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OZET

KONAKLAMA ISLETMELERI SATIN ALMA MUDURLERININ TEKNOLOJi
KABUL VE HIZMET INOVASYONU ALGILARININ DEGERLENDIRILMESINDE
OGRENEN ORGUTUN ARACILIK ROLU: ANTALYA ORNEGI

Mehmet Bahadir KALIPCI
Turizm Isletmeciligi Anabilim Dali
Alanya Alaaddin Keykubat Universitesi, Lisansiistii Egitim Enstitiisii
Haziran, 2021 (139 sayfa)

Bu arastirmanin amaci, konaklama isletmelerinde hizmet inovasyonu ve teknoloji
kabul egiliminin, 6grenen Orgiit yapist lizerindeki etkisinin ve aralarindaki iligkilerin
incelenmesidir. Bu kapsamda arastirma Antalya bolgesinde ¢alisan satin alma departmani
yOneticileri iizerinde yapilmistir. Bu departmanin secilmesi ile ¢alismanin alanyazina
0zgln bir katki saglanmasi1 hedeflenmistir. Arastirma nicel arastirma yontemi kullanilarak
gerceklestirilmistir. Arastirma evrenini Antalya’da faaliyet gosteren bes yildizhi
konaklama isletmeleri satin alma yoneticileri olusturmaktadir. Arastirmanin uygulamasi
kapsaminda ilk olarak pilot uygulamalar gerceklestirilmistir. Pilot uygulamada elde
edilen verilerin glivenilirliklerinin yeterli olmasina bagli olarak Eyliil 2020 — Kasim 2020
tarihleri arasinda arastirma gergeklestirilmistir. Arastirma kapsaminda 205 adet anket
toplanmigtir. Elde edilen verilere faktor analizi, korelasyon ve regresyon analizleri

uygulanmigtir.

Faktor analizlerine yonelik bulgular incelendiginde 6grenen orgiit ii¢ faktorden
(orgiit, grup/ekip ve bireysel), hizmet inovasyonu iki faktérden (calisan inovasyon
davranisi ve yeni hizmet gelistirilmesi) ve teknoloji kabul ise dort faktorden (algilanan
fayda, algilanan kullanim kolaylig1, kolaylastirict durumlar ve sosyal faktorler) olustugu
tespit edilmistir. Korelasyon analizlerinde 6grenen 6rgiit, hizmet inovasyonu ve teknoloji
kabul arasinda pozitif ve anlamli iliskiler oldugu sonucuna ulasilmistir. Aracilik etkisinin
tespit edildigi analizler sonucu; 6grenen Orgiitiin teknoloji kabul ile hizmet inovasyonu

arasindaki iliskide aracilik rolii oldugu goriilmiistiir.

Anahtar Kelimeler: Teknoloji Kabul, Hizmet inovasyonu, Ogrenen Orgiit, Satin
Alma Midiirleri



ABSTRACT

THE MEDIATING ROLE OF THE LEARNING ORGANIZATION IN THE
EVALUATION OF TECHNOLOGY ACCEPTANCE AND SERVICE INNOVATION
PERCEPTIONS OF ACCOMMODATION PURCHASE MANAGERS: ANTALYA
CASE

Mehmet Bahadir KALIPCI
Department of Tourism Management
Alanya Alaaddin Keykubat University, Graduate Education Institute
June, 2021

The aim of this research is to examine the effect of service innovation and
technology acceptance tendency on the structure of learning organization and the
relations between them in hospitality businesses. In this context, the research was
conducted on purchasing department managers working in the Antalya region. With the
selection of this department, it is aimed to make an original contribution to the literature
of the study. The research was carried out using the quantitative research method. The
research universe consists of the purchasing managers of the five-star accommodation
establishments operating in Antalya. Within the scope of the application of the research,
pilot applications were carried out first. Depending on the reliability of the data obtained
in the pilot application, the research was carried out between September 2020 - November
2020. 205 questionnaires were collected within the scope of the research. Factor analysis,
correlation and regression analysis were applied to the data obtained.

When the findings regarding the factor analysis are examined, the learning
organization consists of three factors (organization, group / team and individual), service
innovation consists of two factors (employee innovation behavior and new service
development), and technology acceptance consists of four factors (perceived usefulness,
perceived ease of use, facilitating situations and social factors). Correlation analysis
concluded that there are positive and significant relationships between learning
organization, service innovation and technology acceptance. As a result of the analysis in
which the mediation effect is determined; It has been observed that the learning
organization has an intermediary role in the relationship between technology acceptance

and service innovation.



Key Words: Technology Acceptance, Service Innovation, Learning
Organization, Purchasing Manager
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1. GIRIS

2000’11 yillar itibari ile turizm igletmelerinin de iginde bulundugu bir¢ok orgiit,
teknolojik gelismelerin hizli yasandigi, tiiketici taleplerinin siirekli degistigi ve
belirsizligin egemen oldugu uluslararasi rekabet ortaminda hayatta kalmaya
calismaktadir (Droge, vd., 2008). Turizm sektoriiniin ekonomik gelismedeki anahtar rolii
su gotiirmez bir gergektir. Diinya Turizm ve Seyahat Konseyi (WTTC, 2020), bulgularina
gore 2019 yili turizm ve seyahat faaliyetlerinin dogrudan 330 milyon kisiye istihdam
saglayarak ekonomiye 8,9 trilyon dolar katma deger kattigi bilinmektedir. Boylesi
rekabetci bir durum igerisinde konaklama igletmelerinin yasam dongiistinii hizlandiran bu
zorlu rekabet ortaminda (Cetin ve Topaloglu, 2018) ayakta kalabilmeleri piyasaya uyum
yeteneklerini de asan bir degisimi gerekli kilmaktadir. Konaklama isletmelerinde
degisim; farklilasma, yeni konum ve durumlara gore hareket edebilme ve eski
durumundan farkli olabilme anlamina gelmektedir (Kogel, 2005). Cagin gereklilikleri
itibari ile isletmelerin bu degisimi inovasyon odakli yapmalari, siirdiiriilebilir rekabet ve
genel anlamda basar1 saglanmasit i¢in gerekli goriilmektedir (Damanpour ve
Gopalakrishnan, 2001; Cetin ve Topaloglu, 2018).

Ogrenme siireci, herhangi bir organizasyonun basaris1 icin en &nemli 6n
kosullardan biridir. Kurumsal 6grenme ve 6grenen organizasyon kavramlari, temel bakis
acilarindan 6grenme siirecini organizasyonun performansi ile iliskilendirir. Orgiitsel
O0grenme bir siirectir, oysa 0grenen Orgiit ayn1 zamanda bu siirecin bir 6n kosulu ve
sonucudur (McGill ve Slocum, 1994; Kraleva, 2011). Cevresel degisikliklere uyum
saglamadaki en 6nemli faktor, orgiitlerin 6grenme becerilerini bireyden orgiitsel seviyeye
yayacak yaklagimlar gelistirmesidir. Ogrenme, bireyin isyeri i¢i ve dis1 deneyimlerinin
bir sonucu olarak ortaya ¢ikar ve grup caligmasiyla orgiitsel diizeye yayilir. Bu noktada
Ogrenen orgiit kavrami devreye girer (Atak ve Atik, 2007).

Turizm sektoriinde hizmet bilesenlerinin farkli alanlarda yer almasina ragmen
faaliyetler, islevsel olarak kendi aralarinda yiiksek bir iliski i¢indedir. Hizmeti {iretenler
ile tiikketenler agisindan biitiinsel kalite algisinin 6nemli oldugu turizm iriinlerinde,
inovasyon uygulamalarinin sektordeki tiim isletmeleri etkilemesi i¢in, degisim ve gelisme
tim alanlara yayilmaktadir. Hizla degisen rekabet ortaminda ayakta kalabilmek igin
turizm isletmeleri {irtinlerini, hizmetlerini ve iiretim yoOntemlerini siirekli olarak
degistirmeleri ve yenilemeleri gerekmektedir. Bu degistirme ve yenileme islemi onlar

rekabet ortaminda daha dinamik ve giiclii kilmaktadir. Yenilik hem isletmeler, hem de
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tilkeler agisindan ulusal ve uluslararasi rekabetin giiciinii ifade etmektedir (Demir ve
Demir, 2015).

Bir istihdam orgiitii icinde gelistirilen ve Ogrenen ¢alisanlarin hizmet bilgi ve
becerilerinin, o0 firmanin hizmet inovasyon performansinin temelini olusturdugunu ve
bunun da firmanin basarili hizmet inovasyon gelisimi i¢in egitim programlarina dnem
vermesi gerektigini gosterir (Chen, 2017).

Konaklama isletmelerinde satin alma departmaninin hizmet ve rekabet
kapsaminda etkin isleyisi, Orgiitsel anlamda; karlilik, siirdiirtilebilirlik gibi avantajlar
saglanmas1 agisindan onemlidir. Konaklama isletmeleri agisindan satin alma siireci ve
isleyisi, sektor agisindan giincel ve kapsamli degerlendirilmeyi gerektiren bir konu olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Bu kapsamda oOgrenen Orgiit, teknoloji kabul ve hizmet
inovasyonu kavramlarinin birbirleri ile olan iliskileri ile etkilerinin tespit edilmesi
oldukca 6nemlidir. Bu baglamda, bu ¢aligma ile Antalya’da yer alan 5 yildizli konaklama
isletmeleri satin alma departman yoneticilerinin 6grenen orglit, teknoloji kabul ve hizmet
inovasyonu konularina bakis agilar1 ve algilarinin degerlendirilmesi hedeflenmistir.

Calisma; giris boliimiinden sonra konaklama isletmeleri ve satin almanin
aciklanmasi, hizmet inovasyonu ile ilgili alanyazin taramasi ile devam etmekte,
sonrasinda teknoloji kabul agiklanmakta ve 6grenen orgiitiin degerlendirilmesi ile devam
etmistir. Yontem boliimiinde ise kullanilan tiim degiskenlerin detayli agiklamalar1 ve
evren-orneklem bilgileri yer almaktadir. Devaminda calismanin analizleri sonucunda
ulagilan bulgulara yer verilmistir. Analizler sonucu ulasilan bulgularin degerlendirilmesi

ile sonug¢ boliimii tamamlanmastir.



2. LITERATUR

2.1.Konaklama isletmeleri

Insanlar tarihin ¢ok eski donemlerinden bu yana ticaret yapma, kutsal yerleri
ziyaret etme, saglik gibi cesitli nedenlerle seyahat etmektedirler. Insanlik tarihinin
modern yasamin gerektirdigi medeniyet seviyesine ulagincaya kadar gecirdigi asamalar
boyunca seyahat giderek zorunlu bir hal almistir. Bu durum, konaklamaya olan
gereksinimi de beraberinde getirmistir (Ozel, 2012). Konaklama endiistrisinin tarihsel
gelisimini inceledigimizde insanlarin farkli amaglarla yaptiklar seyahatlerde ortaya ¢ikan
konaklama ihtiyacin1 karsilayan tesislerin farkli isimler aldigi goze carpmaktadir.
Konaklama tesislerinin ilk Orneklerini hanlar olusturmaktadir. Hanlarin, M.S. birinci
yiizyilda hizmet gbérmeye basladigi ve seyahat edenlerin dinlenme ve temel yiyecek
gereksinimlerini karsilamak amaciyla hanlarda konakladiklari bilinmektedir (Kozak,
Kozak ve Kozak, 2008; Ozel, 2012). Hanlarda yolculara ayrilan odalar ve bu odalarin
ozelliklerine gezginlerin vermis olduklar1 bilgilerden ulagilmaktadir. Han kavrami yerine
kervansaray ve ribat kavrami da kullanmilmaktadir. Bu tesisler igerisinde yatakhane,
ashane, erzak ambarlari, ticari esya depolari, hamamlar, sadirvanlar, hastane, eczane gibi
tesisleri biinyesinde bulunduruyordu. Ayrica tiim boliimlere ait gelir ve giderden sorumlu
biiro ve bunlarin gorevli memurlar1 da hizmet vermekteydi (Sonmez, 2007). Tarihte ilk
hanin ne zaman agildig1 bilinmemekle birlikte, Antik Yunan’da yolculara yatak ve
yiyecek saglayan evlerin oldugu bilinmektedir. Yolcularin konaklama ihtiyacim
karsilayan hanlara benzer diger yapilar arasinda Antik Roma’da “hospitia” ve “stabula”
sayilabilir. Bunlardan hospitia’da miisterilere oda hizmetinin yan1 sira, arzu edilirse
aksam yemegi de sunulmustur. Stabula ise hospitia’dan daha kii¢lik olup, miisterilerine
oda hizmeti sunmanin yani sira, aksam yemegi, hayvanlarini koyacaklar1 yer de saglayan
tesislerdi (Geng, 2009).

Ortacag doneminde seyahat edenlerin konaklama ihtiyacin1 hanlar karsilamaya
devam etmistir. Ancak, insanlarin degisen ihtiyaglar1 dogrultusunda hanlarin gerek nitelik
gerekse nicelik olarak seyahat edenlerin ihtiyaglarini karsilamakta yetersiz kalmasi
tizerine 6zel konaklama isletmeleri agilmaya baslamistir. Diinyada ilk 6zel konaklama
isletmesi Ingiltere’de 1760 yilinda agilan Anne’s Otel ve The Grand Hotel isletmeleridir
(Akoglan, 1998). Tiirkiye’de konaklama tesisi olarak sayilabilecek ilk tesis, 1872 yilinda
acilan Pera Palas otelidir (Ozel, 2012). Sonraki dénemlerde agilan her otelle birlikte bu

isletmelerin sahip oldugu nitelikler de artarak devam etmis ve gliniimiizdeki yliksek
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teknolojili, her tiirlii konfora sahip otellere doniisiim yasanmistir. Miisterilerine sadece
oda, istenirse aksam yemegi ve diger hizmetleri sunan hanlarin idaresini saglayan
memurlar gelir ve giderlerin hesaplanmasindan sorumluydular. Az sayida calisanin yer
aldig1 hanlarda sinirli hizmetlerin yerine getirilmesini saglamak ayri1 bir yonetim bilgisini
ve deneyimini gerektirmemistir. Ancak, modern konaklama isletmelerinin ortaya
cikistyla birlikte farkli beklentilere sahip miisterilerin ve ¢alisanlarin oldugu giiniimiizde,
konaklama isletmelerinin yOnetimi ayri bir uzmanlik bilgisine ve deneyimine sahip
olmay1 zorunlu kilmaktadir.

Giliniimiizde miisterilerinin konaklama, yeme-i¢gme, spor ve eglence ihtiyaglarini
karsilayan tesisler olan konaklama isletmeleri (Kozak vd., 2008) bu fonksiyonlarini farkli
niteliklere sahip calisanlarla birlikte yerine getirirler. Hizmet sektoriinde yer alan bir
isletme olan otel isletmelerinin temel 6gesi insandir. Konaklama isletmelerinin basarisi
miisteriler ve ¢alisanlardan olusan insan gruplart arasindaki iligkinin iyi bir sekilde
kurulmasina ve bu iligkilerin yoOnetilmesine baghdir. Misterilerin  konaklama
isletmelerinden beklentileri iyi bir hizmet almaktir. Bunu saglama gorevi ise isletmenin
her kademesinde gorev yapan calisanlara diismektedir. Calisanlarin iyi bir hizmet

saglamasi ise onlarin iyi bir sekilde yonetilmelerine baglidir (Giicli Nergiz, 2018).

2.2.Konaklama Isletmelerinin Smiflandiriimasi

Turistlerin seyahat sekilleri, gelir diizeyleri, zevkleri ve turizm sekilleri ile
isletmelerin ~ kurulacaklar1  bolgelerin  farkliliklari1  konaklama  isletmelerinin
siniflandirilmasinda da farklilagmaya yol a¢gmaktadir. 'Konaklama' kelimesi, para
karsiliginda ziyaretcilere veya turistlere konaklama ve yeme-igme saglanan bir yeri ifade
eder. Orgiit olarak konaklama isletmelerini anlamak igin konaklama endiistrisinin
siniflandirilmas1 hakkinda bilgi sahibi olunmasi1 gerekmektedir. Konuklara, bolgeye,
sektore gore cesitli tesis tiirleri vardir, bunlar saglanan konaklama tiiriine, pazar uyumuna,
ticari faaliyetlerin yerine, islevine ve diger 6zelliklere gore siniflandirilmaktadir (Sheela,
2007). Konaklama isletmeleri alanyazini igerisinde farkli agilardan farkli sekillerde
siniflandirilmiglardir.

Konaklama isletmeleri biiyiikliiklerine gore; kiigtik (1-150 odali), orta (151- 400
odali), biiyiik (401-1.500 odal1), ¢ok biiyiik (1.501 ve daha fazla sayida odali) olarak
smiflandirilmaktadir. Hedef pazarlarina gore; ticari oteller (sehir otelleri), havaalam
otelleri, siiit oteller, kiy1 otelleri, kahvalt1 & yatak otelleri, devre miilk oteller, toplanti,

konferans ve kongre otelleri olarak; sunduklart hizmet derecesine gére; liiks oteller,
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ortalama oteller, ekonomik oteller olarak incelenebilmektedirler (Ismail, 2002).
Konaklama isletmelerinin miilkiyet durumuna gére; 6zel, kamu, sirket, dernek, vakif ve
sendika isletmeleri seklinde faaliyet gosterdikleri goriilmektedir (Ozel, 2012).
Konaklama isletmeleri faaliyet siirelerine gére, devamli ve mevsimlik olarak
siiflandirilmaktadir (Lattin, 1989). Mevsimlik otellerden kis turizmine yonelik olanlar
sadece ki mevsiminde, yaz turizmine yonelik olanlar yalnizca yaz mevsiminde
faaliyetlerini siirdiirmektedirler. Her mevsim miisterilere acik olan konaklama isletmeleri
ise devamli faaliyette olanlar olarak incelenmektedirler.

