanimlamistir (Ecevit Sat1 ve
Isik, 2011: 541).

Yenilik tanumi OECD tarafindan yayinlanan Oslo kilavuzunda yenilik ve
yeniligin tiirleri konusunda sistematik tanimlar getirilmistir. Bu kilavuzda yenilik;
“isletme ici uygulamalarda igyeri organizasyonunda ve dis iligkilerde yeni veya énemli
derecede iyilestirilmis bir mal ve hizmet iirtinii ve ya siire¢ yeni bir pazarlama yontemi
ya da yeni bir organizasyonel yonetimin gerceklestirilmesidir” seklinde tanimlanmistir
(Oslo kilavuzu, 2005: 25).

Isletme diizeyinde yapilan yenilikler, igletmenin siirdiiriilebilir ekonomik
bliytimesine, pazar paymin ve dolayisiyla karlili§inin artisina katki saglamaktadir.
Isletme icin yenilikler, karsilasilan problemlere ¢oziim {iretme, gevresel degisiklikler
sonucunda ortaya ¢ikan firsatlar1 degerlendirme ve tehditlerden korunma aracidir.
Yani yenilikler, cevresel degisikliklere uyum saglayarak isletmenin stirdiiriilebilir
olmasi ve ayakta kalmasima yardimci olmaktadir (Uzkurt, 2010b: 16).

Diinyada ekonomik, teknolojik, siyasal ve sosyo-kiiltiirel alanda yagsanan hizh
degismeler isletmeler igin degisim ihtiyacini kaginilmaz bir hale getirmistir. Turizm
isletmeleri de, farkli alanlarda ihtiya¢ duymaktadir. Giintimiizde olusan yeni turizm
sektoriiniin yapisinda, turistlerin ozelliklerinde, teknolojide, pazar yapisinda pek ¢ok
degisiklikler olmus ve yeni konular ortaya ¢ikmistir (Akoglan, Kozak ve Giiglii, 2010:
35).

Giintimiizde turizm igletmelerindeki inovasyon faaliyetlerini degerlendirmeye
yonelik yapilan calismalar sinirli sayidadir. Bu alanda ¢alisma yapan Sundbo, Orfila-
Sintes ve Serensen (2007); turizm isletmelerindeki yenilik¢i davranislar ve sistemler
icin teorik bir gerceve olusturmuslardir. Durna ve Babur (2011), tarafindan yapilan
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calismada otel isletmelerindeki yenilik uygulamalar1 incelenmis isletmeler igin fayda
saglayabilecek teorik bilgiler sunmustur. Tekin ve Durna (2012) ise otel
isletmelerindeki yenilik yonetimi uygulamalarinda iist kademe yoneticilerinin bakis
agilariyla ortaya koymay: amacglamistir. Calismanin sonucunda otel isletmelerinde
yenilik kararlarinin olusmasinda biiyiik ¢ogunlukla otel isletmesi sahibi ve yonetim
kurulu basta olmak {izere isletme yoneticilerinin etkili oldugu belirlenmistir.

Janoszka ve Kopera (2014) ise yaptiklar1 ¢alismada kiiglik ve biiyiik turizm
isletimlerinde inovasyon faaliyetini gerceklestirmedeki engelleri ortaya koymaya
¢alismiglardir. Calismanin sonucunda yenilik 6niindeki en biiyiik engelin isletmeler
tarafindan yenilik faaliyetlerini kabul etmeme( hazmetmeme) olarak belirlenmistir.
Nagy (2014) de otel isletimlerinde ¢alisan personelin yenilik faaliyetlerine yonelik bakis
agisini ve yenilik uygulamalarindaki katilimindaki 6nemini ortaya koyan ile bir
calisma gerceklestirilmistir.

Pazar yonliliigiin; miisteri yonliiliik, rekabet yonliilitk ve fonksiyonlar aras:
koordinasyon olmak {izere ii¢ ana boyutu bulunmaktadir. Pazar yonliiliik temeli olan
miisteri yonliliikk, hedef miisterinin agik ve gizli ihtiyaglarm1 anlamaya
odaklanmaktadir (Naktiyok, 2003: 97).

Miisteri yonliiliik organizasyondaki tiim c¢alisanlarin miisteri igin calismasi,
calisanlarin tamammin disaridaki miisterilerin beklentilerinin saglanmasindan ve
tatmininden sorumlu olmasi demektir. Boyle bir orgiitsel ortam; dis miisteri tatmininin
saglanmasini hedefleyen ve dolayisiyla miisterilerini bilen ve onlarin farkinda olan
isletmelerdir. Be nedenle miisteri yonlii isletmeler bir ¢ok ¢esit kaynaktan mdiisteri
hakkinda bilgi toplamali ve cgesitli kantitatif teknikler kullanarak miisterilerin
memnuniyeti dl¢iilmelidirler (Ozdasli, 2006: 5).