Konaklama isletmelerinin siniflandirilmasi, 6zellikle yildizli otellerde, tilkeden
tilkeye farklilik gosterebilmektedir. Tiirkiye’de konaklama isletmelerinin sahip olmasi
gereken Ozellikleri ve neye gore smiflandirildiklart kanun ve yonetmeliklerle
detaylandirilmistir. Mevzuata gore yapilan konaklama isletmeleri siniflandirilmasinda
isletmeler Oncelikle, turizm isletme belgeli konaklama tesisleri Ve belediye isletme belgeli
konaklama  tesisleri  olarak  smiflandirilmaktadirlar.  Turizm  Tesislerinin
Belgelendirilmesine ve Niteliklerine Iliskin Yonetmelik’teki dordiincii kisimda “Tesis
Tiirleri” bashig1 altinda konaklama isletmelerinin siniflandirilmasi yapilmistir (Mevzuat,
2021). Bu simiflandirmada oteller, moteller, tatil koyleri, pansiyonlar, kampingler, apart

oteller ve hosteller tanimlanmustir.

2.3.Asli Konaklama isletmeleri
2.3.1.0tel

Insanlarin degisik neden ve zamanlarda yapmus olduklar1 yer degistirme olay1
sonucunda oncelikle konaklama daha sonra yeme-igme ihtiyaglarini ve bununla birlikte
diger ihtiyaglarmi karsilamak amaciyla mal ve hizmet {ireten ayn1 zamanda insanlarin
psikolojk tatmin duygularina yonelik olarak sunan ticari nitelikli isletmelere (Sener,
2001: 10) otel ad1 verilmektedir. Geleneksel konaklama tesislerinin en yaygin 6rnegidir.
Seyahat eden yabancilarin gecici bir siire i¢in konaklamalar1 amaciyla belirli standartlarda
diizenlenmis tesislerdir. Oteller; genellikle konaklama olanaklarinin yani sira turistlerin
yeme i¢gme, eglenme ve aligveris gibi gereksinimlerini karsilayacak yan tesislere de sahip
bulunmaktadir (Aksu, 2014; Akin, 2019). Otel genellikle 'evden uzaktaki ev' olarak anilir.
Turistin gezgin olmay1 birakip misafir oldugu yerdir. Bir otel genellikle siiitler, halka agik
yemek ve ziyafet olanaklari, salon ve eglence tesisleri dahil olmak iizere ¢ok cesitli
konaklama ve hizmetler sunar. Bir oteli diger konaklama merkezlerinden ayiran temel

karakteristik 0zellik, mevcut olanaklarin ve hizmetlerin eksiksizligidir. Cesitli genel
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hizmetlerin kullanilabilirligine ek olarak, otomobil kiralama, havayolu bileti tedariki, tur
rezervasyonu, posta hizmetleri ve bunun gibi ¢esitli diger hizmetlere de imkan
saglanmaktadir. Otellerin biiyiikliikkleri yirmi ile iki binden fazla oda arasinda
degismektedir. Oteller farkli konumlarda bulunabilir ve yasam alani saglamak, hemen
tiiketilmek iizere yiyecek ve igecek saglamak, dinlenme ve eglence tesisleri icermek gibi

islevleri de icermektedirler (Sheela, 2007).

2.3.2.Motel

Araglariyla yolculuk yapanlarin konaklama ihtiyaglarini temin eden tesislerdir
(Misirly, 2001: 11). Karayolu ile seyahatin ve otomobil kullaniminin yayginlagsmasi ile
gelisen ve genellikle sehirlerin disinda karayollar1 iizerinde kurulan konaklama
tesisleridir. Baslangigta sadece karayolu ile seyahat eden yolcularin kisa siireli geceleme
ve konaklamalarina hizmet eden moteller, giinlimiizde giderek uzun siireli tatil turizmine
de yonelmistir (Aksu, 2014; Akin, 2019). Yol giizergahlarinda kurulduklart igin
motellerde oda sayisinin yiizde sekseni oraninda otopark hizmeti verilmek zorundadir
(Hazar, 2010: 94). Amacina uygun hizmet verdigi i¢in aile konaklamasindan ziyade
bireysel konaklamalar i¢in uygundur. Moteller konuklara, rezervasyon imkanlari,
otomatlar, ylizme havuzlar ve kablolu televizyonu iceren sinirlt hizmet yelpazesi sunar.
Motellerin biiyiikliigli ortalama on ila elli birim arasindadir. Moteller genellikle
otoyollarinda ve havaalan1 bolgelerinde bulunur, bazen konuklar gece veya birkag giin

kalirlar. Cogunlukla gezginler tarafindan kullanilirlar (Sheela, 2007).

2.3.3.Tatil Koyii

Dogal giizellikler igerisinde ya da arkeolojik degerler civarinda kurulmus, rahat
bir konaklama yaninda cesitli spor ve eglence hizmetlerinin de saglandigi, odalar otel
odasi, siiit veya bunlarin kombinasyonu seklinde olan ve daginik yerlesme diizenindeki
yapilardan olusan en az 60 odali konaklama tesisleridir (Aksu, 2014; Akin, 2019). Tatil
koyleri giinlimiizde de en fazla aktiviteyi biinyesinde barindirdigindan ve 6zellikle dogal
giizellikleri yasama olanag1 sagladig: i¢in ¢ocuklu ailelerin tercih ettigi bir konaklama
bicimidir. Bununla birlikte tatil koyi sinirlar glivenlik altina alinir, giriste kontrol tinitesi

ile tesis biinyesinde otopark diizenlenir (Hazar, 2010).

2.3.4.Pansiyon
Pansiyonlar, konaklama tesisi olarak planlanip insa edilmis, yonetimi basit,

miisteriye yeme-igme hizmeti veren veya miisterilerin kendi yemeklerini bizzat



hazirlayabilme olanaklar1 bulunan, en az 5 odali, ev tipi konaklama tesisleridir (Misirls,

2001: 11; Aksu, 2014; Akin, 2019).

2.4. Tamamlayic1 Konaklama Isletmeleri
2.4.1.0berj

Spor ve doga turizmine yonelik faaliyet gosteren ve en az bir yildizli otel
niteliklerini tasiyan konaklama tesisleridir. Kirsal yorelere yapilan gezilerde konaklanan

isletmelerdir. Tabiat giizelligi 6n plandadir (Aktas, 2002; Akin, 2019).

2.4.2.Kamping

Karayollar ile rahatca ulasilabilecek deniz, gol, nehir, dag gibi giizelligi ile tarihi
ve turistik 6zelligi olan yerlerin yakinlarinda kurulan kampgilarin ¢adir ve karavanlart ile
geceleme, yeme igme, dinlenme ve spor gibi giinliik gereksinimlerini karsiladiklari en az
30 iiniteli tesislerdir. Turistlerin her tiirli gereksinimlerini kendilerinin karsiladigi
tesislerdir (Aktas, 2002; Akin, 2019). Kampingler i¢ ve dis giivenligi saglayacak sekilde
aydmlatilir. Her on kampei i¢in bir erkek ve bir kadin tuvaleti, dus ve banyosu, ¢camasir
makinesi ve titiileme yeri bulunmalidir. Her bes iinite i¢in ise mutfak hizmeti olmalidir
(Hazar, 2010). Kamp kuran insanlara hizmet eden bu alanlarda, konaklayanlar genellikle
kendi ¢adirlarini kurarlar. Kurduklar ¢adirlarinda yatip kalkan, yemek pisiren, dinlenen
kampeilar kullandiklar1 alan kirasi, elektrik, su vb. hizmetler i¢in ¢ok yiiksek olmayan

miktarlarda ticret 6derler.

2.4.3.Hostel

Genglik turizmine yonelik faaliyet gosteren, en az 10 odali konaklama ve yeme
igme hizmeti veya miisterinin kendi yemeklerini bizzat hazirlayabilme imkani1 sunan
tesislerdir. Bilgi edinme ve dinlenme amaciyla seyahat edenlerin (6grenciler vb.)
konakladiklar isletmelerdir. Hosteller, diisiik gelirli kisilerin yararlanabilecegi ucuz ve
hizmetleri sinirli olan konaklama tesisleridir (Sezgin, 2001; Timur, 2015; Akin, 2019).
Hosteller barinma i¢in temel ihtiyaglar1 sunarlar. Konuklarin kendi yatak, nevresim,

yiyecek ve diger temel ihtiyaglarini kendileri saglamalar1 gerekmektedir.

2.4.4. Apart Otel

Apart oteller; belgeli bir otel veya tatil kdyli veya turizm kompleksi yatirnm veya
isletmesi biitiinii i¢inde yer alan (Kozak vd., 2008), bagimsiz apartman veya villa olarak
insa edilmis tesistir. Konuklar yeme igcme gereksinimlerini kendileri karsilarlar. Apart

oteller bu gereksinimlerin kargilanmasina yardimci arag-geregle donatilmigtir (Akin,



2019). En az on iiniteden olusacak sekilde, bir tesis biinyesinde bulunma zorunlulugu

olmadan ‘miistakil apart otel’ ad1 altinda miistakilen de diizenlenebilir (Hazar, 2010).

2.4.5.Termal Tesis / Kaphca

Termal kaynak iizerinde ya da yaninda kurulan i¢inde mineralize termal suyun
yalniz veya camur gaziyla birlikte kullanilmasi sonucunda insan sagligina olumlu
uygulamalarin ve tedavilerin yapildigi tesislerdir (Kozak vd., 2008). Miisterilerine
konaklama, yeme igme, eglence gibi klasik konaklama isletmelerinin sundugu hizmetlere
ek olarak asli kurulus amaci olan termal kiir diye adlandirilan ve pek ¢cok “balneoterapi”
uygulamalari ile destek ve tamamlayici tedavileri iceren hizmetleri sunan tesislerdir.
Termal kaynak iizerinde ya da yaninda kurulan i¢inde mineralize termal suyun yalniz
veya ¢amur gazi ile birlikte kullanilmasi sonucunda insan sagligina olumlu uygulamalarin

ve tedavilerin yapildig: tesislerdir (Sener, 2009; Akin, 2019).

2.4.6.Butik Otel
Genellikle 20 veya 30 odaya sahip olan, mimari tasarim, tefrisat, dekorasyon ve
kullanilan malzeme yoniinden 6zgiinliik gosteren, isletme ve servis yoniinden deneyimli

personel ile kisiye 6zel hizmet verilen otellerdir (Akin, 2019).

2.5.Konaklama Isletmelerinde Orgiitsel Yapi

Konaklama isletmelerini diger endiistri isletmelerinden ayiran kendine 6zgii bazi
Ozellikleri bulunmaktadir. Bu 6zellikler; zamana karsi duyarli olmasi, emek-yogun
orgiitler olmasi, dinamik siireglere sahip olmasi, faaliyetlerin 24 saat devam ediyor olmasi
ve hizmet siire¢lerinin yogun isbirligine ve esgiidiime dayali olmas1 olarak sayilabilir.
Belirtilen bu 6zellikler, konaklama isletmelerinin orgiitsel yapisinda da farkliliga sebep
olmaktadir. Isletmelerde 6rgiit yapisi denildiginde orgiitteki isler ile bunlar ve bunlart
yapacak olanlar arasindaki iligkilerin agik ve secik olarak belirlenmesi anlagilmaktadir
(Kogel, 2005). Konaklama isletmelerinin yukarida belirtilen o6zelliklerinden dolay1
degisik sekillerde siniflandirilmasi, farkli isletmelerde farkli Orgiit yapilarini ortaya
cikarmaktadir. Ortalama bir konaklama isletmesinde genel miidiirliik, 6n biiro, yiyecek-
icecek gibi boliimlerin varligindan bahsedebilecekken, farkli yonetim anlayislari farkh
boliim isimlerini ve farkli bir kadrolagmayr Ongdren oOrgiit semalarin1 ortaya
cikarabilmektedir. Tam hizmet saglayan bircok otelde, yukarida sayilan boliimlerin
yaninda, kat hizmetleri, glivenlik, muhasebe, finans, insan kaynaklari, satin alma gibi

boliimler bulunmaktadir. Boliimler igerisinde de gorev dagilimlar1 ve yapilan islerde



otelden otele farkliliklar bulunmaktadir. Orgiitsel yapr mekanik olabilecegi gibi organik
de olabilir. Isletmenin biiyiikliigii, vizyonu, degerleri gibi farklar, 6rgiit yapilarinda

oldukca farklilagsmis anlayislar1 beraberinde getirebilmektedir (Yildiz, 2010).

2.6. Konaklama isletmelerinde Satin Alma

Satin alma, dogru liriin veya hizmeti dogru zamanda, dogru yerde, dogru miktarda,
dogru durumda veya kalitede, dogru tedarik¢iden dogru fiyata almaktir. Tipik olarak satin
alma, stratejik Ooneme sahip bir faaliyet olarak goriiliiyordu. En 1yl tedarikgileri
arastirmaktan, bir satin alma siparigi yazmaktan, fiyatlandirma igin tedarikgilerle iletisime
gecmekten ve teslimatta basarisiz olan bir tedarikgiyi takip etmekten baglayan bir dizi
ongoriilen adimi takip etmeyi igermektedir. Diger bir deyisle, tedarik zincirinde satin
almanin rolii, miisterilere deger katan firiinler, hizmetler ve bilgiler saglayan orijinal
tedarikgiler araciligiyla son kullanicidan gelen is siireglerinin entegrasyonudur (Leenders
vd., 2002; Eldeeb vd., 2011).

Devrim yaratan satin alma yonetimi, genellikle tedarik zincirinde artan verimlilik
ve etkinlik saglayabilir. Bu artis, yalnizca kisa vadeli maliyetleri diisiirerek degil, aym
zamanda stratejik tedarik maliyetleri ve toplam sahip olma maliyeti konusundaki
farkindaligi tetikleyerek gerceklesecektir. Katma deger, stratejik, taktiksel ve operasyonel
seviyelerde diger fonksiyonlarla isbirligi i¢cinde yaratilir (Widyaningrum, 2016). Tedarik
zinciri yonetimi, kisa vadeli ve ayn1 zamanda uzun vadeli stratejik hedeflere ulagsmanin
yaninda, orgiit basarisiin da anahtaridir (Su ve Gargeya, 2012). Orgiitler, kisa siirede
uretkenlik artis1 elde edebilir ve dongii stiresinden tasarruf edebilir. Ayrica uzun dénemde
pazar pay1 elde edebilir ve gelir artig1 saglayabilirler (Widyaningrum, 2016).

Artan isletme ve oda sayisina bagli olarak yogunlasan rekabetle basa ¢ikmada,
miisteri memnuniyetinin saglanarak rekabetci avantaj elde edilmesinde satin alma islevi

onemli bir etkiye sahiptir (Moeller vd., 2006).

Satin almanin konaklama isletmelerindeki 6nemi dikkate alindiginda artan
akademik yayinlarda konaklama isletmelerinde satin alma islevi (Yolal ve Ersoy, 2016),
tedarik zinciri maliyetleri (Okutmus ve Ergiil, 2013), tedarik¢i-isletme iligkileri (Halis ve
Tiirkay, 2010), satin almanin performans iizerindeki etkileri (Fantazy vd., 2010), tedarik
zinciri yonetimi (Kothari vd., 2005) ve satin alma islevine (Lawlor ve Jayawardena, 2003)

iliskin ¢aligmalarin yapildig1 goriilmektedir.



2.7. Inovasyon

Bireylerin 21. yiizy1l kosullarinda yenilige sagladiklari uyum, onlarin hayata karsi
yasayabilecekleri zorluklar1 en az diizeye indirmelerini saglayacaktir. Giiniimiizde
degismeyen ihtiyaglardan bir tanesi inovasyon gereksinimidir. Her ne sekilde olursa
olsun, bireyler, orgiitler ve toplumlar degisim gereksinimini saglayabilmek i¢in belirli
siirecleri dogrudan ya da dolayli bir sekilde yasamak durumundadir (Demir ve Demir,
2015). Orgiitlerin inovatif diisiincenin ortaya ¢ikaracag: firsatlar1 kullanarak basariy1
artirma imkan1 elde edebilecegi dusiiniildiigiinde, giiniimiizde bireysel yenilik¢ilik
kavraminin 6zellikle turizm sektoriinde g¢alisan yoneticiler agisindan 6nemli oldugu
sdylenebilir (Atg1, Kale ve Seker, 2017). Ozellikle yogun bir rekabet ortaminin yarattig
etkenler, turizm sektori misafir egilimleri, istek, ihtiyag ve yeni taleplere gore
sekillendiginden sektoriin icinde bulundugu rekabet ortaminda 6ne ¢ikmak isteyen
orgiitlerin inovatif stratejileri uygulamasi kaginilmaz bir sonugtur (Mesci ve Bozkurt,

2013).

2.7.1.Inovasyon Kavram ve Tarihsel Gelisimi

Inovasyon, "yeni, pazarlanabilir mal ve hizmetlere ve / veya yeni iiretim ve
dagitim sistemlerine yol agan birlesik faaliyetler olarak tanimlanabilen inovasyon
slirecinin sonucudur" (Burgelmann vd., 1996). En genis anlamda, "inovasyon" terimi,
Latince innovatustan gelmektedir, bir bagka deyisle yeni bir sey yapmak anlamina gelir
(Ottenbacher ve Gray, 2004). ingilizce “innovation” sozciigiiniin karsilig1 olarak Tiirkge
alanyazinina gegen “inovasyon” kavrami ile “yenilik” ve “yenilesim” gibi farkli
kavramlarin da kullanildig1 goriilmektedir. Ancak yenilik kavraminin, “innovation” ile
ifade edilmek istenen kavrami tam olarak karsiladigimi soylemek giictiir. Ciinki
“innovation” kavraminin temelinde yeni olarak tanimlanan 6gelerin 6ziinde topluma ve
ekonomiye fayda yaratmasi s6z konusudur. Tiirk¢e olarak ifade edilen yenilik kavraminin
icerisinde belirtilen bu vurgunun tam olarak belirgin olmadig goriilmektedir (Uzkurt,
2008).