Berthon ve Hulbert (2004), inovasyon ve miisteri odaklilik arasindaki iliskiyi
incelemigler ve bu kapsamda aralarindaki iliskini 6nemini ortaya koyan modeller
onermislerdir. Salomo vd. (2004) miisteri odakliligin yeni {iriin gelistirmede isletmelere
olumlu katki sagladigi sonucuna varmislardir. Victorino (2005) otel isletmelerinde,
hizmetlerde meydana gelen yenilik¢i faaliyetler (mutfak, geziler, cocuk programlar
vb.) miisterilerin otel se¢imini etkiledigini vurgulamistir.

Matsuo (2006) tarafindan yapilan bir ¢alismada miisteri odakliligin isletmede
ortaya ¢ikan catismayr olumlu yonde etkiledigi ve catismay1 azaltarak yenilikciligi
etkiledigi sonucuna varmiglardir. Desouza, ve arkadaslar1 da (2008) Inovasyon da
miisteri odaklilik stireci ve siirekliligini saglamak icin Orgiitsel yapida olusturulacak
degisikliklerin onemini belirtmistir. Bulut ve arkadaslar1 (2009), yaptiklar1 ¢alismada
miisteri odakligin, isletmelerdeki yenilik faaliyetlerine ve finansal performansa olumlu
etkisi oldugunu belirlermislerdir.

Marangoz (2010) da isletme 6grenme ve inovasyon yonlii olmasmimn miisteri
yonlii olmasina olan etkisini incelemistir. Sonug olarak isletmede yenilik faaliyetlerini
gerceklestirmelerinde ve gelecegin isletmesi olmada miisterilerin nemli bir kaynak
oldugunu belirtmistir. Mazur ve Archova (2011) da isletmelerin yeni iirtin olusturma


http://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S187704281305502X
http://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S187704281305502X
http://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S1877042814020527
http://www.emeraldinsight.com/search.htm?ct=all&st1=Pierre+Berthon&fd1=aut
http://www.emeraldinsight.com/search.htm?ct=all&st1=James+Mac+Hulbert&fd1=aut
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siirecinde miisteri is birligi saglanmasi ve biinyelerinde sikayet, oneri ve goriis
birimleri olusturarak miisteri odakli inovasyon gergeklestirmesinin gerekliligini ortaya
koymustur.

Bu baglamda Hi hipotezi; Hi. “ Miisteri yonliilikk ile Inovasyon yénliiliik
arasinda iliski vardir” seklinde kurulmustur.

Appiah-Adu ve Singh (1998) KOBI igletmelerinde yapilan KOBI performansi
ile miisteri odaklilik arasinda iliski oldugu belirlenmis ve yenilik odakl: isletmelerin,
miisteri odaklilik diizeyleri tizerime olumlu etkisi oldugu sonucuna varilmistir. Diger
bir ¢alismada Kagnicioglu (2002) gore, miisteri odakliligin isletmeler ve miisteriler
acaisindan 6nemli oldugu ve isletmelerin miisteri odakli olma konusunda kararlilig: ve
zamaninda ve dogru uygulamalar1 pazarda biiyiik basanlar elde etmelerine neden
olacaktr.

Akman vd. (2008) miisteri odakliligi, stratejik odakliligin bir boyutu olarak
degerlendirilmis ve miisteri odaklilig1 isletme performansini en ¢ok etkileyen ikinci
stratejik boyut olarak belirlenmistir. Tajeddini (2010) calismasinda miisteri odakliligin
performans ile pozitif yonde iliskili oldugunu ortaya koymustur.

Bu baglamda H: hipotezi; Hz “ Miisteri yonliiliikk ile Isletme Performansi
arasinda iligki vardir” seklinde kurulmustur.

Isletmelerin artan rekabet karsisinda devamliligimi saglamak icin isletmenin
performans: da giiniimiizde 6nemli bir unsur olarak degerlendirilmektedir. Bu
baglamda isletmeler faaliyetlerini stirdiiriirken yenilik¢i uygulamalar1 ve bu
uygulamalarin igletmelerine sagladig1 pozitif etkileri dikkate almaktadirlar.

Hult vd. (2004) mal ve hizmet sektorlerindeki yenilik¢i faaliyetler
karsilagtirilmistir. Yenilik¢i faaliyetlerin is performans: {izerine pozitif etkisi ortaya
konulmaya calisilmistir. Prajogo ve Ahmed (2006) isletimlerdeki operasyonel yenilik
faaliyetlerinden olan {riin kalitesi, {irtin yenligi ve siireg yeniligi ile isletme
performansi arasinda giiglii bir iliski oldugunu belirlemislerdir. Sintes ve Mattsson
(2009) otel sektoriinde uygulanmak tizere yenilik davranisi modelini gelistirmislerdir.
Model kapsaminda isletmelerdeki yenilik belirleyicileri ortay konulmus ve bu
belirleyicilerin isletme performans:i iizerine olan olumlu etkisi ortaya konulmaya
calisilmistir.

Yavuz (2010) yaptigr calismada inovasyon tiirleri ve inovasyon tiirlerinin
performans {izerine olumlu etkileri incelenmistir. Erdem vd. (2011) isletimlerin
yenilik¢i uygulamalari ile performans arasinda anlamli iliski belirlenmistir. Diger bir
calismada Oztiirk vd. (2013) tarafindan turizm isletimlerinden olan yat isletmelerinde
meydana gelen yenilik faaliyetleri incelenmis ve sonug olarak isletimlerin yenilikgi
uygulamalari isletmelerin finansal performans, miisteri memnuniyeti, isletme 6grenme
ve gelismeye ve isletme performansina olumlu etkisi belirlenmistir.

Bu baglamda Hs hipotezi; Hs: “Inovasyon yénliiliik ile Isletme Performansi
arasinda iligki vardir.” seklinde kurulmustur.
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II. METODOLOJi

Bu calisma turizm/otel isletmelerinde inovasyon faaliyetleri ile miisteri
odaklilik ve isletme performans iligkisini belirlemek amaci ile gergeklestirilmistir.

Bu temel amacg gercevesinde;

* Otel isletmelerinde yonetici ve galisanlarin inovasyon uygulamalarina bakis
agis1 ve isletmelerin inovasyon faaliyetlerini gerceklestirme diizeyleri ile

* Cevaplarin cinsiyet, yas, egitim diizeyi, isletme simifi, ¢calisma yili ve ¢alisan
statiisti degiskenlerine gore farklilik gosterip gostermedigi tespit edilecektir.

Aragtirmanin evrenini Agri ilinde bulunan, yargisal érnekleme ile belirlenmis,
7 turizm isletme belgeli otel isletmesinde c¢alisan personel olusturmaktadir.
Arastirmada kullanilan veriler anket yoluyla elde edilmistir. Anket formunda
calisanlara yoneltilen miisteri yonliiliik, isletme performansi ve inovasyon yonliiliik
Olgekleri ile demografik 6zelliklerin (cinsiyet, yas, egitim diizeyi, isletme simifi, galisma
yili ve calisan statiisii) yer aldig sorular kullanilmigtir. Agri ilinde 70 anket
calisanlarla yiiz yiize gorisiilerek gerceklestirilmistir. Anket calismasinda 63 anket
formu gecerli kabul edilmistir.

Anket 5'1i Likert Olgegi kullanilmistir. Miisteri yonliiliik ve inovasyon yonliiliik
Olgeklerindeki ifadeler “tamamen katiliyorum”a (5) “tamamen katilmiyorum”a (1)
dogru puanlandirilmagtir. Isletme performanst Olgegi ise, “cok iyi” den (5) “cok
kotii”ye (1) dogru puanlandirilmistir. Toplanan veriler SPSS 17,0 istatistik programi
araciligiyla analiz edilmistir.

Literatiirde inovasyon odaklilik ve miisteri odaklilik faaliyetler ile isletme
performans: arasinda iliski oldugu yontinde calismalar yer almaktadir. Literatiir
kismida incelenen g¢alismalar dogrultusunda arastirmanin hipotezleri belirlenmis,
arastirma modeli Sekil 1."deki gibi kurulmustur.

Sekil 1: Arastirmanin Modeli

Miisteri Y onliiliik
H:

I [ Isletme Performansi }
H:
Hs

[ Inovasyon Y énliiliik }

Calismada verileri betimleyici istatistikler kullanilarak aralarindaki iligki
degerlendirilmistir. Sorulara verilen cevaplarin cinsiyet, yas, egitim diizeyi, statii ve
calisma yili degiskenlerine gore farklilik gosterip gostermedigini degerlendirmek igin
t- testi uygulanmistir ve ilgili analizler tablolar halinde ¢alismada sunulmustur.
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Arastirmada kullanilan Olgeklerin giivenilirliklerini test edilerek faktor analizi
yapilmistir. Belirlenen hipotezleri test etmek amaciyla korelasyon analizinden
yararlanilmistir.

III. BULGULAR
Ankete katilan yoneticilerin demografik 6zellikleri asagida Tablo 1’de sunulmustur.
Tablo 1: Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

Frekans (N) Yiizde (%)
Erkek 50 79,4
Cinsiyet Kadin 13 20,6
Toplam 63 100,0
20 yas ve alt1 29 46,0
21- 30 31 49,2
31-40 3 4,8
Yas 41-50 - -
51 yas ve iistii - -
Toplam 63 63
[Ikdgretim 11 17,5
Ortadgretim 39 61,9
Egitim Diizeyi Lisans 13 20,6
Lisanstistii - -
Toplam 63 63
1 Yildiz - -
2 Yildiz 6 9,5
. 3 Yildiz 42 66,7
Isletme Sinifi 1 Vild 15 238
5 Yildiz - -
Toplam 63 63
Departman Mdr. 5 7,9
Departman M.Yrd. 10 15,9
Calisan Statiisii Departman Calisan1 48 76,2
Toplam 63 63
1 y1l veya daha az 31 49,2
2-4vyil 27 42,9
5-7vyi 5 7,9
.. 8-10yil - -
Cahisma Siirest 11 y1l ve daha ¢ok - -
Toplam 63 63