Tanimlarin ¢esitliligi, bu olguyu incelemenin farkli amaglarinda yatmaktadir.
Muhtemelen en kullanigh tanim, sirketlerin inovasyon getirebilecegi bes alani ayiran
Schumpeter (1934) tarafindan alanyazina kazandirilmistir. Bunlar; yeni veya gelistirilmis
malin Uretimi, yeni iretim siireclerinin tanitilmasi, satisa yonelik yeni pazarlarin
gelistirilmesi, yeni tedarik pazarlarinin gelistirilmesi ve sirketlerin yeniden diizenlenmesi

ve / veya yeniden yapilandirilmasidir. Bu kategorizasyon sayesinde inovasyon, iiriin
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hatlarin1 genisletme, servis bilesenleri ekleme ve {iriin farklilastirma seklinde triinlerin
makyaj1 ve / veya teslimatindaki kii¢iik degisiklikler gibi diizenlemelerden kesin ¢izgiler
ile ayrilmaktadir (Peters ve Pikkemaat, 2006). Inovasyon teorisinin gelismesine katki
sunan bilim insanlarindan biri olan Schumpeter inovasyonu, “bir seyler yapmanin yeni
vollart ya da [daha iyi], iiretim faktorlerinin essiz birlesimidir” olarak tanimlamistir
(Ottenbacher ve Gnoth, 2005). Bessant ve arkadaslar1 (2005) yenileme ve biiyiimede
inovasyonun rolii {izerine vurgu yapmis Ve inovasyonun herhangi bir orgiitteki temel
yenileme siirecini temsil ettigini ve orgiitlerin diinyaya sunduklar1 hizmetleri yaratma ve
sunma sekillerinde degisiklige gitmedikleri siirece hayatta kalmalarinin zor olacagini
belirtmislerdir. Drucker'a (2006) gére inovasyon, yeni veya farkli bir malin veya hizmetin
yaratilmasina yol agan bir firsat olarak goriilmeli ve uygulanmalidir. Ayrica inovasyon,
yeni bir problem ¢ézme fikrini bir uygulamaya doniistiiren ve bir birey tarafindan yeni
olarak algilanan bir fikir, uygulama, siire¢ veya iiriin olabilir (Rogers, 2010). Burgelmann
ve arkadaslarinin (1996) farkli bir tanim 6nerisi ise, “Inovasyonlar, yeni, pazarlanabilir
mal ve hizmetlere veya yeni tiretim ve dagitim sistemlerine yol agan birlesik faaliyetler
olarak tanimlanabilen inovasyon siirecinin sonucudur” seklindedir (Ottenbacher ve
Gnoth, 2005). Son dénemde siirdiiriilebilir rekabette basarinin anahtar1 olarak kabul
edilen inovasyon, OECD ve Eurostat Kilavuzunda (2006: 50), “isletme i¢i
uygulamalarda, igyeri organizasyonunda veya dis iliskilerde yeni veya 6nemli derecede
tyilestirilmis bir iiriin (mal veya hizmet), veya siire¢ yeni bir pazarlama yontemi ya da
yeni bir organizasyonel yoOntemin gergeklestirilmesidir” olarak tanimlanmaktadir
(Damanpour ve Gopalakrishnan, 2001; Droge vd., 2008; Akman ve Yilmaz, 2008;
Jiménez-Jiménez ve Sanz-Valle, 2011; Cetin ve Topaloglu, 2018). Cesitli inovasyon
tanimlar1 arasinda bazi benzerlikler olsa da, genel olarak tanimlarin sayis1 ve ¢esitliligi,
inovasyonun agik ve otoriter taniminin yapilamadigini géstermektedir.

Zor ekonomik donemlerde, inovasyon kismen deger yaratan bir kaynak olarak
lanse edilir, ¢iinkii inovasyonlar1 konjonktiirel olarak uygulayan firmalar genellikle
zaman diizeldiginde geri doniislere daha hazirdirlar (Schumpeter, 1934; Beinhocker vd.,
2009). Ancak, inovasyonlarin uygulanmasi ne iyi zamanlarda ne de kotii zamanlarda
kolay degildir.

Poon (1994) tarafindan tanimlanan “yeni turizm” 1990'larin basinda kitle
turizminin yerini almaya basladikca, inovasyon turizm endiistrisinin itici gilicii ve biiylime

faktori haline gelmistir. Aslinda, 2000’1i yillarin devaminda, “inovasyon” turizm sektorii
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ve turizm sektoriindeki gesitli kuruluslarin yaninda turizm ile ilgili 6zel ya da kamu
kuruluslar tarafindan giderek daha fazla kullanilmaktadir (Hjalager, 2002; lorgulescu ve
Ravar, 2013). Konaklama endiistrisinde inovasyonun oneminin giderek artmasi ile mal
ve hizmetlerin misafirler i¢in giincel ve taze tutulmasi saglanir. Bu i¢goriiniin yaygin
olarak kabul edilmesine ragmen, sasirtici bir sekilde belirli konaklama inovasyonlarinin
tasarimi ve devreye alinmasi lizerine ¢ok az ¢alisma yapilmistir (Ottenbacher ve Gnoth,
2005: 205). Ayrica, inovasyon yonetimi i¢in yaygin olarak kabul goren bir ¢ergeve yoktur
(Ottenbacher, 2007; Sengupta ve Dev, 2011).

Konaklama sektoriinde inovasyon ile ilgili mevcut alanyazin ii¢ evreden
olusmaktadir. ik evre, konaklama yenilikgiligi i¢in dnemli prosediirlerin belirlenmesine
odaklanmaktadir (Ottenbacher ve Harrington, 2007; 2009), ikinci evre konukseverlik
inovasyonu ig¢in bir tipoloji olusturmaya ayrilirken (van Riel, 2005; Ottenbacher, 2007;
Orfila-Sintes ve Mattsson, 2009). Ugiincii evre, konukseverlik inovasyonunu artiracak
faktorleri tanimlamay1 amaglamaktadir (Hjalager, 2002; Ottenbacher ve Gnoth, 2005; Hu
vd., 2009; Tajeddini, 2010; Chang vd., 2011; Martinez-Ros ve Orfila-Sintes, 2012).
Chang ve arkadaslar1 (2011), bu ii¢ evreyi arastirma ¢abasinin, bir dereceye kadar, insan
kaynaklar1 uygulamalarinin konukseverlik inovasyonunu gergeklestirmek igin kritik

oldugu konusunda ortak bir goriisii paylastigini iddia etmektedir.

2.7.2.Inovasyonun Artan Onemi

Inovasyon, bir birey tarafindan yeni kabul edilen ve yeni bir problemi ¢dzme
kavramini uygulamaya doniistiiren bir fikir, uygulama, siire¢ ve {irlin igerebilir (Rogers,
2010). Burgelmann ve arkadaslar1 (1996), “inovasyon; pazarlanabilir mal ve hizmetlere
ve / veya yeni liretim ve dagitim sistemlerine imkan saglayan birlesik faaliyetler olarak
tanimlanabilen yenilik siirecinin sonucudur” olarak ifade etmislerdir. Inovasyon,
konaklama organizasyonlarinin basarisinin kalbi haline gelir, ¢iinkii iiriinlerin kalitesini
tyilestirmelerine, satiglarini, karlarim1 artirmalarina, maliyetlerini azaltmalarina,
misafirlerin degigen ihtiyaglarin1 kargilamalarina, daha fazla pazar pay: elde etmelerine
ve kendilerini giiniimiiziin rekabet ortaminda rakiplerinden ayirmalarina olanak tanir
(Ottenbacher ve Gnoth, 2005; Chang vd., 2011). Dinamik kapasite kaldirag mantigina
gore, inovasyon yetenegi yeni Uriinlerin, hizmetlerin, siireclerin ve is uygulamalariin
hem olusturulmasi hem de kullanilmasiyla ilgilidir (Pittaway vd., 2004; Agarval ve Selen,
2009). Inovasyon faaliyetleri cesitli hedeflere hizmet etmektedir (Wheelwright ve Clark,
1992). Bu hedeflerden en dikkat ¢ekici ve en az riskli olani, mevcut is portfoyiine destek
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saglamaktir. Bu genellikle mevcut mal veya hizmetlerde yapilan artan iyilestirmelerin
veya revizyonlarin bir sonucu olan kisa vadeli bir hedeftir. Kisa vadeli hedefe ek olarak,
inovasyon girisimleri, mevcut pazarlar i¢in yeni tiriinler olusturarak veya mevcut hizmet
hatlarin1 yeni pazarlara dogru yonlendirerek oOrgiitin mevcut iirlin yelpazesini
genisletmeye odaklanmaktadir. Inovasyonun diger bir hedefi, firmanin yetkinlik
tabaninin gelecekteki iiriin pazari gereksinimlerine siirekli olarak genclestirilmesi ve
uyumlastirilmasidir. Nihai hedef ise, rekabet kurallarin1 degistiren yeni mal ve
hizmetlerin olusturulmasidir. Konaklama isletmelerinde bunu basarmak olduk¢a zordur,
clinkii konaklama isletmeleri genellikle ayn1 donanima sahiptir ve hizmetlerini yalnizca
calisanlar araciligiyla ayirt edebilirler (Ottenbacher ve Howley, 2005). Artan 6nemine
ragmen inovasyon, konaklama ile ilgili alanyazinda halen yeterince arastirilmamis bir
alandir (Chan vd., 1998; Rodgers, 2007). Karniouchina ve arkadaslar1 (2006), 6zellikle
konaklama endiistrisindeki karmagik hizmet ortamlariyla ilgilenen yeni inovasyon
cergevelerinin ve yontemlerinin gelistirilmesine odaklanan daha fazla aragtirma c¢abasi
gerektirdigi bulgusuna ulagsmiglardir (Chen, 2017). Yenilikleri takip etmeyen ya da
yeniliklere agik olmayan konaklama isletmelerinin agir rekabet kosullari igerisinde
hayatta kalmas1 ve orgiitsel faaliyetlerini siirdiirmesi olduk¢a zordur. Yenilik, diger sektor
isletmelerinde oldugu gibi turizm isletmelerinde de c¢alisanlarin etkinligi, verimliligin
artmasi, rekabet Uistiinliigl, is ¢iktilarinin nitelik ve niceliginin artmasi, sosyal sorumluluk
bilincinin gelistirilmesi gibi konularda 6nemini gostermektedir (Levesque ve Walker,

2007; Demir ve Demir, 2015).

2.7.3.Inovasyonun Insan, Orgiit ve Konaklama Endiistri Alanlarina Etkileri
Inovasyon, bir 6rgiitiin rekabet avantajin1 gelistirmek, siirdiirmek ve orgiitiin daha
yeni bir pazara girmesine veya mevcut olani genisletmesine yardimci olmak ig¢in
kullanilir. Buna goére, Hu ve arkadaslar1 (2009) inovasyonu Orgiitiin basarisinda 6nemli
bir faktér olarak tanimlamistir. Is organizasyonu ve teknolojideki yenilikler ve yeni
yonetim kontrol yontemleri (McCabe, 2000) gibi konular, orgiitlerdeki inovasyon
aragtirmalarinda (6rn, hizmet kalitesi, yeni iiriin gelistirme, otomasyon sistemleri) 6nemli
bir ilgi gormiistiir. Bilim ve teknolojinin hizli gelisimi ve kiiresellesme nedeniyle artan
rekabet, orgiitsel gelisimdeki mevcut egilimin takimlar seviyesine odaklandigini
gostermektedir (Hu vd., 2012). De Dreu ve West (2001), ekip inovasyon yeteneginin,
yeni slirecler ve iiretimin 6zgilinliigliyle yakin bir iligki i¢inde oldugunu bulmuslardir.

Bununla birlikte, ekip inovasyon performansinin incelendigi calismalar cogunlukla
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imalat ve teknoloji endiistrilerine odaklanmistir. Hu ve arkadaslar1 (2009) ¢alismalarinda
otelcilik ve turizm sektorlerindeki hizmet inovasyon performansi ile ¢aliganlarin hizmet
inovasyon performansini veya yeni hizmet gelistirmeyi vurgulamislardir. Yeni hizmet
gelistirme ile tamamen yeni bir bakis agisina sahip giiniimiiz turizm sektoriinde gergek
yeniliklerin, mevcut hizmetlerin yaninda kiigiik degisikliklerle de ivme kazanabilecegi
goriilmektedir. Bu kiiglik degisiklikler; mevcut bir konaklama hizmetinin basit bir
uyarlamasi olabilecegi gibi (6rn, anahtarlar yerine kaydirma kartlar1), ek yeni 6zellikler
(6rn, oda servisi verilen odalar) araciligiyla bir miktar katma deger sunma girisimi de
olabilmektedir. Belirli yonetim siiregleri olmayan orgiitlerde, bu tiir degisikliklerin ve
eklemelerin yeterince izlenmemesi veya yeterince tesvik edilmemesinin basarisizliga yol
agmas1 miimkiin gériinmektedir (Ottenbacher ve Gnoth, 2005).

Konaklama igletmeleri yoneticileri, siirekli artan degisim hiziyla kars1 karstyadir.
Genel olarak basarili bir sekilde inovasyon yapabilme yeteneginin calkantili is
ortamindaki degisikliklere etkili bir stratejik tepki oldugu kabul edilmektedir
(Ottenbacher ve Howley, 2005). Siirekli olarak yasanan degisim hizina konaklama
isletmeleri yoneticilerinin ayak uydurmasi gibi 6nemli bir sorunsal olusturmaktadir. Bu
kapsamda, oOrgiitlerde inovasyon performansini etkileyen bazi faktorlerin tartisildigi
alanyazinda, orgiitsel 6grenme diizeyi, bilgi yonetme kapasitesi ve ¢evresel aktorlerle
isbirligi bunlara ornek olarak verilebilir. Orgiit bilgisi, miisteri pazar zekasi ve
yoneticilerden gelen entelektiiel sermaye, bir konaklama endiistrisi organizasyonundaki
gercek "soyut kaynaklari / varliklar1" temsil eder. Bu soyut kaynaklar / varliklar, hizmet
inovasyonu igin yaratici potansiyel saglar. Inovasyon, konaklama endiistrisi kurulusunun

stirdiiriilebilir ekonomik biiylimedeki stratejik ve teknik "bilgi birikimidir".

2.7.4.Inovasyonu Engelleyen Faktorler

Inovasyon faaliyetlerine hi¢ baglamamanin sebepleri olabilecegi gibi inovasyon
faaliyetlerini yavaslatan veya beklenen sonuglar tizerinde olumsuz etkisi olan faktorler de
olabilmektedir. Bunlar, yiiksek maliyetler ve yetersiz talep gibi ekonomik nedenleri,
vasifli personel ve bilgi eksikligi gibi orgiit faktorlerini ve diizenlemeler ve vergi kurallari
gibi yasal faktorleri icermektedir.

Inovasyonun 6niindeki engeller hakkindaki sorular, inovasyon politikasiyla ilgili
cesitli konularda bilgi saglayabilir. Tesebbiisler, inovasyonu anlamli kilmak igin
belirlemeleri gereken fiyatlarda yeni iiriinlere yonelik talep eksikliginden endise

duyabilirler. Orgiitler, inovasyon faaliyetlerine katilmak igin gereken kalifiye personele
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sahip olmayabilir veya inovasyon faaliyetleri, isgiici piyasasinda gerekli personeli
bulamadiklar icin yavaslayabilir. Altyap1 eksikligi, 6zellikle biiyiik sehirler disinda,
inovasyonun 6niinde biiyiik bir engel olabilir. Diger nedenler, tesebbiisiin bir inovasyonu
gelistirmek i¢in ihtiya¢ duyulabilecek teknolojiler veya pazarlar hakkinda bilgi sahibi
olmamasi veya tesebbiisiin ortak yenilik projeleri i¢in uygun ortaklar bulamamasi olabilir.
Yukarida belirtilen engeller, belirli bir inovasyon tiiriiyle veya tiim tiirlerle ilgili olabilir.
Ornegin, maliyet faktdrleri her tiir inovasyonla iliskilendirilebilirken, piyasa faktdrleri
hem {irlin inovasyonlarinin gelistirilmesini hem de {iriin tasarimi lizerindeki ¢alismalari
(yani pazarlama inovasyonlar1) etkileyebilir. Bununla birlikte insan kaynaklari
baglaminda hem o6rgiit icinde hem de sektor i¢inde vasifli personel eksikligi de inovasyon
tizerindeki engellerden sayilabilir. Bu eksiklik; teknoloji bilgisi eksikligi, pazar bilgisi
eksikligi ve dis hizmetlerin kullanilabilirligindeki kusurlar olarak sayilabilecegi gibi,
orgilit icerisindeki kati yonetimin olumsuz etkileri de bir eksiklik olarak
degerlendirilebilir.

Inovasyon faaliyetlerinin 6niindeki engeller ve gdzden gecirilen dénem igin
bunlarin goreceli 6nemi hakkinda veri toplanmasi tavsiye edilmektedir. Inovasyon
faaliyetlerinin 6ntindeki engellerle ilgili sorunlar hem yenilik¢i hem de yenilik¢i olmayan
orgiitler i¢in sorulmalidir. Engellerle ilgili sorular, {iriin ve siire¢ inovasyonlar1 gibi tiim

inovasyon tiirleri veya bunlarin alt kiimeleriyle ilgili olabilir (OECD ve Eurostat, 2006).