Tablo 1 incelendiginde erkek katiimcilarm (%79,4) kadin katilimcilara gore
fazla olduklar1 goriilmektedir. Katilmcilarin yaglaria bakildiginda % 46,0” sinin 20
yas ve alti, % 49,2" sinin 21-30 ve % 4,8 inin 31-40 yaslar1 arasinda olduklar: tespit
edilmistir. Bununla birlikle 41- 50 ve 51 yas ve istii katilimciya rastlanmamustir.
Katilimcilarin egitim durumlarina bakildiginda, % 20,6 si {iniversite mezunu % 61,9’
u ortadgretim mezunu, % 17,5 i ilkdgretim mezunu olduklar1 goriilmektedir. Calisma
statiilerine bakildiginda % 7,9° u departman miidiirti, % 15,9'u departman miidiir
yardimcist ve % 76,2’si departman calisanlarindan olusmaktadir. Calisma stireleri
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degerlendirildiginde ise % 42,9 u 1 ve daha az yil ve %7,9" u ise 2-4 yil oldugu
goriilmektedir. 5 y1l ve daha fazla yil calisana bulunmamaktadir.

Calismayr olusturan miisteri yonliiliikk, inovasyon yonliiliik ve isletme
performansi olgekleri igin gilivenilirlik analizi yapilmistir. Buna gore, Cronbach Alpha
degerleri miisteri yonliiliik 0,82, inovasyon yonliiliik 0,81 ve isletme performans: 0,89
olarak bulunmustur. Olgek 0,80 < a < 1,00 oldugunda yiiksek derecede giivenilir
seklinde yorumlanabilir (Kalayc1 2006: 405).

Tablo 2: Olgeklerin Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

Ortalama Standart Sapma
inovasyon Yonliiliik 3,706 ,91027
Miisteri Yonliilitk 3,746 ,88286
i;‘,letme Performansi 3,751 ,82895

Tablo 2’de goriildiigti gibi katilimcilarin olgeklere iliskin yamitlar1 olumlu
yondedir. Otel ¢alisanlar1 her {i¢ dlgegi de olumlu bigimde degerlendirmislerdir. Otel
calisanlar: isletmelerinin miisteri odakli oldugunu, inovasyon faaliyetlerine olumlu
bakildig: ve isletme performansini da olumlu etkiledigini belirtmektedir.

Faktor analizinde, her bir Ol¢ek icin elde edilen 0,50'nin tizerindeki KMO
degeri, Orneklemin yeterliligini ve arastirma verilerinden anlamli faktorler elde
edilebilecegini gostermektedir.

Tablo 3: inovasyon Yonliiliik Faktor Analiz
Varyansin | Cronbach

Faktor ve Degiskenler Faktor Oz Aciklanma ’s Ort. KMO
Yiitkii | deger | Oram (%) Alfa degeri

Inovasyon Yénlitlitk 3,191 53,185 0,81 3,706 | 0,696

Isletmemiz, yeni yontemlerin

bulunmasinda oldukca ,830 3,81

yaraticidir.

Isletmemiz, siklikla yeni fikirler

dener ve bunlar1 hayata ,798 3,79

gecirmeye galigir.

Isletmemizde, yenilik ok riskli

goriilmez ve yenilige kars ,709 3,46

konulmaz.

T@letmemiz, yeni driin/hizmet

gelistirme konusuna ¢ok Onem ,708 3,63

verir.

Isletmemizde, islerin daha iyi

yapilabilmesi igin siirekli olarak ,685 3,70

yeni yollar aranir.

Isletmemizde, yeni iiriin/hizmet

gelistirebilmek icin yeterli dlciide ,628 3,84

harcama yapilir.
Tablo 3 de goriildiigii gibi, arastirma kapsaminda katilimcilara yoneltilen

inovasyon yonliiliigii 6lgmeye yonelik ifadelere faktor analizi uygulanmistir. Analiz
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neticesinde, Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem yeterlilik kat sayis1 0,696 olarak
bulunmustur. Bu deger 6rneklemin faktor analizi i¢in yeterli oldugunu gostermektedir.
Analiz neticesinde inovasyon yonliiliigii belirlemeye yonelik 6 ifadenin de faktor
yiiklerinin, 0,50'nin tizerinde oldugu goriilmiistiir.

Bu 6 ifade tek boyut altinda toplanmistir ve toplam varyans: agiklama orani ise %
53,183 diizeyindedir. Inovasyon odaklilik lgeginin sahip oldugu giivenirlilik katsayisi
yiiksek olarak hesaplanmistir (a=,81). Katilimalarin inovasyon yonliiliik dlgegindeki
ifadelerine verdikleri yarnitlar da ortalama ytiksektir. Bu sonug, ¢alisanlarin isletmedeki
inovasyon faaliyetlerini olumlu degerlendirdiklerini gostermektedir. Isletmelerin yeni
yontemlere ve yeni fikirlere olumlu yaklastiklar1 sonucuna ulasilmistir.

Tablo 4: Miisteri Yonliiliik Faktor Analiz

Varyansin
Agiklanma Cronbach’
Faktor Oz Orami s KMO
Yiikii deger (%) Alfa Ort. degeri

Faktor ve Degiskenler

Miisteri Yonliiliik 3,194 53,233 0,82 3,746 0,794

Isletmemiz, miisteri
ihtiyaglarmni anlamak igin ,808 3,89
siirekli bilgi toplar.

Isletmemiz, miisteri degeri

,798 3,60
yaratmak icin siirekli ¢aligir.

Isletmemiz, miisteri

AT ,737 3,67
memnuniyetini siirekli dlger

isletmemiz, miisteri
baghlig1 saglamak i¢in ¢aba 719 3,68
sarf eder.

igletmemiz, satig  sonrasi
hizmeti en iyi sekilde ,652 3,87
vermeye caligir.

Isletmemiz, miisteri
memnuniyeti hedefini
yerine getirmek igin ¢aba
sarf eder.

Tablo 4 de, Miisteri yonliilitk Ol¢meye yonelik ifadelere faktor analizi
uygulanmistir. Analiz neticesinde, Kaiser-Meyer-Olkin orneklem yeterlilik kat sayis1
0,794 olarak bulunmustur. Bu deger 6rneklemin faktor analizi icin yeterli oldugunu
gostermektedir. Miisteri odaklilig1 olusturan 6 ifadenin de faktor yiiklerinin, 0,50'nin
tizerinde oldugu goriilmiistiir ve 6 ifade tek boyut altinda toplanmis ve toplam
varyanst agiklama orani ise % 53,233 diizeyindedir. Giivenirlilik katsayisi ise 0,82
degeri ile yiiksek olarak hesaplanmistir. Katihmcilarin miisteri yonliiliik dlgegindeki
ifadelerine verdikleri yanitlarin ortalamalar1 yiiksektir. Bu baglamda calisanlarin
isletmedeki miisterilerine yonelik faaliyetlerini olumlu degerlendirdiklerini
gostermektedir. Miisterilerin ihtiyaglarim1 karsilama ve mdiisteri degeri yaratmada
olumlu yaklastiklar1 belirlenmistir.

,647 3,78
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Tablo 5: isletme Performansi Faktor Analiz
Varyansin
.. - Acgiklan
Faktdr ve Degiskenler Faktor Oz ma Oranm1 | Cron bach’s KMO
Yiikii deger (%) Alfa Ort. degeri
Isletme Performans: 5,814 48453 0,89 3,751 | 0,767
Isletmenizin tedarikgilerle
iligkileri (tedarik¢ileri memnun ,793 3,67
etme diizeyi)
I§le.trr.1enlzm yeni iriin/hizmet 791 3,69
gelistirme basarisi
I§letmenl.zm o musteri 726 378
memnuniyeti saglama durumu
Isletmenizde calisanlarin  (is
gorenlerin) is memnuniyeti ,710 3,68
diizeyi
Isletmenizin itibar1 ve imajt ,699 3,89
Isletmenizin ortalama doluluk 687 3,46
orani .
Isletmenizin pazar payl1 ,676 3,87
I§le.tme.ruzm yeni iirtin hizmet 674 3,83
kalitesi
Isletmenizin verimliligi ,666 3,81
I§.lletm.eruzm amaglarma ulagsma 659 3,70
diizeyi
I§letmenizin satiglari ,648 3,79
I§letmenizin karhihig: ,600 3,88

Isletme performanst Olgegine de faktor analizi uygulanmis ve Kaiser-Meyer-
Olkin 8rneklem yeterlilik kat sayis1 0,767 olarak bulunmustur. Olgek 12 ifade yer alan
tek boyutta degerlendirilmistir. toplam varyans: agiklama orani ise % 48,453
diizeyindedir. Katilimcilarin ifadelere verdikleri yanitlar 2,5 {izerindedir ve yanitlarin
ortalamalar:1 yiiksektir. Buna gore isletmenin performansma yonelik faaliyetleri iyi
algiladiklari, tedarikgiler ile olan karsilikli iletisimin olumlu oldugu anlagilmaktadir.

Miisteri yonliiliik, inovasyon yonliiliik ve igletme performansi arasindaki iligkiyi

belirlemek amaciyla korelasyon analizi yapilmigtir. Yapilan analiz sonucunda elde

edilen istatistiki degerlere Tablo 6’da yer verilmistir.
Tablo 6: Korelasyon Iliskisi

Degiskenler inovasyon Miisteri Odaklilik | isletme
Yonliilik Performansi

inovasyon Yonliiliik 1

Miisteri Odaklilik ,704%* 1

igletme Performansi ,928** ,880** 1

Korelasyon Kkatsayilarina bakildiginda, tiim degiskenler arasinda p<0,05
anlamlilik diizeyinde pozitif yonlii iliski oldugu goriilmektedir. Biitiin degiskenler
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arasinda 0,70’ten biiyiik deger oldugu belirlenmistir. Buna gore tiim degiskenlerin biri
ile gtiglii bir iligki i¢inde oldugu belirlenmistir.