2.8. Inovasyon Cesitleri

Inovasyonla iliskilendirilebilecek dort yeni iiriin gelistirme basar1 faktdr grubu
tanimlanmustir. Bunlar; driinle ilgili, siiregle ilgili, orgiitle ilgili ve hizmetle ilgili
inovasyonlardir (de Brentani, 2001; Ottenbacher, 2007).

2.8.1.Uriin Inovasyonu

Uriinle ilgili belirleyicilerle ilgili olarak, bir mal veya hizmetin géreceli avantaju,
yeni mal ve hizmet gelistirme alanyazininda 6nemli bir basar1 kaynagi olarak kabul
edilmistir (Cooper vd., 1994). Uriin avantaji, iiriin gelistirmede bir numarali basar
faktorii olarak belirlenmistir. Bununla birlikte, hizmet sektoriinde, hizmet tirtinii 6nemli
olmakla birlikte, anahtar basar1 faktorii olarak degerlendirilmez. Bunun yerine, yeni
hizmetler i¢in daha 6nemli olan misafir ile etkilesimin algilanan kalitesidir (de Brentani,
2001). Yiiz yiize ¢alisan personelin uzmanligi ve coskusu, misafirlerin hizmet kalitesi
algilar1 lizerinde dogrudan bir etkiye sahip olmasi, 6zellikle 6nemli hususlar olarak

karsimiza ¢ikmaktadir (Hartline vd., 2000). Uriin 6zelliklerine ek olarak, somut kalitenin
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(de Brentani, 2001), fonksiyonel kalitenin (Storey ve Easingwood, 1998) ve daha az
olgiide inovatif teknolojinin (Cooper vd., 1994) iiriin inovasyon performansini artirdigi

tespit edilmistir (Ottenbacher, 2007).

2.8.2.Siire¢ Inovasyonu

Siire¢ inovasyonu boyutunun basari faktorleri arasinda yer alan en 6nemli faktor
personel bagliligidir. Gergek basar1 faktorlerinde siire¢ yonetimi, 6n hazirlik faaliyetleri,
calisanlarin planlama siirecine katilimi, halkla iligkiler veya etkin pazarlama-iletisim
cabalar1 ortaya c¢ikmaz. Bununla birlikte, satisin ortak giinliik gorev oldugunu
diisiiniirsek, yoneticiler bunu basarinin 6nemli bir pargasi degil, normal bir 6n kosul
olarak goriirler. Bu, misafirin yeni {iriin i¢in uyarilmasit gerektigi anlamina gelir, ancak
bu gorev yerine getirildikten sonra, siire¢ inovasyonunun "kendisiyle konusabilmesi"
yeteneginin olmasi gerekir. Ayrica, konaklama igletmeleri, diger hizmet isletmeleri gibi,
hizmetlerin somut olmadig1 i¢in nispeten gayri resmi gelisim siireglerine sahiptir
(Ottenbacher ve Gnoth, 2005).

Siiregle ilgili belirleyiciler arasinda pazara yonelik ve yetkin gelisim uygulamalari
(Atuahene-Gima, 1996), ¢alisanlarin katilimi (de Brentani, 2001), lansman hazirlig
(Leiponen, 2006), etkili iletisim (Leiponen, 2006) ve siire¢ yonetimi (Atuahene-Gima,
1996) bulunmaktadir. Resmi, eksiksiz ve yetkin bir siirecin kullanilmasi, yeni hizmet
basaristyla giliclii bir sekilde baglantilidir. Gelistirme siirecinde tiim departmanlar
arasinda iyi iletisim, Ust yonetimin destegi ve deneyimli yeni hizmet gelistirme
yoneticisinin rehberligi de 6nemlidir (de Brentani, 2001). Misafirlerin ve rakiplerin
anlagilamamas1 basarisiz sonuglarla iligkilendirilmistir. Bu nedenle, calisanlar1 yeni
hizmet gelistirme siirecine dahil etmek, misafir talepleri konusundaki bilgileri ve hizmet
kalitesini artirma yetenekleri nedeniyle iki kat dnemlidir (Ottenbacher ve Gnoth, 2005).
Basarili inovasyoncular, misafir bilincini arttirabilen ve misafirleri yeni hizmetin

faydalarindan ikna edebilen etkili iletisimcilerdir (Cooper vd., 1999; Ottenbacher, 2007).

2.8.3.0rgiitsel inovasyon

Hizmet sektoriintin (Hull ve Tidd, 2003) ve turizmin, inovasyona olan ilgisi
artmaktadir. Hizmet karakteristikleri; yani {iretim ve tiiketimin eszamanliligi, heterojen
yapt ve dayaniksizlik (Vermeulen ve Van der Aa, 2003) inovasyon siirecinin farkli
modellerin ve agiklamalarin gerektirdigi boliimlerde gelistirilmesine sebep olmustur.

Turizm hizmetlerinin, standardize edilmesi imkansiz duygu ve deneyimleri beraberinde
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getiren insan etkilesimi ve kisilerarasi degisimlere bagli olmasi da diger onemli
etkenlerdendir (Hull ve Tidd, 2003; Monteiro ve Sousa, 2011).

Yonetim sinerjisi (yani, yeni hizmet ile mevcut orgiitsel yapilar, finansal ve insan
kaynaklar1 uzmanlig arasindaki sinerji), basar1 i¢in kritik kriterlerdendir. Kuskusuz, eger
herhangi bir sinerji varsa, yoneticiler inanirlar ki, bu bir avantajdir. Ancak, yonetim
sinerjisi basari i¢in temel itici gii¢c degildir. Olumlu bir itibar, 6zellikle dort ve bes yildizli
segmentte, konaklama inovasyonlarinin pazarda ayakta kalabilmesi i¢in normal ve

gerekli bir kosul olabilmektedir (Ottenbacher ve Gnoth, 2005).

2.8.4.Hizmet Inovasyonu

Hizmet inovasyonu, siirekli operasyonel iyilestirme, teknoloji, ¢alisan
performansina yatirim veya yonetim yoluyla yeni bir fayda saglama yollari, yeni hizmet
konseptleri veya yeni hizmet is modelleri sunan ve hizmetlere odaklanan yeni fikirlerin
tanitilmasini misafir deneyimi ile birlestiren yenilik siireci olarak tanimlanmaktadir
(Verma vd., 2008; Enz, 2012). Hizmet inovasyonu mevcut alanyazinda biiyiik dl¢iide
vurgulanmistir. Onemli miktarda arastirma ¢abasi, basarili hizmet inovasyonuna énemli
katkilar1 belirlemeyi amaglamistir (De Brentani, 1991; Ottenbacher, 2007; Randhawa vd.,
2017). Konaklama endiistrisi i¢in, insan kaynaklari yOnetimi yaygin olarak hizmet
inovasyonunun basarisi i¢in en etkili faktdrlerden biri olarak kabul edilmektedir. Ciinkii
calisanlar misafirleri en iyi bilen ve nihayetinde sunulan hizmetin kalitesini ve
ozelliklerini belirleyen unsurlardir (Ottenbacher, 2007). Chang ve arkadaglar1 (2011),
insan kaynaklar1 yonetimi uygulamalarinin (se¢im ve egitim gibi), konaklama
isletmelerinde artan radikal inovasyonun Onciileri oldugunu belirtmektedir. Bu, bir
istihdam organizasyonu iginde gelistirilen ve Ogrenen ¢alisanlarin hizmet bilgi ve
becerilerinin, bu firmanin hizmet inovasyonu performansinin temelini olusturdugunu ve
bu da firmanin basarili hizmet inovasyonu gelisimi i¢in egitim programlarinin 6nemli
roliinii ima ettigini gosterir (Chen, 2017).

Hizmet inovasyonu, degerin ortak yaratilmasi ve misafire aktarilmasi i¢in yeni
tutumlarin, becerilerin ve yetkinliklerin gelistirilmesini iceren deger yaratma ve yeniden
yapilandirma siirecine dayanmaktadir (Vargo ve Lusch, 2004). Degisimin, orgiitte kritik
bir rol oynayan misafirler ve sosyal sistemler lizerindeki mevcut vurgu dikkate
alindiginda, hizmet inovasyonunun basariyla uygulanmasi uygun siireglere ve idari
yapilara baghdir. Konaklama sektoriinde hizmet inovasyonu, sadece yeni misafirler

cekmekle kalmaz, ayn1 zamanda misafir sadakatini arttirir, yeni pazarlarda sans yaratir ve
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kar arttirir (Ottenbacher ve Gnoth, 2005; Nicolau ve Santa-Maria, 2013; Huang, 2014;
Tang ve Lam, 2017; Horng vd., 2018).

Hizmet inovasyonunun evrimsel dogasina ragmen, birkag ana 6zellik ortak payda
olarak bulunmaktadir. ilk olarak, hizmet inovasyonu pazara yonelik bir strateji ve
eylemdir. Hizmet igerigi piyasa taleplerine gore degisir. Orgiitler yeni is firsatlari
yaratmali ve yeni gelir kaynaklar1 olusturmalidir. Bu nedenle, hizmet inovasyonu hem
pazar odakli davranis, hem de is gelistirme stratejisidir. Ikincisi, hizmet inovasyonu
stireci, orgiitlerin 6grenme yoluyla bilgi yaratmasma ve deneyimler biriktirmesine
yardimci olur. Hizmet inovasyonu talebi, misafirlere hizmet vermek i¢in gerekli yetkinlik
ve yetenek eksikliginden kaynaklanmaktadir (Drew vd., 2009).

Hizmet inovasyonu hem yeni bir sey yaratmaya hem de onu yeniden iiretmeye
dayanir. Hizmet inovasyonunun acik bir Ozelligi, {retim baglamindaki
inovasyonistlerden daha biiyiik bir organizasyonel boyuta sahip olmasi ile karakterize
edilmesidir (Weissenberger-Eibl ve Koch, 2007). Gergekten de bazi arastirmacilar, bir
Orgiitiin uzun vadeli basarisinin, firma diizeyinde genel bir yenilige daha fazla
giivenebilecegini savunmaktadir (Enz, 2012).

Uygulamada, hizmet inovasyonistlerinin hizmet konseptinin yenilik¢i hizmetlerin
tasarlanmasi ve gelistirilmesindeki 6nemli roliinii anlamalar1 gerekmektedir (Goldstein
vd., 2002). Hizmet anlayisi, hizmet tasariminin neyi (6rn, misafirin ihtiyaglarini ve
isteklerini karsilamasi i¢in ne yapilmasi gerektigini) ve nasil (6rn, nasil elde edilecegini)
yapilacagini tanimlar (Edvardsson ve Olsson, 1996). Sonugta, misafir ihtiyaglar1 ve bir
Orgilitlin -stratejik amaci arasinda aracilik eder. Hizmet inovasyonistleri, Uriiniin
misafirlerin ihtiyaclaria uydugundan emin olmak i¢in hizmet konseptlerinin tasarimina
ve dagitimina odaklanmalidir. Ayrica, tiim Orgiitiin faaliyetleri ve performansi,
misafirlere uzun vadeli misafir iligkileri kurmak ve siirdiirmek i¢in kaliteli deneyimler
saglamalidir (Drew vd., 2009).

Hizmet inovasyonlar1 genellikle gelirleri ve karlar1 artirmak gibi finansal
nedenlerle gelistirilir (Griffin ve Page, 1993). Ote yandan, konaklama isletmeleri sadece
finansal hedefler i¢in degil, ayn1 zamanda farkli performans hedeflerine ulagsmak i¢in de
inovasyonlar gelistirmektedir. Finansal performans Ol¢limlerinin yani sira, misafir
memnuniyeti ve calisanlarin geribildirimi de konaklama sektoriinde inovasyon
basarisinin énemli performans dlglimleridir (Ottenbacher ve Gnoth, 2005; Ottenbacher,

2007). Hizmet inovasyonu, misafirleri yaratmak ve onlara deger sunmak i¢in yeni
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beceriler, tutumlar ve yetkinliklerin gelistirilmesini iceren deger yaratma siirecini yeniden
yapilandirmaya dayanmaktadir (Vargo ve Lusch, 2004; Enz, 2012). Alanyazin iiriin
inovasyonuna odaklanmis olsa da, son zamanlarda hizmet inovasyonuna dikkat ¢eken

calismalar mevcuttur (Verma vd., 2008; Enz 2011; Enz, 2012: 187; Vila vd., 2012).

2.9.Hizmet inovasyonu Temel Unsurlar

Hizmet sektorii yoneticileri inovasyon ile ilgili gelismeleri degerlendirirken, her
zaman katilimcilarin hizmet inovasyonu taniminin merkezinde {ic maddeye atifta
bulunmuslardir (Verma vd., 2008). Bunlar; miisteri odaklilik, stire¢ odaklilik ve stirekli
iyilestirmedir (Tablo 2.1).

Tablo 2.1 Hizmet inovasyonu Temel Unsurlar

Konuk beklentilerini asmak i¢in miisteri odakli bir yaklagim.

Konuk deneyimini iyilestiren herhangi bir yeni teknoloji, prosediir veya yontemleri

Miisteri Odakl igerir. Hizmet inovasyonu, konuklarin beklentilerini karsilamanin veya agmanin yeni
yollarmin ifadesi.
Sunulan hizmetlerin kalitesinde doniisiimsel bir adim degisikligi meydana getirmek
i¢in teknolojinin sinerjik kullanim ve siire¢ miihendisligini gerektirmesi.
. Mal ve hizmetlerdeki 6nemli iyilestirmelerin ne kadar uyarlandigina ve nihayetinde
Stire¢ Odakl

kullanicilara sunulduguna iligkin siirecleri tanimlar.

Uretkenligin artir1lmasi ve miisteri deneyiminin iyilestirilmesi.

Siirekli Tyilestirme

Siirekli olarak miisterilere sezgisel hizmet sunmanin yollarinin aranmast.

Miisteri deneyiminin veya miisteri deneyiminin sunum maliyetinin stirekli
iyilestirilmesi; miisteriyi ekonomik olarak siirdiiriilebilir bir sekilde memnun etmenin
yeni yollarint hem 6ngérme hem de icat etme yetenegidir.

Kaynak: Verma vd., 2008

Degisen piyasa kosullarina cevap verebilmek i¢in hizmet isletmelerinin hizmet

tekliflerini de yenilemeleri ve iyilestirmeleri gerektigi goriilmektedir. Rekabet avantaji
elde etmek i¢in mevcut teknolojilerini gelistirmek ve yeni teknolojileri uygulamak bu
isletmeler i¢in bir zorunluluk haline gelmistir (van Riel, 2005). Sako ve arkadaslari (2006)
caligmalarinda hizmet inovasyonunun {i¢ temel 6zelligine vurgu yapmislardir. Bunlar;

e Hizmet inovasyonu, mal inovasyonlariyla sonu¢lanan bir degisimden ¢ok bir
stireklilik gosterir. Bu nedenle hizmet yeniligini gerceklestirmek i¢in zaman
cergevesini belirlemek ¢ok zordur.

e Teknolojik ve organizasyonel degisim, teknik girdi ve insan kaynaklari

arasinda giiglii bir tamamlayic1 gorevi goren hizmet inovasyonu, bu
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ozelliginden dolay1 teknik bir siire¢ izler. Diger bir deyisle, hizmet
inovasyonu, teknoloji ve organizasyonel degisikliklerin uygun sekilde
eslestirilmesi ve mevcut teknoloji ile uyum saglanmasiyla elde edilir.

e Katilimei, bir tiretim gereksinimi olan hizmet inovasyonunun bireysel katki

diizeyini belirlemek zordur.

2.10.Hizmetlerde inovasyon Katmanlar

Inovasyon siirecleri, orgiitlerin ¢ok katmanli yapisal modeli agisindan
tanimlayarak, inovasyon ve inovasyon yeteneklerinin farkli  kategorilerde
tanimlanabildigini gostermektedir. Sekil 2.1'deki cergeve hizmetlerde dort farkli, ancak
birbiriyle etkilesim halinde olan katmandan olusan bir invasyon modeli sunmaktadir. Her
katman, ilgili sorularin yan1 sira sorularin 6zellikle ilgilendigi aktorlerin (bireysel veya
toplu) tanimlanmasini saglar.

MUSTERILER veya
LEHTARLAR

KATMAN 1: HIZMET TABANLI INOVASYON:
NEDEN ve KIMICIN? Hizmetn tizerinde hareket etz
Hirmetin etkileri: . sistem

Finansal ya da finanzal olmayan etkiler: e -
Kisa Gnuirlii va da stirdiinilebilic ethiler:
. PAYDASLAR
EKATMAN 2: HIZPMET EAVRAMI: NE DEMER?
Somug olarak paydaglar tarafindan

Tekhfin ve taahhitlenn Szgilligi

tammlanan ve talep edilen servis

KATMAN 3: ORGUTSEL INOVASYON: NASIL?
Belirli alan ve stireyi kapsayan boyutlan ile { ORGUT
birlegik kosullarda etlan bir selalde nygulanan hizmet y Koordmeh bir dizi faaliyet

KATMAN 4: UYGULANAN YONTEMLER VE KAYNAKLAR: T
NE ILE ve KIMINLE? '
Becernler _

Telmolojiler ( iC VE DIS MUSTERILER
Disg kaynakdar

Etlililik

Sekil 2.1 Hizmetlerde inovasyon Katmanlari
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Kaynak: Barcet, 2010’dan yazar tarafindan uyarlanmugtir.