Aragtirmanin hipotezleri dogrultusunda inovasyon yonliiliik, miisteri yonliiliik
ve igletme performans: arasindaki iligkileri test etmek amaciyla korelasyon analizi ve
her bir faktordeki degisimin ne oOlclide diger iki faktordeki degisim ile aciklandiginm
ortaya koymak amaci ile basit dogrusal regresyon analizi yapilmistir.

Buna gore degiskenler arasinda 0,6 <r < 0,8 arasinda gtiglii bir iliski, r > 0,8 ise
¢ok giiglii bir iligki oldugu ifade edilmektedir (Kiigiik, 2014: 175).

Tablo 7: Miisteri yonliiliik ile Inovasyon yénliiliik arasinda iligki

et
Model R2 F il Bi; mig t Anlamlilik
YI\:I‘:]%EL 496 59,953 704 7,743 1000

Bagimli Degisken: Inovasyon Yonliiliik

Tablo 7 incelendiginde, miisteri yonliiliik faktorii, inovasyon yonliliigti anlaml
ve pozitif yonde etkiledigi tespit edilmistir. p =0,00 < 0.05 ve R? degeri, 0,496 olarak
belirlenmistir. Bu deger isletmenin inovasyon yonlii olmasi, isletmenin miisteri
yonliiliigiine bagh oldugu anlasilmaktadir. Sonug olarak Hi: “ Miisteri yonliiliik ile
Inovasyon yénliiliik arasinda iligki vardir” hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 8: Miisteri yonliiliik ile Isletme Performansi arasinda iliski

Model R? F b [ty T Anlamlilik
Beta
yl\:r‘:lflei 775 210,419 827 14,506 ,000

Baguml degisken: isletme performansi

Tablo 8’e bakildiginda, miisteri yonliiliik faktorii, isletme performansini anlaml
ve pozitif yonde etkiledigi tespit edilmistir. p =0,00 < 0.05 ve R? degeri 0,775 olarak
belirlenmistir. Bu deger isletmenin performansi, miisteri yonlii olmasma bagli oldugu
anlasilmaktadir. Sonug olarak H: “ Miisteri yonliiliik ile Isletme Performansi arasinda
iliski vardir” hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 9: inovasyon yonliiliik ile isletme Performansi arasinda iliski

Model R2 F i T Anlamlilik
Beta
In.(.)vansy.on ,861 378,210 ,928 19,448 ,000
yonliilik

Bagumli Degisken: isletme performansi

Tablo 9’a bakildiginda, inovasyon yonliiliik, isletme performansini anlamli ve
pozitif yonde etkiledigi tespit edilmistir. p = 0,00 < 0.05 ve R? degeri 0,861 olarak
belirlenmistir. Bu deger isletmenin performansi, isletmenin inovasyon yonlii olmasina
bagl oldugu anlasilmaktadir. Sonug olarak Hs: “ Inovasyon ydnliiliik ile Isletme
Performansi arasinda iligki vardir.” Hipotezi kabul edilmistir.
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Inovasyon yonliilitkk, miisteri yonliiliikk ve isletme performansi dlgeklerine
verilen yanitlarin, katihmcilarin bazi demografik 6zelliklerine gore farklilik gosterip
gostermedigini incelemek i¢in bagimsiz drneklem t-testi yapilmustir.

Tablo 10: T- Testi analizi

Degiskenler inovasyon Miisteri Isletme
Yonliiliik Yonliiliik Performansi
Cinsiyet t:-1,432 t:-1,782 t:-1,743
p:,157 p:,080 p: ,086
Yas 1,452 t:1,184 t: 1,437
p:,152 p:,241 p:, 156
Egitim Durumu t:-,687 t:-1,191 t: -,850
p:,495 p:,238 p:,399
isletme Sinifi t: 1,544 t: 1,125 t: 1,306
p:,128 p:,265 p:,196
Caligan Statii t: 2,963 t: 1,889 t: 2,796
p:,004* p:,064 p:,007*
Calisma Yili t: 2,028 t: -1,091 t: -2,020
p:,047* p:,280 p:,048*

Tablo 10’a bakildiginda cinsiyet, yas ve egitim durumu degiskenleri ile
inovasyon yonliilitk, miisteri yonliiliik ve isletme performans: faktorleri arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir farkliik olmadig: tespit edilmistir. Yani yonetici ve
isgorenlerin cinsiyet, yas ve egitim degiskenleri bakimindan, istatistiki olarak anlamli
bir farklilik olmadigi, inovasyon yonliiliik, miisteri yonliiliik ve isletme performansi
faktorlerini degerlendirilirken benzer goriislere sahip olduklar: goriilmektedir.

Isletmede calisanlarin statiileri ele alindiginda ise inovasyon yoénliiliik ve
isletme performansi arasinda anlamh bir farkliik bulunmustur. Buna gore {ist diizey
yoneticiler (x=4,03) ve orta diizey yoneticiler (x=3,8854) departman calisanlarindan
(x=2,68) inovasyon yonliiliik faktoriinii daha olumlu degerlendirdikleri belirlenmistir.
Isletme performansi degerlendirildiginde ise ayni sekilde iist diizey yoneticiler (x=3,91)
ve orta diizey yOneticiler (x=3,90), isletme performansini departman calisanlarindan
(x=2,92) daha olumlu degerlendirdigi anlasilmaktadir.