[k katman, hizmetin bir biitiin olarak bir miisteri veya miisteri grubu saglamasi
olasiliginin kullaniom ve kullanighiligmin tanimlanmasina yol agar. Temel sorular,
hizmetin etkileri, etkilerinin siirdiiriilebilirligi, kullanim siireciyle baglantili ek maliyetler,
kullanim sirasinda 6grenme sorulart ve miisterinin etkileri karsilastirabilme sorunu ile
ilgilidir. Bu yont, incelemeye yonelik yontemleri gérece gelismemis durumdadir, ¢iinkii
hizmetin tiim etkilerinin ve gerekli miisteri davraniglarinin tahmin edilmesini gerektirir.
"Neden" i tanimlarken ayni zamanda "kim i¢in" ini de belirlemelidir. Yani, hizmetin
amagclandig1 miisterileri veya lehtarlarin belirtilmesidir. Hizmetler durumunda 6nemli bir
husus, misterinin belirli bir "yapisin1" yaratma ihtiyacidir. Yani, istenen etkileri tiretmek
icin gerekli eylemleri ve davranislart tanimlamak, gerekli kavrami gergeklestirmek igin
O0grenme siirecini tasarlamak ve bilgilendirici kaynaklarin bir pargasi olarak mevcut
olmasi i¢in miisteri tarafindan tutulan herhangi bir bilgiyi iiretme ve kullanma siirecini
tanimlamak servis besleme sisteminin 6nemli bir noktasidir. Bu ilk katman, ister agik ister
baska tiirlii olsun, inovasyon firsatlarinin, potansiyellerinin veya miisteri beklentilerinin
algilanmasi olarak esit l¢iide analiz edilebilir. Bu beklentiler, kisitlamalar veya yetersiz
formiile edilmis arzular gibi ¢éziilmemis veya yetersiz ¢6ziilmiis sorunlar olarak algilanir.
Bu diizeyde temel sorular "Neden" ve "Kim igin" dir (Hauknes, 1998; Barcet, 2010;
Sundbo vd., 2015).

Kesin bir konsept olusturmaya iligkin ikinci katman, hizmetlerdeki inovasyonun
temel noktasi olarak goriinmektedir. Inovasyon tasarimcilari taahhiitlerini belirleyerek ve
hizmetin dayandigi degerleri tanimlayarak kendilerine gliven insa etmenin yollarini
saglar, ¢linkli miisteriler tedarikc¢ilerin vaatlerini yerine getirip getirmedigini kontrol
edebilirler. Herhangi bir hizmet teklifi potansiyel bir vaat olarak baslar. Giiven ve sadakat
ingas1, bu vaadin etkin bir sekilde uygulanmasindan dogar. Hizmetlerde inovasyonu
stirdiirtilebilir kilan ne tek boyut ne de siirekli talep demek degildir (Barcet, 2010). Bu
nedenle temel sorular, orgiitsel diizeyde "nas1l" ile ilgilidir. Siireci biitiiniiyle tasarlamak,
biiyiik Olciide, Orgiitiin paydaslarinin kendi aralarinda sorunlar1 koordine edecekleri
yollar1 tasarlamay1 da ima eder. Ugiincii katmanda, 'hizmeti kullamilabilir kilma' sorusu
kendini ortaya ¢ikarmaktadir; yani hizmet saglayicilar ile ilgili miisteriler arasindaki
baglant1 tarafindan alinan bilgileri igerir. Miisterinin rolleri, gerceklestirilmesi gereken

bilgiler, kaynaklar ve eylemler agisindan tanimlanacaktir. Metodoloji, prosediir ve
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standart boyutlar1 bu katmanin 6ne ¢ikan 6nemli pargalaridir. Genel olarak bu katman,
her teknolojinin farkli bir hizmete karsilik geldigini ima eden '6rgiitsel teknoloji' olarak
analiz edilebilir (Barcet, 2010; Sundbo vd., 2015).

Dordiincii katman, gerekli araclar1 ve kaynaklar1 belirtir. Her faaliyet gesitli
boyutlar1 olan kaynaklar gerektirir. Bunlar; finansal, teknolojik becerilere veya bilgiye
dayali kaynaklardir. Bu kaynaklar dahili ve / veya harici olarak elde edilir. Hizmet
faaliyetlerinde bilgi, beceri veya bilgiye dayali kaynaklar tedarik¢i tarafindan
saglanabilir. Bir¢ok hizmet ¢ok ¢esitli beceriler gerektirir ve bu nedenle her biri katkida
bulunacak paydaslarin katilimini gerektirir. Paydaslarin becerilerinin belirlenmesi bu
seviyede yer almalidir. Bu baglamda, birden fazla becerinin varligindan soz edilebilir ve
hizmetlerin kisisel iligkiler boyutu, kisilerarasi becerilere ve "bilgi birikimi" nin yaninda
"nasil olunacagini bilmeye" 6zel O6nem vermektedir. Ayrica bu diizeyde, belirli
teknolojilerin tarihsel geligsimi, belirli yeniliklerin ortaya ¢ikmasini saglayan kosul olarak
goriilebilir. Bu diizeyde bilgi teknolojileri, yeni hizmetlerin etkinlestirilmesini saglayan
yeni kaynaklar saglar. Dolayisiyla, bu katmana "Kiminle™ Ve "Ne ile" sorular1 hakimdir
(Hauknes, 1998; Barcet, 2010; Sundbo vd., 2015).

Hizmetlerde yeni bir inovasyonun tasarimi, her seviyede yapilan segimleri
belirtmelidir. Inovasyon tasarimcisimin dort seviyenin her birindeki sorulara verdigi
cevaplar ne dogrusal ne de bagimsizdir. Siireg, siirekli etkilesimi gerektirir. Bazi
katmanlarda belirli sorulara tatmin edici bir sekilde yanit vermenin imkansizligi, agikca
yapilan tiim se¢imlerin yeniden incelenmesine ve kavramin yeniden tanimlanmasina yol
acabilir. Bu nedenle katmanlar1 birbirine baglamak, etkili bir inovasyon tasariminin

gerekli bir kosulu gibi gorlinmektedir.

2.11.Hizmet inovasyonu ve Turizm Iliskisi

Turizm ve otelcilik gibi emek yogun hizmetlerde inovasyon mutlaka bilimsel ve
teknolojik arastirmalara bagli degildir ve nadiren akademik cevrede iiretilir (Hjalager,
2002). Bununla birlikte, inovasyon siklikla insan etkilesimi ve Monteiro ve Sousa'nin
(2011) “giinliikk siirekli iyilestirme siireci” olarak adlandirdigi ifade ile c¢ok az
diizenlemeden kaynaklanmaktadir. Bu baglamda, kuruluslardaki sorunlari inovasyon
yapma ve ¢0zme yetenegi, is giiciiniin ne kadar yaratict olduguna (Huhtala ve Parzefall,
2007) ve kurulusun yaratici yoneticilerine ve ¢alisanlari ise alma, gelistirme ve elde tutma
kapasitesine (McAdam ve McClelland, 2002) baglidir. Hizmetlerde inovasyonun artan
seviyede olduguna inanilsa da (Sundbo ve Gallouj, 2000; Decelle, 2004), c¢alismalar
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turizmde inovasyonun tipolojisinin ve dl¢eginin kaynagina gore biiyiik 6l¢iide degistigini
gostermistir (Hjalager, 2002). Thorburn'a (2005) gore, turizm isletmelerinin kuruldugu
kavram yeni oldugunda veya yerin kendisi bir ilk rekabet avantaji1 yarattiginda turizmde
inovasyon radikal olabilir. Radikal inovasyon bdylece bir orgiitiin veya destinasyonun
yasam dongiisiiniin ilk agamalarinda ortaya ¢ikmaktadir. Ancak diger yazarlar (Sundbo,
2001), orgiitiin gelisim agamasindan bagimsiz olarak, daha dnce izlenen kalib1 bozan
degisikliklerden olusan radikal inovasyonlarin uygulanabilecegini diistinmektedir
(Carvalho ve Costa, 2011).

Hizmet inovasyonu s6z konusu oldugunda Zeithaml ve arkadaslari (2009), yiiz yiize
calisanlarin  “hizmette olduklar1” i¢in hizmet inovasyonunun basarili bir sekilde
uygulanmasinin anahtar1 oldugunu belirtmektedir. Gergekten de, misafirlere mal ve
hizmet sunan ve misafirlerle dogrudan ve sik temasta bulunanlar olarak, yiiz yiize
calisanlarin, misafirlerin ihtiyaclarini ve isteklerini en iyi anlayan ve genellikle hizmet
kalitelerini nasil gelistirecekleri konusunda yeni fikirlere sahip olduklar1 sdylenebilir
(Moosa ve Panurach, 2008). Bu anlayish fikirler calisanlarin hizmet inovasyon
davraniglarinin kaynaklaridir. Bununla birlikte, bu yeni fikirleri gelistirebilmek ve firma
icin faydalarin1 degerlendirebilmek adina, c¢alisanlarin mesleki becerileri ve bilgileri
thmal edilemeyen temelleridir ve bu da orgiitsel egitim ile ¢alisanlarin hizmet inovasyonu
performansi arasinda olasi bir baglanti oldugunu diisindirmektedir (Chen, 2017).

Enz ve Siguaw (2000) siirekli bir bilgi transferi siireciyle, yoneticilerin konaklama
endiistrisindeki kendini kanitlamis liderlerin basarisiyla 6grenebileceklerini  ve
calisanlarini pozitif bir ekip inovasyon kiiltiirii olusturmalari i¢in motive edebileceklerini
belirtmislerdir. Daha 6nce bir¢ok arastirmaci, restoranlarin, otellerin ve diger hizmet
temelli konaklama sektorlerinin  kendilerini inovasyona itmek yerine Kaliteyi
tyilestirmeye odaklanma egiliminde olduklarini kesfetmislerdir. Calismalarin ¢cogu kendi
icinde inovasyon yetenekleri gelistirmemistir. Herhangi bir hizmetin metalastirilmasi,
hizmet tedarikg¢isinin hizmetlerin hizmet tiiketicileri tarafindan nasil kabul edildigini ve
ekstra ihtiya¢ ve isteklerinin ne oldugunu anlamasina yardimeci oldugu goéz Oniine
alindigindan olduk¢a dnemlidir. Jeong ve Oh (1998) tiiketicilerin taleplerini kargilamak
icin Orgiitlerin yeni hizmetler ve eski hizmetlerin modifikasyonlar1 yoluyla kalite
gelistirme yapmasi gerektigini One siirmistiir. Hizmet inovasyonu, uygulamaya
konulmus hizmetlerin gelistirilmesi i¢in de kullanilan bir kavramdir. Hizmet inovasyon

performansi, herhangi bir kurulusun rekabet stratejisini iyilestirmek i¢in bir dizi kriterle
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asamali olarak 6lciiliir. Ol¢iim, kurulusun hizmet becerilerini gelistirmesini desteklemek
ve ayrica hizmetleri gelistirmek i¢in tasarim asamalarini tanimlamak i¢in temel hedeftir.
Berry ve arkadaslar1 (2006), herhangi bir 6rgiitii hizmet yeniligine dogru iten bir yenilik
modelinin iki farkli hizmet inovasyonu yaklasimi gerektirdigini tespit etmistir. Bunlar;
(1) hizmet sunum siirecinde inovasyon, (2) tatmin eden yeni hizmet tekliflerinin
inovasyonunda miisterilerin istekleridir. Tanimlanan bu iki yaklasim, hizmet inovasyonu
yoluyla bir firmanin performansini etkilemek i¢in ¢alisanlarin bilgi paylasim davranisina
ve ekip kiiltiiriine esit derecede baglidir (Hu vd., 2009).

Konaklama ile ilgili alanyazinda, hizmet inovasyonu ve Onciilleriyle ilgili
caligmalar ciddi 6l¢iide yetersizdir (Ottenbacher, 2007). Bir oncii olarak egitim yeni
olmasa da, konaklama alanyazininda 6nemi ve faydalar1 iyi belgelendiginden (Enz ve
Siguaw, 2000; Cho vd., 2006; Namasivayam vd., 2007), egitim ve hizmet inovasyon

performansi arasindaki baglantiy1 belirleyen higbir aragtirma ¢abasi yoktur (Chen, 2017:).

2.12.Turizm Cahsmalarinda Hizmet inovasyonu

Hizmet inovasyonu hakkindaki mevcut alanyazin, genellikle gelenekle ilgili olan
inovasyona yonelik belirli alanlar1 vurgulama egilimindedir. {lk katk1 dalgasina, hizmet
kalitesi, misafir yonetimi (Parasuraman vd., 1985; Wirtz ve Lovelock, 2016) ve
operasyon yonetimi (Chase, 1981), hizmet yonetimi (Quinn vd., 1990, Quinn ve Baily,
1994) fizerinde durularak pazarlama disiplini hakimdir. Kullanicinin = hizmet
inovasyonuna katilimi (Matthing vd., 2004), hizmet inovasyonunu yonetme stilleri
(Sundbo, 1996, 1997; Sundbo ve Gallouj, 2000), hizmet inovasyonu igin yeni siiregler
(Thomke, 2003), isbirlik¢i misafir saglayict deger yaratma siireci (Moller vd., 2008),
hizmet mantig1 inovasyonu (Michel vd., 2008) ya da hizmet (tasarim) modelidir (Frei,
2008). En kapsamli yaklasimlar Lille okulunda uygulanmistir (Gallouj ve Weinstein,
1997; Gallouj, 2002; de Vries, 2006). Baska bir ornek de, benzer bir sekilde neler
yapilabilecegi konusunda calisan arastirmacilarin daha deneysel ve politikaya yonelik
hizmet inovasyonunun tiretilmesini 6n plana ¢ikarmaktadir (Miles, 1993; Hertog, 2000;
Tether, 2005; Tether ve Tajar, 2008).

Hizmet inovasyonu ile ilgili ¢aligmalar incelendiginde; Tiirk¢e alanyazinda bu
alanda rastlanan ¢alismalardan bir tanesi, Istanbul’da faaliyet gdsteren bes yildizli
konaklama isletmeleri {izerinde Met ve Vatan (2010) tarafindan yiiriitiilen arastirmada,
yOneticilerin inovasyona bakis acilari, {irlin veya hizmet, pazar, siire¢ ve Orgiitsel

inovasyonlar baglaminda dort ayri yoniiyle incelemislerdir. Arastirma sonucunda,
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Istanbul’daki otel ydneticilerinin, iiriin veya hizmet inovasyonlarina daha fazla énem
verdiklerini tespit etmislerdir. Den Hertog vd., (2010) ¢alismalarinda, dinamik hizmet
inovasyon yeteneklerini dnererek hizmet inovasyonunu stratejik olarak yonetmek i¢in
kavramsal bir cerceve gelistirmislerdir. Bu g¢erceve, hizmet inovasyonunun alti
boyutunun fark edildigi bir model iizerine kuruludur ve biitiinlesmistir. Cheng ve
Krumwiede (2010) ise, pazar yoneliminin bir firmanin hizmet inovasyonunu ve
dolayisiyla Orgiitiin pazar ve finansal performansini nasil etkiledigini incelemislerdir.
Bulgular, bir orgiit misafir odaklilik kullaniyorsa, orgiitiin artimli1 hizmet inovasyonunu
benimseme olasiliginin daha yiiksek oldugunu, ancak bir Orgilit rakip yonelimi
kullantyorsa, orgiitiin radikal hizmet inovasyonunu benimseme olasiliginin daha yiiksek
oldugunu gostermektedir. Son olarak, artan ve radikal hizmet inovasyonlar1 daha yiiksek
piyasa performansi ve daha iyi finansal performans saglar.

Sengupta ve Dev (2011) “in ortaya koydugu model, Taj Tatil Koyii Goa'nin ii¢
yildizlidan bes yildizli bir miilke doniisiimii, yedi adimda bir inovasyon yonetimi siireci
olarak diisiiniilebilir. Bu inovasyonlarin basarili bir sekilde uygulanmasi sonucunda
misafir memnuniyeti puanlart % 20 oraninda artmustir. Sonucta, bu inovasyonun
maliyeti, inovasyonda yiiksek getiri saglayan faydasi ile karsilastirildiginda 6nemsizdir.

Enz (2012) makalesinde, inovasyon basarisi ile kiiresel bir konaklama zincirinin
Kuzey Amerika otellerinde iilke capinda iki 6zel hizmet inovasyonu uygulanmasi igin
cesitli stratejilerin kullanim siklig1 arasindaki iliskiyi incelemistir. Maliyet ve hizmet
kalitesine dayali inovasyonlarin farkli uygulama stratejilerine dayandigi goriilmiistiir. Bu
da bir uygulama stratejisi ile basari arasindaki baglantinin inovasyon tiiriine bagh
oldugunu diisiindiirmektedir. Sonuglar, inovasyon basarisinin; katilim, ikna, miidahale ve
egitim stratejilerinin bir kombinasyonu ile giiglii ve anlamli bir sekilde iligkili oldugunu
gostermektedir. Hussain ve arkadaglar1 (2016) calismalarinda, ekip kiiltlirii ve bilgi
paylasim davranisinin hizmet inovasyon performansi iizerinde énemli bir etkiye sahip
oldugunu gostermektedir. Chen (2017)’in ¢calismasina katilanlar, Tayvan'daki bir¢ok orta
veya liiks otelden yiiz yiize ¢alisanlardi. Sonug olarak, arastirmaci ¢alisma programi
esnekliginin egitim ve hizmet inovasyon davraniglarina erisim ile egitim ve hizmet
inovasyon davranislarindan saglanan faydalar arasindaki iliski lizerinde 6nemli 6lciide

olumlu bir etki bulmustur.
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2.13.Teknoloji Kabul
2.13.1.Teknoloji Kavram

Teknoloji kelimesinin aslt Yunanca tekhne (giiniimiizdeki kullanimi: texni) ve
logia kelimelerinden gelmektedir. Tekhne el sanati ya da zanaatin yaninda, bir nesneyi
iretmek, gerceklestirmek, bir hedefe ulasmak i¢in kullanilan akilci yol olarak ifade
edilmektedir. Tekhne, episteme’(gercek bilgi, bilim) ile kiyaslandiginda tekhne daha
uygulamaya doniik bir anlamda iken episteme yapmayi bilmek anlamindadir (Turan,
2011). Tiirk Dil Kurumu teknolojiyi, “Insanin maddi ¢evresini denetlemek ve degistirmek
amactyla gelistirdigi arag gereclerle, bunlara iliskin bilgilerin timi” olarak
tanimlamaktadir (sozluk, 2020).

Uygulama ag¢isindan hangi teknolojinin bize daha uygun oldugu, tartismaya agik
bir konudur. Ciinkii amaca uygun teknoloji iilkelere, sektorlere, bolgelere ve sosyo-

ekonomik durumlara gore degismektedir (Ogiit, 2001; Turan, 2011).

2.13.2.Teknolojinin Siiflandirilmasi
Her ne kadar teknolojinin bir siniflandirilmaya bagl tutulmasi zor goziikse de

Compton (1999) teknolojiyi orgiit ile ilgili olarak {i¢ genis sinifta ele almistir. Bunlar;
orgiit i¢in temel nitelikte olan teknolojiler, 6nemli yeni rekabet avantaji sunan

teknolojiler, devrimsel olma potansiyeli olan teknolojilerdir.

2.13.3.0rgiit Icin Temel Nitelikte Olan Teknolojiler

Orgiit igin temel nitelikte olan teknolojiler, &rgiitiin mevcut isinde basarili
olabilmesi, rekabetciligini siirdiirebilmesi i¢in hali hazirda sahip olmasi gereken
teknolojilerdir ve “peynir-ekmek” teknolojileri olarak bilinir. Ornegin, icten yanmali

motor {ireten bir 6rgiit i¢in metal isleme gibi konular bu teknoloji sinifindadir (Compton,
1999).

2.13.4.0nemli Yeni Rekabet Avantaji Sunan Teknolojiler

Onemli yeni rekabet avantaji sunan teknolojiler drgiite gelismis dzelliklere sahip
yeni iirlinler, iiretimde ¢ok ilerlemis yeni siirecler verme ve orgiite yeni iirlinler verme
potansiyeline sahip teknolojilerdir. Igten yanmali motor iireten firma rnegi temel alinirsa
onemli yeni rekabet avantaji sunan teknolojiler siifi, alternatif yakitlarla c¢alisan
motorlar, motor i¢erisinden atilan bilesenlerin en aza indirilmesi ile yapilan motorlar veya
hafif ve saglam alasimlar kullanilarak yapilmis hafif motorlar gibi ¢alismalar1 igerir

(Compton, 1999).
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Vinas ve arkadaslarina (2001) gore teknoloji, rekabeti iki sekilde etkilemektedir.
Bunlarin ilki, verimli ve esnek siire¢lerin elestirilmesi yoluyla fiyat yapisini degistirerek,
ikincisi ise daha 1yi kalitede, daha iyi tasarlanmis, satis sonrasi destege sahip, daha kisa

teslim siiresine sahip tiriinler tiretilmesine olanak vermesidir.

2.13.5.Devrimsel Olma Potansiyeli Olan Teknolojiler

Devrimsel teknolojiler; mevcut tiriinler tizerinde devrim yapabilen, bu triinleri
cok farkli pazarlara sunma imkani verecek sekilde degistirebilme 6zelligi kazandiran,
belki de tiretim i¢in ¢ok farkl: siirecler gerektiren teknolojilerdir. Bu teknoloji pazardaki
mevcut iriinlerin modasinin ge¢mesini saglayabilir ve teknolojik olarak biiyiik
ilerlemeler gerceklestirebilir. Ugak tiirbin motoru, pistonlu motor imalat¢ilart igin
kuskusuz bir devrimsel teknolojidir. Bununla beraber giliniimiizde gittikge 6nem kazanan
temiz enerji kavrami geregi dogay:r kirleten igten yanmali motorlar yerine elektrikli
motorlar da bu gruba girmektedir (Compton, 1999; Turan, 2011).

2.14. Teknoloji Kabul Modelinin Ortaya Cikisi

Teknoloji Kabul Modeli (TKM) Fred D. Davis tarafindan 1985 yilinda
gelistirilmistir ve daha sonra 1989 yilinda Richard P. Baggozi tarafindan 1982 yilinda
tasarlanan gerekceli eylem teorisinin bir tlirevi olarak giincellenmistir (Davis, 1985;
Davis, 1989; Davis vd., 1989). Bu model, sistem ozellikleri ile kullanicilarin davranigi
arasinda bir arada bulunan motivasyonel siireclere dayanmaktadir (Davis, 1985).
Fishbein'in (1972) psikoloji modeli perspektifinden kokli insan davranislarina
giivenmek, TKM’nin gelisiminin temelidir (Fishbein ve Ajzen, 1972; Fishbein ve Ajzen,
1975). Oncelikli olarak bireylerin inanglarindan etkilenen niyet, degisken kullanimina
yonelik tutumun gelistirilmesinde TKM'nin yapisina dayanan algilanan kullanim (ve
algilanan kullanim kolayligi) ile iliskili kurucu dogasimi olusturur (Fishbein ve Ajzen,
1975; Davis, 1985; Solt, 2018).

Teknoloji kabul, bireyin teknolojiyi tasarlandigi amag i¢in kullanma istekliligi
olarak ifade edilmektedir. Ayrica, TKM teknolojinin benimsenmesi, teknolojinin
farkinda olma, kavrama ve kullanma siirecidir (Wong, 2016). Orgiitlerde yeni teknoloji
kullanilmadan 6nce, ¢alisanlarin teknolojinin kabuliinii etkileyen faktorleri aragtirmak
oldukga 6nemli bir husustur. Bu baglamda orgiitlerin, isgérenlerin yeni teknolojiyi kabul
etmede motivasyon faktoriinii one ¢ikardigi goriilmektedir. Bu kapsamda TKM’nin
kabuliinde motivasyon olduk¢a 6nemlidir. Kavram olarak motivasyon, bireyleri kisisel

ve oOrgiitsel hedeflere ulagsmaya iten dogal bir giigtiir (Shoraj ve Llaci, 2015). Teknolojik
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degisime kars1 direnci en aza indirgemek i¢in Shoraj ve Llaci (2015) dort temel faktore
odaklanmay1 dnermistir. Isgdrenlerin teknolojik degisim girisimleri sirasinda beklentileri
anlamalarim1 saglamak i¢in rol beklentileri agik olmali, c¢alisanlar gorevleri yerine
getirmek i¢in gerekli bilgi ve becerilere sahip olmali, 6nerilen degisiklik girisimiyle
ilgilenmeli ve motive edilmelidir. Bunun yaninda, ¢aligma ortami, ¢alisanlarin amaglanan
eylemlerini fiili davranislar i¢inde ifade etmelerine izin veren bir ortam olmalidir (Shoraj

ve Llaci, 2015; Edwards, 2019).

2.15.Bireysel Teknoloji Kabul

Son yillarda, arastirmacilar, bireysel teknoloji kabuliinii ve kullanimini farkli bir
baglamda aciklamak i¢in farkli modeller ve teorik gerceveler kullanmislardir (Venkatesh
vd., 2003). Teknoloji kabulii iizerine daha Once yapilan arastirmalar, kullanici
memnuniyeti ve tutumun, yapilar1 ve bunlarin bireysel teknoloji kabuliinii nasil
etkiledigine odaklanmaktadir. Davis (1989) tarafindan gelistirilen orijinal TKM’nin
tanitilmast ve kullanict kabuliinii degerlendirme, algilanan kolaylik ve algilanan faydali
iki yapinin, niyetlerinin sorgulanmasi séz konusu oldugunda 6nemli bir etkiye sahip
oldugunu gostermistir. Venkatesh ve arkadaslar1 (2007), TKM o6l¢eklerinin saglamligi ve
giivenilirligi, genellestirilebilirlige ulasmak i¢in ¢esitli bilimsel ¢alismalarda modeli
tekrarlamak icin g¢esitli calismalarin  kolaylastirilmasina  yardimci  olmustur.
Arastirmacilar 1000'den fazla calismada TKM'yi saglik ve davranis bilimleri de dahil
olmak tizere diger ¢alisma alanlarinda teorik ¢erceve olarak belirtmislerdir (Venkatesh
vd., 2007). Venkatesh ve arkadaslar1 (2008), daha fazla arastirmaci modeli teorik
cergeveleri olusturmak igin temel olarak kullandikga, TKM’nin bireysel teknoloji
kabuliinii incelemek i¢in gegerli bir model oldugunu gozlemlemislerdir.

Bilgi caginda, teknoloji tiim sektorlerde ve calisma alanlarinda etkili iletisim ve
isbirligini gelistirmistir. Alanyazinda goze c¢arpan egilim, arastirmacilarin isyerinde
teknoloji kabulii ve kullaniminin temel belirleyicilerini incelemek i¢in psikoloji, sosyoloji
ve tip bilimleri gibi disiplinlerden kaynaklanan teorileri basarili bir sekilde
birlestirdiklerini ortaya koymaktadir (Davis, 1989; Davis vd., 1989; Venkatesh vd.,
2003). Adi gegen disiplinlerdeki arastirmacilar, teknoloji kabuliinii etkileyen onemli
faktorleri belirlemek i¢in teknoloji kabul modellerini test etmislerdir.

Fishbein ve Ajzen'in (1975) gelistirdigi bireysel kullanici inanci ve tutumu,
teknoloji kabulii ile ilgili arastirmalarn ¢ogunda temeli olusturmustur. Inang ve tutum

yapilarinin arastirilmasi, arastirmacilara TKM'yi kullanmak i¢in bireysel davranigsal
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niyetleri anlama perspektifleri saglamistir. Kullanicilarin teknolojiye yonelik inang ve
tutum yapilari, bireysel teknoloji kabuliinii ve gercek kullanimi 6ngérmenin yeni yollarini
belirlemeye yardimci olmaktadir (Venkatesh ve Davis, 2000). Teknolojinin orgiitsel
yapinin ayrilmaz bir parcast haline geldigi goz oniine alindiginda, orgiitsel ortamlarla
ilgili teknoloji ¢alismalari, teknolojinin bir gorev teknolojisi uyumu olarak tiim drgiitsel
yapiya nasil uydugunun g¢esitli yonlerini ortaya koymustur (Leonard-Barton ve
Deschamps, 1988; Goodhue ve Thompson, 1995; Harun, 2002; Spitler, 2005).
Teknolojiyi, tiretkenligi ve performansi artirmak i¢in bir arag olarak kullanmak, teknoloji
odakl1 bir ekonomide 6nemli hale gelmistir. Sonu¢ olarak teknoloji alaninda yapilan
arastirmalar, kullanicinin teknolojiyi kabulii tizerinde 6nemli etkisi olan ¢esitli faktorler
ortaya koymustur (Davis, 1989; Ajzen, 1991; Compeau ve Higgins, 1995; Taylor ve
Todd, 1995; Agarwal ve Prasad, 1997; Venkatesh ve Davis, 2000).

Teknoloji kabulii tizerine bir baska ¢alisma akis1 bilgi servisleri arastirmalarina ve
bilgi sistemleri politikalarinin kuruluslarda basarili bir sekilde uygulanmasina yol agan
onemli faktorlere odaklanmustir (Tyran ve George, 1993; Hong ve Kim, 2002; Sharma ve
Yetton, 2003). Bilgi sistemleri politikalarmin gelistirilmesi ve uygulanmasinda
karsilasilan sayisiz zorluklarla, bu arastirma calismalari, kuruluslarda teknoloji kabul
siirecini anlamak igin ©nemli bilgiler vermektedir. Orgiit liderlerinin bilgisayar
teknolojisinin kiiresel pazarin beklentilerini karsilamak i¢in kritik olarak gordiikleri
kosullarla, isyerinde bireysel teknoloji kabuliinii ve kullanimini 6nemli 6lciide etkileyen
faktorleri incelemek i¢in gesitli aragtirmalar yapilmistir (Davis, 1989; Davis vd., 1989;
Venkatesh vd., 2003).

Teknoloji kabulii ile ilgili alanyazin, bireysel teknoloji kabulii tizerinde nemli
etkisi olan goniillii ve zorunlu olmak tizere iki 6nemli ¢evresel ortam ortaya koymaktadir.
Chan ve arkadaglar1 (2010), zorunlu ¢evre baglaminda yapilan ve daha sonra zorunlu
kullanim baglaminda ¢ogaltilan 6nceki arastirma ¢alismalarinin sonuglarinin hala netlik
gostermedigini belirtmistir. Brown ve arkadaslar1 (2002), hem zorunlu hem de goniillii
aragtirma ortamlarinin geleneksel teknoloji kabul modeliyle ilgili farkli iliskileri
gosterebilecegini 6ne stirmiistiir.

Spesifik olarak, arastirmalar, goniillii kullanim gibi 1liml1 faktorlerin, belirli bir
sistemi kabul etme davranigsal niyetinin ana belirleyicileri lizerinde onemli etkisi
olabilecegini gostermektedir (Venkatesh vd., 2003). Aksine, bazi bilgi sistemleri

aragtirmacilari, davranigsal niyetin yan sira, kullanici memnuniyetinin teknoloji kabulii
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icin zorunlu ortamlarda uygun bir bagimli yap1 olma egiliminde oldugunu tespit

etmislerdir (Brown vd., 2008; Amofa, 2013).

2.16.Teknoloji Kabulii Etkileyen Faktorler

Yonetim kademesi isgorenlerin, teknolojik degisimi kabul etmemelerini
iyilestirmek icin kullandiklar stratejileri arastirirken, teknoloji kabulii ile teknolojiyi
benimseme arasindaki farki anlamanin 6nemli oldugunu belirtmistir (Edwards, 2019).
Teknoloji kabul, bir bireyin teknolojiyi hedeflenen amag¢ i¢in kullanma istegi olarak
tanimlanir. Teknolojiyi benimseme, teknolojinin farkina varma ve kullanma siirecidir
(Wong, 2016). Ciinkii yeni teknolojiyi bir 6rgiit i¢inde uygulanmadan once, ¢alisanlarin

teknolojiyi kabul etmesini etkileyen faktorleri anlamak énemlidir.

2.16.1.Cahsan Tutumu

Calisanlarin orgiit icindeki degisime karsi tutumu, bir girisimin veya projenin
basarisini veya basarisizligini 6nemli 6lglide etkileyebilir. Degisime yonelik tutum, bir
calisanin kendi Orgiitii icindeki uygulama siirecindeki degisiklikle ilgili yargisidir. Bu
tutum, diren¢ ve karamsarlik gibi olumsuz tutumlara, aciklik ve isteklilik gibi olumlu
tutumlardan kaynaklanabilir (Khatoon ve Farooq, 2015). Kurumsal amag ve hedeflere
ulasmak icin c¢alisganin degisime karst tutumunu anlamak zorunludur. Teknolojik
degisimin ve kullanimin karmasikliginin iistesinden gelmek i¢in, ¢alisanlar tutumlarini
degistirmelidir (Yeo and Marquardt, 2015). Bireysel faktorler, igerigi degistirme, siireci
ve baglami degistirme, calisanin orgiitsel degisime yonelik tutumunu etkiler (Khatoon ve
Farooq, 2015; Edwards, 2019).