Isletme calisanlarinin calisma siireleri degerlendirildiginde, inovasyon yonliiliik
ve isletme performansi arasinda anlamli bir farkliik bulunmustur. Bu baglamda
calisma yil1 2-4 y1l (inovasyon: 3,89, performans: 3,94) arasinda olan katilimcailar 1 ve
daha az yil (inovasyon: 3,67, performans: 3,70) ve 5- 7 yil (inovasyon: 2,93,
performans: 3,05) arasi galisanlardan isletme performans faktoriinii ve inovasyon
yonliiliik faktoriinii olumlu algiladiklar1 goriilmektedir.

SONUC

Otel isletmeleri, miisterilerine konaklama, yeme igme ve eglence gibi
hizmetlerin sunulmasi agisindan hizmet sektoriinde yer alan 6nemli isletmelerdir.
Isletmelerin sunduklar1 hizmetleri etkileyen bircok faktor vardir. Bu faktorler
isletmelerin hizmet pazarinda etkinligini ve devamliligini saglayan énemli unsurlardir.
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Bu ¢alismada Agri il merkezinde yer alan Turizm Bakanlig tarafindan ‘“Turizm
Isletme Belge’sine sahip otel isletmelerinde calisanlarin inovasyon faaliyetlerine
yonelik algilar1 ve gerceklesen inovasyon faaliyetlerinin miisteri tatminine ve isletme
performansa olan etkisini belirmeye yonelik gerceklestirilmistir. Bu amagla, otel
isletmelerinin inovasyon yonliiliik, miigteri yonliilikk ve isletme performansimi
belirlemeye yonelik 3 farkli 6lgek kullanilmistir.

Arastirmanin bulgularina bakildiginda erkek katilimcilarin (79,4) kadin
katilimcilara gore fazla olduklar: goriilmektedir. Katihmcilarin yaslarina bakildiginda
en yliksek degere % 46,0’sinin 20 yas ve alt1 yas arasinda geng kesimden olustugu
tespit edilmistir. Bununla birlikle 41-50 ve 51 yas ve tistii katilimciya rastlanmamasgtir.
Katilimcilarin egitim durumlarina bakildiginda, ortadgretim mezunu orani ytiksektir.
Calisma statiilerine bakildiginda % 7,9'u departman miidiirii, % 159'u departman
miidiir yardimcist ve % 76,2" si Departman Calisanlarindan olusmaktadir. Calisma
siireleri degerlendirildiginde ise % 42,9'unun 1 ve daha az yil ¢alisanlardan olustugu
goriilmektedir. 5 y1l ve daha fazla yil ¢alisana rastlanmamuistir. Otel calisanlarmin
sektordeki deneyimlerinin diisiik oldugu goriilmektedir.

Arastirmanin  Olgekleri degerlendirildiginde otel c¢alisanlari isletmelerinin
performansimi (X= 3,751) yiiksek olarak algilamaktadirlar. Ote yandan isletmelerini
inovasyon yonlii (X= 3,706) ve miisteri yonlii (X= 3,746) olduguna dair algilar
yliksektir.

Inovasyon alt faktdr ortalamalari degerlendirildiginde isletmeler inovasyon
faaliyetlerinde yeni yontemler ve fikirlere 6nem verirken, uygulamanin riskli ve
maliyetli faaliyet olarak gormektedirler. Miisteri yonliiliik alt faktor ortalamalarinda
bakildiginda, sunulan hizmet 6ncesi ve sonrasinda isletmeler, hedef belirleme, yeni
driin/hizmet gelistirme, bilgi toplama vb. etkinlikleri yerine getirmekte, miisteri
bagliligi, miisteri degerini belirlemede miisteri memnuniyetini dl¢gmede yetersizdir.
Isletme performansi degerlendirildiginde, isletmenin hizmet kalitesini, verimliligini,
satiglarini, karliigmi ve amaglara ulagsma diizeyini yiiksek, yeni iirtin ve hizmet
gelistirme ve doluluk oranlarinin diisiik diizeyde oldugu belirlenmistir. Tether ve
Howells (2007) firmalarin inovasyon yapmasimin oniinde farkhi faktorlerin etkili
oldugunu ve sonug olarak miisterilerin isteksizligi ve inovasyona ddeme giictiniin
olmamasi olarak ifade etmislerdir.

Arastirmada pazar yonliiliikk, inovasyon yonliiliik ve firma performansi
arasindaki iligkileri belirlemek amaciyla yapilan korelasyon analizinde, her f{ig
degisken arasindaki pozitif yonlii, giiclii bir iligkinin oldugu belirlenmistir. En giiclii
iliski inovasyon yonliiliik ile isletme performansi arasinda (r = ,928), ikinci derecede
glgclii iliski miisteri yonliiliik ile isletme performans: arasinda (r = ,880) ve en zayif
iliski ise miisteri yonliiliik ile inovasyon yonliiliik arasindadir (r =,704). Elde edilen bu
degerler, istatistiksel agidan degiskenler arasindaki iliski derecesinin yiiksek seviyede
oldugunu gostermektedir.