Kontrol ve 6z yeterlik gibi bireysel faktorler, calisanin degisime yonelik tutumunu
etkiler, ¢iinkii calisanlar 6nceki deneyimlere benzer veya tanidik degisikliklere farkli
davranma egilimindedir. Bireyler genellikle bireysel faktorleri kontrol ettigine inanirlar,
ancak durum her zaman bodyle degildir (Khatoon ve Farooq, 2015). Kontrol seviyesinden
bagimsiz olarak, ¢alisanlar kabul edilmeme ile ilgili eylemlerinden sorumlu tutulmalidir
(Yeo and Marquardt, 2015). Tehdit degerlendirmeleri, bir ¢alisanin degisime yonelik
tutumunu etkileyen veya sekillendiren degisim igerigi faktorlerinin Ornekleridir.
Calisanlardan 6nerilen degisiklikle ilgili geri bildirim istemek, onerilen bir degisikligin
calisanin tutumunu ve performansini nasil etkileyebilecegi hakkinda bilgi saglayabilir

(Khatoon and Farooq, 2015; Edwards, 2019).
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2.16.2.Kullanic1 Direnci

Yoneticilerin, ¢alisanlarin teknolojik degisimi kabul etmemelerini kavramsal
cerceve olarak TKM kullanarak iyilestirmek ig¢in kullanabilecekleri stratejileri
kesfederken, kullanici direnci kavramini anlamak 6nemlidir. Kullanici direnci, orglitlerde
sistem inovasyon basarisizligin1 etkileyen birincil faktordiir (Shahbaz vd., 2019).
Kullanici direncinin tanimi, beklenmeyen gecikmeler, istikrarsizliklar ve maliyetlerle
sonuglanan kasitli eylem veya ihmaldir. Kullanici direncinin ek bir tanimi da teknolojik
degisime muhalefettir (Ali vd., 2016). Degisime kars1 bes temel direng; mevcut duruma
giiven, degisim ihtiyacinin yanlis anlasilmasi, iletisim eksikligi, taahhiit eksikligi ve
degisememedir (Pourrajab vd., 2015). Teknik degisikligin kabul edilememesi,
caliganlarin beceri eksikligine, teknolojinin yerini alma korkusuna veya teknolojiyi
kullanirken hata yapma korkusuna da baglanabilir (Thordardottir vd., 2019). Degisimlere
kars1 direng, iki ana kaynaktan kaynaklanmaktadir. Bunlar; orgiitsel faktorler ve bireysel
faktorlerdir (Mo ve He, 2015). Orgiitsel faktorler arasinda yonetim destegi eksikligi,
biit¢e eksikligi, proje ile ilgili ¢cabalar1 koordine etmedeki zorluk ve degisim cabasi i¢in
harcanan zaman bulunmaktadir. Bireysel faktorler arasinda egitim eksikligi, teknik beceri
eksikligi ve onerilen teknik ¢6ztime iliskin sinirh bilgi bulunmaktadir (Mo ve He, 2015).
Diger direnis kaynaklari, degisimi uygulamak i¢in kaynak ve yetenek eksikligini, yerlesik
rutinleri ve liderligin eylemsizligini igerebilir (Ali vd., 2016). Kaynagi ne olursa olsun,
teknolojik degisim direncinin kasith ve kasitsiz sonucglari mevcuttur. Calisanlar bunlarin
farkinda olmali ve eylemlerinden sorumlu tutulmalidir (Yeo ve Marquardt, 2015;
Edwards, 2019). Degisime direng kavrami ne kadar karmasik olursa olsun, direng dogal
olarak olusan bir olgudur (Latta, 2015). Direnise neden olan diger faktorler, otorite kaybi
korkusu, rekabet, aliskanlik, degisim korkusu, tanidik durumlarin kayb1 ve bagimliliktir
(Pourrajab vd., 2015). Calisanlar ayrica {icret, sosyal haklar, prestij kaybindan
korktuklarinda ve onerilen degisikligin amacini tam olarak anlamadiklarinda degisime
direnirler (Sofat vd., 2015). Direnisi en aza indirmeye yardimci olan temel faktorlerin
kaginilmaz olarak degisimin kolaylastirilmasina neden olacagi yaygin bir varsayimdir
(Latta, 2015). Direnisi en aza indirmek, degisimi kolaylastirmay: garanti etmediginden,
direnis perspektiflerini anlamak onemlidir. Direnisle ilgili i¢gorii iic agidan ortaya
c¢ikabilir; insan odakli yaklasim, sistem odakli yaklasim ve etkilesim teorileridir (Ali vd.,

2016).
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2.16.3.Insan Odakl Yaklasim

Insan odakl1 yaklasim, kullanic1 direncinin teknolojiye yonelik bireysel veya grup
gecmisleri, deneyimleri ve tutumlarinin bir sonucu oldugu one siirilmektedir (Ali vd.,
2016; Li vd., 2016). Kullanicilar yillardir kullandiklari sistemlere alistik¢a, yeni 6nerilen
teknolojiye karst direngte bir artis meydana gelebilir. Bu gergeklestiginde, direng
genellikle bireylerden degil bir gruptan gelir. Grup diizeyinde direng, genellikle
sosyopolitik sorunlarin bir sonucudur, ancak bireysel diizeydeki direng genellikle
psikolojiktir. Direng seviyesi veya nedenine bakilmaksizin, her biri bu tiir direnci en aza
indirmek igin bir strateji gerektirir. Bir bireyin teknolojik degisime tepkisinin,
kullanicinin yasi, egitim seviyesi, algilanan ihtiya¢ ve beklenen bilgisayar teknolojisi
kullanim derecesi gibi kisilik faktorleriyle dogrudan bir iliskisi oldugunu One
stirmektedir. Genel olarak, daha geng kullanicilar ve daha egitimli kullanicilar teknolojik
degisime daha agik olma egilimindedir. Benzer sekilde, yeni bir bilgisayar teknolojisi
sistemine ihtiyac duyan kullanicilar degisikligi kabul etmeye daha aciktir. Is
iiretkenliginin ve performansinin yeni teknolojiden gelisecegi sonucuna varan
kullanicilar, bunu kabul etmeye daha agik ve daha az direnglidir (Ali vd., 2016; Edwards,
2019).

2.16.4.Sistem Odakh Yaklasim

Sistem odakl1 yaklasim, teknolojiyle ilgili faktorler nedeniyle kullanici direncinin
olustugunu one siirmektedir. Bu faktorler; kullanici arayiizii, kullanim kolayligi,
performans giivenligi ve merkezilestirme gibi 6geleri igerir. TKM’de gecen, algilanan
kullanim kolaylig1 ve algilanan fayda gibi faktorler, sistem odakli yaklasima katkida
bulunan faktorlerdir. Kullanic1 dostu arayiizlere sahip olmayan sistemlerin kullanimi1 veya
o0grenmesi kolay degildir. Sik sik ¢okerler veya ¢ok yavas yanit verirler, kullanicilarin
olumsuzluguna katkida bulunmalari, kullanic1 direncine neden olur. Benzer sekilde, veri
kalitesi sorunlar1 olan veya gegersiz ciktilar iireten sistemler de kullanicilarin
olumsuzluguna katkida bulunabilir ve kullanicinin direncine neden olabilir (Ali vd., 2016;
Li vd., 2016; Edwards, 2019).

Bir kullanicinin yeni uygulanan bir sisteme ilk tepkisi, sistemin dostca olmamasi
ve kullaniminin zor olmasi ise, kullanicilar bundan kaginacaktir. Aksine, kullanicilar yeni
sistemi gorevlerini ve performansini artiracak bir arag olarak algilarsa, kullanici direnci
azalacak ve kullanicilar teknolojiyi kucaklamaya ve kullanmaya daha agik hale

gelecektir. Tasarim ve uygulama siirecinde kullanici katilimi, sonunda kullanici direncini
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en aza indirebilir. Kullanicilarin siirecin baglangicina dahil edilmesi, karar verme ve
gelistirme siirecine katilim saglar. Uygulamanin teknik gereksinimlerini karsilayan ve son
kullanicilarin isleri tizerindeki etkisinin kapsamindaki faktorleri karsilayan bir gelistirme
gerceklesecektir. Sistem giivenilirligi ve kararlilig1 sorunu ele alinirken, kullanilabilirlik,
erigilebilirlik ve bir uygulamanin yerinde veya disarida barindirilmas: gibi faktorlerin

dikkate alinmasi gerekir (Ali vd., 2016; Li vd., 2016; Edwards, 2019).

2.16.5.Etkilesim Odakh Yaklasim

Etkilesim odakli yaklasimda yeni bir sisteme kars1 direnigin nedeni, sistemle ve
insanlarla ilgili 6zelliklerdir. Bu yaklagima gore bireyler, insanlar ve teknoloji arasindaki
etkilesimin sosyal kayba neden oldugunu algilamaktadir (Ali vd., 2016; Li vd., 2016). s
yapisi, sosyal yap1 ve degisen gii¢ iliskileri gibi bu etkilesimlerin tiimii kullanici direncini
etkiler. Caliganlar genellikle bilgi teknolojileri sistemlerinin 6zerkligi azalttigina ve
bunun da kullanict direncine yol actigina inanirlar. Mevcut olabilecek en énemli konu
belirsizliktir. Kullanicilar kararsiz oldugunda, bireysel yetersizlik inang¢larina olumsuz
tepki verdiklerinde karar verme ve davramis etkilenir. Bireyler, degisime degil,
belirsizlige ve degisimin neden olabilecegi potansiyel sonuclara direnirler (Ali vd., 2016;

Li vd., 2016; Edwards, 2019).

2.16.6.Teknolojik Diren¢

Teknolojik direng, kullanici direnci kavramini igerir, ancak ayni zamanda
teknolojiye direnci ve personelin yenilige karst direncini de dikkate alir. Personelde
teknolojiye direng beklenir aslinda bu tamamen zararli degildir. Cogu durumda, teknoloji
bir ¢alisanin 6ngoriilebilirlik, yetkinlik ve profesyonellik hissine meydan okur. Bu
zorluklar, genellikle direng olarak gosterilen yeni bir teknolojiyi 6grenme korkusu yaratir
(Nilsen vd., 2016). Orgiitiin teknoloji altyapisi, teknolojik degisimin uygulanmasina da
miidahale edebilir. Ag kesintileri, zayif giivenilirlik, eskimis veya sinirli altyapi, bir orgiit
icindeki teknolojik degisimi engelleyebilir ve sinirlayabilir. Teknoloji destek personelinin
isteksiz veya igbirligi yapmayan tutumlar1 da teknolojik degisime direnise katkida
bulunabilir (Khatoon ve Farooq, 2015; Nilsen vd, 2016). Cogu zaman, teknoloji personeli
altyapi i¢inde istikrarsizlik yaratan yenilige izin verme arzusuyla sistemleri slirdiirme,
giivenlik ve istikrar arasindaki geliskili beklentilerle ilgilenir (Nilsen vd., 2016).

Uzun siire devam eden direng, orgiit i¢in olumsuz sonuglar dogurabilir. Birincil
sonuglar, calisanlarin orgiit algisinin ve orgiitiin etkinliginin azalmasidir. Degisime karsi

direnen ve degisime olumsuz bakan c¢alisanlar, genellikle orgiite ve orgiite uyumlarina
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olumsuz bakarlar ve bu da daha diisiik performans ve iiretkenlik ile sonuglanir. Bu algilar
ve olumsuz iliskili iddialar zamanla gili¢lenerek daha giiglii direnge yol acar. Uygun ve
hizl1 bir sekilde ele alinmazsa, direng Orgiitiin tamamina yayilabilir ve 6nemli zararlara
neden olabilir. Direncin en aza indirilmesi ve orgiitlerin basarili olmasi i¢in ¢alisanlarin
degismesi gerekmektedir. Calisanlar farkli diistinmeli ve farkli davranmalidir ve orgiit
icindeki liderler destekleyici davranislarda bulunmalidir (Jones ve Van de Ven, 2016).
Direnci en aza indirebilecek destekleyici davranislar, bunlarla sinirli olmamali ve degisim
stirecinde agik iletisim ve ¢alisanlarin katilimi saglanmalidir (Canning ve Found, 2015).
Aciklanan degisiklik, bu tiir bir direncin orgiitsel performans ve tiretkenlik tizerindeki
etkisini en aza indirmeye yardimci olabilir. Degisime agik ve esnek oOrglitsel kiiltiirler
genellikle daha yenilik¢i ve degisimi kabul edicidir. Bu esnek kiiltiirlerdeki teknolojik
degisiklikler igerisinde en basarili olanlar1 olarak belirtilebilir (Nguyen vd., 2015).

2.17.Teknoloji Kabul Alt Boyutlar

Insanlarin teknolojiyi kabul etmesinde veya reddetmesinde neler etkilidir?
Teknoloji kullanimin1 bir¢ok degisken etkileyebilmektedir. Bunlardan en 6nemlileri;
bir¢ok arastirmaya konu oldugu gibi, algilanan fayda ve algilanan kullanim kolayligidir.
Calismamizda bu iki degiskene ilave olarak, sosyal faktorler ve kolaylastirict durumlar

da incelenmistir.

2.17.1.Algilanan Fayda

Algilanan fayda, bir bireyin belirli bir sistemi kullanarak is performansin
artiracagma olan inancin derecesi olarak tanimlanmaktadir (Davis, 1989). Algilanan
fayda diizeyi yiiksek bir sistem, kullanicinin olumlu bir kullanim-performans iligkisi
olduguna inandig1 bir sistem anlamina gelir.

TKM, aslen Davis (1989) tarafindan bir bireyin teknolojideki kabul edilebilirlik
ve kullanim davranisinin belirleyicilerini tanimlamak i¢in yayinlanmistir. Birinin yeni bir
teknolojiyi gercekten kabul etme ve kullanma olasiligi, teknolojinin yararliligi ve
kullanim kolayligina iliskin algilarindan giiclii bir sekilde etkilenen niyetiyle belirlenir.
TKM'de iki yap1 vardir; algilanan fayda ve algilanan kullanim kolayligi. Algilanan fayda,
bireyin is performansini etkilemek i¢in teknolojinin uygunlugunu belirlemek amaciyla
modele dahil edilmistir (Hall, 2015).

Algilanan fayda burada "bir kisinin belirli bir sistemi kullanmanin is
performansin1 artiracagina inanma derecesi”" olarak tanimlanmaktadir. Bu, fayda

kelimesinin tanimindan "avantajli bir sekilde kullanilabilir" algilanabilir. Orgiitsel bir
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baglam i¢inde, insanlar genellikle yilikseltmeler, terfiler, ikramiyeler ve diger odiiller ile
iyi performans i¢in gii¢lendirilirler (Pfeffer, 1982). Algilanan fayda agisindan yiiksek bir
sistem, buna karsilik, bir kullanicinin olumlu bir kullanim-performans iliskisinin

varligina inandig1 bir sistemdir (Davis, 1989).

2.17.2.Algilanan Kullanim Kolayhgi

Algilanan kullanim kolayligi, algilanan faydanin aksine, "bir kisinin belirli bir
sistemi kullanmanin zahmetsiz olacagina inanma derecesini" ifade eder. Bu, "fayda" nin
tanimini takiple: "zorluktan veya biiylik cabadan kurtulmak" olarak belirtilmistir. Caba,
bir kiginin sorumlu oldugu ¢esitli faaliyetlere tahsis edebilecegi sinirli bir kaynaktir
(Radner ve Rothschild, 1975). Diger her sey esit oldugunda, kullanim1 daha kolay olarak
algilanan bir uygulamanin kullanicilar tarafindan kabul edilme olasiliginin daha yiiksek
oldugu iddia edilmistir (Davis, 1989).

Algilanan kullanim kolayligini teknoloji kabul {izerinde 6nemli etkiye sahiptir.
Pantano ve Di Pietro (2012), kullanim kolayliginin kullanicilarin tutumlarini etkileme
potansiyeline sahip oldugunu belirtmis ve yeni veya mevcut teknolojinin kullanimi
sorunsuz olarak kabul edildiginde, ayn1 durum olumlu etki teknolojisinin bir gostergesini
vurgulamistir. Davis (1989) ayrica algilanan kullanim kolayligimin, herhangi bir
karmasiklik veya zorluk olmadan sorumluluklarini yerine getirmede kullanicinin
kullanabilecegi sinirl kaynaklarla iliskili olabilecegini ileri siirmektedir. Calisanlar igin,
ozellikle teknoloji kullanimi ile ilgili olarak konforlu bir ortam olusturmak i¢in yeterli
kaynaklarin mevcut olmasi gerektigi sOylenebilir. Davis (1989) ayrica bir Orgiitte
teknoloji kullanimiyla iligkili algilanan kullanim kolayliginin sekillendirilmesinde
yeniliklerin benimsenmesinin etkilerini vurgulamistir. Bu amagla, teknoloji kullanicilar
yeniligin 6zellikleri ile benimsenmesi arasindaki iliskiyi degerlendirmektedir. Teknoloji
kullanimiyla inovasyon etkilerini incelerken Tornatzky ve Klein (1982), farkh
teknolojilerdeki inovasyon tiirleriyle iliskili karmasiklik ile uyumluluk ve goreceli
avantaj arasindaki iligkinin 6nemini de kanitlamigtir. Eger bireyler bir teknolojinin yararl
olacagin1 ve kullaniminin zor olmayacagini diisiiniirlerse, onu kullanma niyetini
gelistirebilirler. Buna karsilik, teknolojiyi karmasik ve ise yaramaz olarak algilarlarsa,
muhtemelen bundan kacinacaklardir. Ayni zamanda, algilanan fayda hareket eden bir
hedef olabilir. Yani, bireyler bir teknolojiyi belirli kosullar altinda veya bu algilart

degistiren belirli deneyimlerle tanistiktan sonra faydali olarak algilayabilirler. Davis
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(1989) bunu algilamis ve algilanan kullanim kolayliginin bir bireyin teknolojinin

yararliligini nasil bildirdigini degistirdigini a¢iklamistir.

2.17.3.Kolaylastirict Durumlar

Modelin  igiinci  dogrudan  belirleyicisi;  durumlari  kolaylastirmaktir.
Kolaylastirici durumlar, bireyin ¢alisma tarzi ile sistemin kuruluslar i¢inde kullanimi
arasindaki uyumlulugunu goésteren, algilanan davranigsal kontroliin temel igerigi olarak
tanimlanir. Bu nedenle arastirmacilar, algilanan davranigsal kontrol, kolaylastirici
kosullar (Thompson vd., 1991) ve uyumluluk (Moore ve Benbasat, 1991) gibi diger
adlarla kolaylastirict durumlara atifta bulunmustur. Bu karmasik etkilesimlerin daha iyi
anlasilmasi, teknoloji kullaniminin ve teknoloji kabuliiniin, birgok orgiitiin operasyonel
ve idari islevleri i¢inde farkli teknolojileri kullandigr bir cagda, isgorenlerin
tikenmisligine nasil yol actigini belirlemede yardimci olabilir (Venkatesh vd., 2003;
Bambe, 2020). Bilgi sistemi {izerine yapilan ¢alismalar, bilgi sistemi kullanici ortami
ayarlarinin bilgi sistemi kullanim basarist i¢in dnemli oldugu fikrini desteklemek i¢in
deneysel kanit saglar. Bu anlamda kolaylastirici kosullar, bilgi sisteminin amaci ve
kullanimi tizerinde dogrudan bir etkiye sahip olma egilimindedir (Taylor ve Todd, 1995;
Venkatesh vd., 2003). Festinger’in (1957) uyumsuzluk teorisi tizerine yaptig1 ¢calismayla
ilgili olarak, bireysel kullanicilarin olumsuz tutumlarini herhangi bir olumsuz ortama gore
ayarlayabileceklerini belirtmek Onemlidir. Tersine, yeterli kaynak ve destege sahip
elverisli bir ortamin durumu g6z oniine alindiginda, bireysel kullanicinin kendine giiven
ve olumlu tutum ve kullanim davranigsina sahip olmasi daha olasidir. Kosullari
kolaylagtirmanin bir diger onemli yonii, zorunlu kullanim ayarlarimin bilgisayar
teknolojisinin kullanici davranisi tizerinde dnemli bir etkiye sahip oldugu kavranmustir.
Ciinkii bireysel kullanici basarili olmak i¢in mevcut tiim kaynaklar1 kullanmak zorundadir
(Sykes vd., 2009; Amofa, 2013). Vankatesh vd. (2003) kolaylastirict kosullari, bireysel
kullanicilarin orgiitsel ve teknik kaynaklarin erisilebilirliginin hedef sistemin kullanimini

desteklemek i¢in nasil algiladiklarini agiklamistir.