Arastirmada degiskenler arasindaki iligkileri test etmek amaciyla regresyon
analizi yapilmistir. Bu analiz sonucunda, arastirma modelinde ortaya konan tiim
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degiskenler arasinda anlamli ve pozitif yonlii iligkiler tespit edilmistir. En giiclii iligki,
inovasyon yonliiliik ve isletme performans: faktorleri arasindadir (8=,928). Miisteri
yonliiliikk ve inovasyon yonliiliik arasindaki iliski takip etmektedir (3= ,827). Pazar
yonliiligiin isletme performans: {iizerindeki etkisi de yine pozitiftir (8= ,827).
Calismada Erdem ve arkadaslar1 (2013) tarafindan yapilan c¢alismanin olgegi
gelistirilerek kullanilmistir. Baglieri ve Consoli (2009); turizm sektériinde inovasyon
faaliyetlerinde miisteriler ¢cok onemli bir role sahip oldugu ve {iirtin ve hizmet
sunumunun basarisi1 ancak miisterilerin katiimi ile saglanacagini belirtmistir. Bu
calismalar elde ettigimiz sonuglar1 desteklemektedir.

Inovasyon yonliiliik, miisteri yonliiliik ve isletme performansi &lgeklerine
verilen yanitlarin, katilimcilarin bazi demografik 6zelliklerine gore farklilik gosterip
gostermedigini incelemek i¢in bagimsiz orneklem t-testi yapilmistir. Sonuglara gore;
inovasyon yonliiliik, miisteri yonliiliik ve isletme performans: Olgekleri, isgorenler
tarafindan cinsiyet, yas, isletme smifi ve egitim durumu degiskenleri acidan
istatistiksel ~ olarak anlamli  bir farkliik bulunmaksizin 6nemli olarak
degerlendirilmistir.

Isletmede calisanlarinin statiilerine bakildiginda ise inovasyon yonliiliik ve
isletme performansmni alg1 diizeyleri farkli oldugu belirlenmistir. Buna gore otellerde
yonetici pozisyonunda c¢alisanlarimin, departman calisanlarindan inovasyon
faaliyetlerine ve isletme performansini daha olumlu degerlendirdikleri sonucuna
ulagilmistir. Benzer bir ¢alismada Ottenbacher ve Gnoth (2005) tarafindan yapilmus,
Almanya otel isletmelerinde basarili hizmet sunumunda yenilikgiligin, imaj, miisteri
sadakati, yeni miisterileri etkileme yetenegi gibi Orgiitsel faydalari oldugu tespit
edilmistir.

Isletme calisanlarinin calisma siireleri degerlendirildiginde, inovasyon yonliiliik
ve isletme performansi arasinda anlamli bir farkliik bulunmustur. Bu baglamda
¢alisma yili 2-4 yil arasinda olan katilimcilar 1 ve daha az yil arasi ¢alisanlarin isletme
performans faktoriinii ve inovasyon yonliiliikk faktoriinii olumlu algiladiklar:
goriilmektedir. Soylu ve Oztiirk (2010) tarafindan yapilan calismada yonetim de
inovasyonun onemli oldugu, bircok isletmelerin inovatif uygulamalar
gerceklestirmede tist diizey yoneticilerin 6nemli oldugu belirlenmistir.

Bu veriler dogrultusunda turizm isletmelerine yonelik su oneriler paylasilabilir.

* Isletmeler yeni iiriin gelistirmede, yeni yontemler ve fikirler kullanmali ve
yonetim tarafindan desteklenmelidir.

* Isletmeler miisterilerine en iyi hizmet sunmak icin ihtiya¢ ve istekleri
belirlemeye yonelik bilgi toplamali ve bu bilgileri degerlendirmelidir.

* Migterilere gerek satis esnasinda gerekse satis sonrasinda iyi hizmet sunacak
fikirleri uygulamali, miisteri degeri yaratmali, miisteri memnuniyeti ve miisteri
baglilig1 saglamalidir.
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* JIsletmeler kalite, verimlilik, satis, karllik, itibar, imaj vb. isletme
performansini etkileyecek unsurlari degerlendirilerek i¢ miisteri ve dis mdiisteri
memnuniyeti saglanmalidir.

Bu calisma Agri ilinde otel ¢alisanlar: tizerinde gergeklestirilmistir. Calismanin
Agr1 ili genelinde sadece turizm belgeli isletmelere yonelik olmasi, isletme
calisanlarinin  tamamma ulasilamamasi, belirli bir alanda gergeklestirilmesi
arastirmamizin sinirhiliklaridir. Bu arastirma, daha genis bir ana kiitle {izerinde diger
turizm isletmelerini de igine alacak sekilde genisletilebilir. Isletme performansini
etkileyecek inovasyon yonliiliik ve miisteri yonliiliik disinda farkl faktorlerle ve farklh
bolgelerle karsilagtirmali olarak ele aliarak galisma zenginlestirilebilir.
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