2.17.4.Sosyal Faktorler

Sosyal faktorler, calisanlara ve yoneticilere teknolojiyi benimsemeleri ve
kullanmalari i¢in ilham veren, yoneticilerin ve is arkadaglarinin s6zli yorumlarini ifade
eder (Homburg vd., 2010). Sosyal etki, "bir bireyin onemli olanlarin yeni sistemi
kullanmas1 gerektigine inandig1 dereceyi" tanimlamasidir (Venkatesh vd., 2003).

Genellikle toplum, geleneksel normlara ve inanglara dayali olarak bireysel davranis
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beklentilerini ve tutumlarini sekillendirme egilimindedir. Venkatesh ve arkadaslar
(2003), sosyal etkilerin, bireylerin digerlerinin yeni teknolojiyi kullanabileceklerini
diistindiiklerini, onemli Ol¢lide algiladiklarini, sosyal etki tanimiyla birlikte yeni
teknolojiyi kullanma niyetlerini etkilemek i¢in daha giiclii bir faktor oldugunu ileri
stirmiistiir. Sosyal etkinin kullanict memnuniyeti lizerinde olumlu bir etkiye sahip olmasi

beklenir (Brown, vd., 2002; Amofa, 2013).

2.18.Teknoloji Kabul ve Turizm liskisi

TKM, konaklama ile ilgili gesitli arastirma alanlarinda kullanilmistir. Okumus ve
Bilgihan (2014) akilli telefon uygulamalarinin restoranlarda daha saglikli yemek siparisi
verme tizerindeki etkisini anlamak i¢in TKM'yi kullanmiglardir. Tan ve Chang (2010),
TKM'yi, Taipei restoranlarinda daha iyi bir kullanict deneyimi olusturmak i¢in miisteri
ve personelin tutumlarini ve radyo frekansi tanimlama ile liyelik kartlarini kullanma
niyetini incelemek i¢in kullanmislardir. Morosan (2011), restoranlarda yemek siparisi ve
O0deme icin parmak izi ve ses tanima igin tiiketicilerin tutumlarim1 ve davranigsal
niyetlerini degerlendirmek i¢in TKM'yi kullanmistir. TKM, c¢alisanlarin egitimi icin
bilgisayar tabanli 6grenme platformlarini kullanma niyetini inceleyen ¢alismalarda da
kullanilmistir. Lee ve arkadaslar1 (2013) TKM'yi o6zellikle Tayvanli kuruluslarda
calisanlar tarafindan kullanilan e-0grenme sistemleri i¢in uygulamaya c¢alismistir.
Orgiitsel destek, bilgisayar 6z-yeterligi, dnceki deneyim ve gorev karakteristiklerinin,
algilanan kullanighligin ve algilanan kullanim kolayliginin etkeni olarak incelenmistir.
Calismalariin sonuglar1 sadece bu Onciillerin potansiyel etkisini degil, ayn1 zamanda bu
ortamda yararli bir teorik model olarak TKM'nin etkinliginin de etkisini gdstermistir.
Konaklama alanindaki teknoloji gelistiricileri, kullanicilarin bir sistemi kullanma
niyetini, neyin motive ettigini anlama konusunda TKM’den yararlanabilirler. Davis'e
(1989) gore, kullanim kolaylig1 teknoloji tasariminin tek odaklanmig hedefi olmamalidir.
Yararlilik, kullanim amacinin daha iyi bir agiklayicisi olabilir. Bir gida servisi
operatdriiniin, drnegin, kullanigh bir ara yiize sahip ancak yararli olarak algilanmayan
bilgileri veren bir programdan daha fazla fonksiyonel bilgi saglayan bir programi
kullanmas1 daha olasidir. Muhtemelen teknolojiyle ilgili 6nceki deneyimlerin, bir sistemi
kullanmadaki davranissal niyetin belirlenmesinde 6nemli bir rol oynamas1 muhtemeldir.
Bu nedenle kaygiy1 azaltmak, gida hizmeti uzmanlarina yonelik egitim programlarinda
etkili bir strateji olabilir. Egitim programlari, son kullanicilarin teknoloji ile ilgili genel

deneyim ve memnuniyetini artirma odagindan yararlanabilir. TKM'nin yapilarini
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anlamak, calisan egitimi icin ¢evrimici platformlar olusturan gelistiriciler igin yararl
olabilir ve daha iyi katilim amaciyla mevcut bir sistemin nasil gelistirilecegini anlamaya

calisirken Ozellikle yararl olabilir (Hall, 2015).

2.19.Turizm Cahsmalarinda Teknoloji Kabul

Teknolojinin ve ilgili siireclerin bugiin 6rgiitler iizerindeki etkisini géz ardi etmek
miimkiin degildir. Konaklama endiistrisinde teknolojiye yapilan yatirim, isgdrenlerin
tiretkenligi, stire¢ verimlilikleri ve maliyet tasarruflarinda artisa yol agmis, konaklama ve
yiyecek igecek isletmelerinin misafirlerinin ihtiyaglarmin karsilamasini saglamistir.
Bilgisayarlar gibi teknoloji ekipmaninin maddi varliklar1 temsil ettigi; ancak, maddi
olmayan degerin kaynagi, teknolojinin yapmay1 amagladigi seyi yapmasina izin veren
tamamlayici seyler olarak kargimiza ¢iktig1 goriilmektedir (Olsen ve Zhao, 2008).

Teknoloji, konaklama isletmeleri i¢in performanslarini ve stratejik rekabet
giiclerini artirmak i¢in dnemli bir varlik haline gelmektedir (Siguaw vd., 2000; Wang ve
Qualls, 2007; Nyheim ve Connolly, 2011). Teknolojinin 6nemi goz oniine alindiginda,
teknoloji kabulii lizerine yapilan arastirmalar, konaklama endiistrisinde hem akademiden
hem de sektérden daha fazla ilgi gormektedir (Wang ve Qualls, 2007). Teknoloji kabulii,
pazarlama karar destek sistemleri (Wober ve Gretzel, 2000), bilgisayarli rezervasyon
sistemleri (Lee vd, 2006) ve otel on biiro sistemleri (Kim vd, 2008) gibi cesitli
baglamlarda ve farkli konaklama segmentlerinde incelenmistir.

Bilgisayar teknolojilerinin is siireglerini, iretkenligi, karliligi ve miisteri
memnuniyetini iyilestirmesi muhtemel olsa da (Lam vd., 2007), daha 6nceki arastirmalar,
insan faktorlerinin engelleri goz ardi edilirse yeni bilgi teknolojilerinin tamamen kabul
edilemeyebilecegini gostermektedir (Ross vd, 1996; Lee ve Miller, 1999; Roepke vd.,
2000; Hasan, 2003). Ornegin, calisanlarin bilgisayar teknolojisini benimseme istekliligi,
bilgisayar teknolojisinin bir Orgiitte basarili bir sekilde uygulanmasin1 engelleyecektir

(Lam vd., 2007; Zhang vd., 2014).
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2.20.0grenen Orgiit
2.20.1.0grenme Kavram ve Tanim

Bilgi diinyasinin kiiresellesmesine bagli olarak bilginin dinamik bir hale gelmesi,
insanlart siirekli gelismeye ve degismeye agik bireylere donlismeye zorlamaktadir. Bu
kapsamda, bilgiye ulasmanin en kesin ve basit yolunun 6grenme oldugu sdylenebilir.
Ogrenme, birey icin ne kadar dnemliyse, drgiitler icin de o derece dnemlidir (Basim ve
Sesen, 2009). Insani ilgilendiren bir kavram olan 6grenme, gercekte her canlida bulunan
biyolojik 6zellikler arasinda mevcut olarak bulunsa da, insanlarin 6grenme yolu ile elde
ettikleri bilgileri kullanma sekilleri diger canlilara gore farklilik gostermektedir (0SS,
1996; Avci, 2005; Bickes, 2011). Bireyler hayatlarin1 devam ettirebilmek adina ihtiyag
duyduklart bilgi, yetenek, tutum ve davramiglari 6grenme yolu ile elde etmektedir
(Kagmaz, 2015).

Antik caglardan bugiine arastirmacilarin ilgilendigi bir konu olan 6grenme
(Sekerli, 2014), insan1 ilgilendiren bir kavram olmasi sebebiyle alanyazinda ilk olarak
psikoloji alaninda incelenmeye baslanmistir (Rebelo ve Gomes, 2008). Yakin zamanda
incelenen siirecte Orgiitlerin canli bir organizma gibi algilanmasindan kaynakli olarak
isletmeler ve orgiitlerle iliskilendirildigi goriilmektedir (Moilanen, 2001; Yazici, 2001;
Akpinar, 2007). Bu baglamda, orgiitsel 6grenme ve 6grenen orgiit kavramlarinin daha iyi
anlagilabilmesi i¢in ilk olarak 6grenme kavraminin ele alinmasi gerekmektedir.

Tanimlama ile ilgili alanyazin incelendiginde bazi ¢alismalarda konunun 6gretme,
yetistirme veya bilgi sunmay1 takip eden arz yonlii bir kavram olarak ele alindigi
goriilmektedir. Buna karsin, alanyazin incelendiginde 6grenmenin talep yonlii bir kavram
oldugu anlasilmaktadir. Bahsi gecen talep yonliililk 6grenmenin bireyin ihtiya¢ duydugu
gereksinime cevap arama 6zelliginden kaynaklanmaktadir (Bigkes, 2011).

Ogrenme en genel anlamiyla, bireyin yasantis1 yoluyla davranislarinda degisiklik
meydana getirme siireci olarak tanimlanmaktadir (Binbasioglu, 1991). Rowley (2000)
O0grenmeyi, deneyim veya Ogretimin bir sonucu olarak bireyin bir konu ya da beceri
hakkinda bilgi edinmesi olarak agiklamaktadir. Bununla birlikte, Senge (2018) 6grenme
kavramini giindelik hayatta kullanilan bilgi edinme kavramindan ayri ele alarak kavrama,
bireyi bugiine kadar ger¢eklestirmedigi bir seyi gergeklestirmeyi basarir duruma getiren
davranig ve diislince degisimlerinin biitiinii olarak tanimlamaktadir. Argyris ve Schon
(1978) ise, 6grenmenin yalniz yeni elde edilen bilginin yeni bir davranis sekline
dontstiiriilmesi ile gergeklesecegini, aksi durumda 6grenmenin islevsel olmayacagini

savunmaktadir.
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2.20.2.0grenme Diizeyleri

Bir¢ok kuramciya gore 6grenme bireyler aracilifiyla gerceklesmektedir (Argyis
ve Schon, 1978; Senge, 1995; Probst ve Biichel, 1997). Ogrenme her ne kadar bireysel
bir kavram olarak algilansa da yukarida da belirtildigi iizere, orgiitlerin canli bir
organizma gibi algilanmasindan kaynakli olarak isletmeler ve oOrgiitlerle
iliskilendirilmektedir ~ (Moilanen, 2001; Yazici, 2001; Akpmar, 2007). Bu
iliskilendirmeden de anlagilacagi iizere 6grenme Orgiitlerde bireyselden baslayip orgiitiin
tamamini kapsayan ¢esitli diizeylerde gergeklesebilmektedir. Alanyazin incelendiginde
O6grenmenin ¢aligma konusu olan drgiitlerde genel olarak bireysel, grup halinde 6grenme
ve orglit halinde 6grenme olmak tizere ii¢ diizeyde gergeklestigi goriilmektedir (Teare,
1998; Crossan vd., 1999; Weerd-Nederhof vd., 2002; Lawrence vd., 2005).

2.20.2.1.Bireysel Ogrenme

Orgiitler, sistem olarak bireylerden olusmaktadir. Bu kapsamda bireyler, orgiitsel
ogrenmede kilit role sahip elemanlar olmaktadirlar. Bireyler, belirli bir gérevi ya da
bilgiyi Orgiit disindan orgiit igine tasimaktadir (Argyris ve Schon, 1978). Bireysel
ogrenme, belirli bir durum karsisinda veya tekrarlanan bir olayda gosterilen davranis veya
tekrarlanan olayda degisimi ifade etmektedir (Probst ve Biichel, 1997). Buna gore
bireysel 6grenme, bireyin bilgiyi elde etmesini etkileyen biligsel yapilarin, tecriibesinin,
zekasmin, 0 duruma has gelistirdigi ihtiya¢ ve giidiilerinin bir fonksiyonu olarak
gerceklesmektedir (Basim ve Sesen, 2009).

Ogrenme; bireyler, kesintiler, tutarsizliklar, siirprizler veya zorluklara karsin
uyarici bir tetikleyici yanit olarak hareket ettiginde gerceklesir. Bireyler, ilk tetikleyicinin
anlamini bilissel ve duygusal anlayislarina bagli olarak bir strateji veya eylem segerler.
Bir strateji veya eylem plan1 belirlendikten sonra, birey bu stratejiyi uygular. Bu durumda
strateji ya calisir ya da beklendigi gibi ¢alismaz. Calismadiginda, uyumsuzluk vardir ve
dongii tekrar tetiklenir (Marsick ve Watkins, 2003). ilk tetikleyici ile bir stratejinin
belirlenmesi arasinda, secici algilama, degerler, inanglar ve durumun c¢ercevelenmesi
yoluyla bilgilerin ortiik bir sekilde filtrelenmesi s6z konusudur. Bu filtreler, bireylerin
onceki deneyimlerinin ve sosyal baglamlarinin {iriiniidiir. Bireylerin gerceklestirdigi
eylemler, hareket etme kapasiteleriyle (6r. beceriler, otorite, kaynaklar ve giic) kisitlanir.
Bireyler harekete gectiginde, eylemlerinin  sonuglarin1  algilayabilir  veya
algilamayabilirler. Sonuglar1 gézlemlerlerse, neden bu sonuglar1 aldiklarini anlamaya

caligabilirler. Cogu zaman, bireyler dis kuvvetlerin istenmeyen sonuglara neden oldugunu
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ve arzu edilen sonuglarin kendi eylemlerinden kaynaklandigini varsaymaktadir (Argyris
vd., 1985). Son olarak, nedenlerle ilgili bu sonuglardan ve atiflardan, bireyler deneyimin
anlamini seger ve bu biligsel yeniden yapilanmalar1 deneyimlerden 6grendikleri gibi tutar
veya saklar (Marsick ve Watkins, 2003). Orgiitlerde bireysel 6grenmenin temel amaci,
bireyin ve drgiitiin ihtiyaglarini1 eszamanli olarak karsilamaktir. Orgiit icerisinde bireyler
kariyerlerini gelistirebilmek icin sahip olmalar1 gereken tecriibeleri 6grenme yolu ile
edinirken, orglitler misyonlarina uygun sekilde belirledikleri hedeflerine ulasabilmek i¢in
orgiitii olusturan bireylerin 6grenmesine ihtiya¢ duymaktadir (Wilkinson ve Kleiner,
1993; Teare, 1998). Fiol ve Lyles (1985) bireysel 0grenmenin orgiitiin hedeflerine
ulasmasimi  kolaylastirdigi, oOrgiitin - biitlin  halinde gelismesine katki sagladig
goriisiindedir. Bununla birlikte, bireysel 6grenme, Orgiitlerin degisen ¢evre kosullarina
ayak uydurabilmesinde ve degisen c¢evre kosullarinda hedeflerine ulasabilmelerinde
anahtar noktadadir. Bireyler, orglitlerin ¢evre ile arasinda bag olusturan bir aract
roliindedir (Molina ve Callahan, 2009). Ozetle, 6rgiitlerin dgrenebilmeleri icin drgiitii
olusturan bireylerin &grenmesi gerekmektedir. Bu nedenle, orgiitlerin 6grenmesini
anlayabilmemiz ve analiz edebilmemiz i¢in Orgiitii olusturan bireylerin bireysel 6grenme
diizeylerinin incelenmesi gerekmektedir (Kim, 1998; Weerd-Nederhof vd., 2002; Chonko
vd., 2003; Ozgen vd., 2004).

2.20.2.2.Grup (Takim) Halinde Ogrenme

Is cevresinde yasanan hizli gelismeler takimlar1 daha fazla énem kazanmaya
zorlamaktadir. Ortak amaglar dogrultusunda, benzer deger, goriis ve duygular1 paylasan
toplulugu takim olarak adlandirabiliriz.

Orgiitiin 6grenebilmesi sadece orgiitte yer alan bireylerin 6grenmeleri ile
saglanmamakta, bireysel 6grenme kendiliginden 6rgiitiin 6grenmesine dontismemektedir
(Garavan, 1997; Ozgen vd., 2004). Bireysel 6grenmenin orgiit halinde &grenmeye
dontigebilmesi igin Orgiitiin geneline yayilmasi1 ve bireyler arasi iletisime ihtiyag
duyulmaktadir (Ozgen vd., 2004). Jerez-Gomez ve arkadaslar1 (2005) ise 6rgiit halinde
O0grenmenin gerceklesebilmesi i¢in bireyden gruba, gruptan da orgilite aktarilan bir bilgi
aktarim sisteminin kurulmasi gerektigi goriisiindedir. Bu nedenle, 6rgiitlerde 6grenmenin
anlasilabilmesi i¢in bireysel 6grenmenin ardindan grup halinde 6grenmenin de 1yi sekilde

aciklanmasi gerekmektedir.

2.20.2.3.0rgiit Halinde Ogrenme
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Orgiitsel diizeyde en énemli sey grenmenin artik kolektif bir deneyim oldugudur.
Ogrenmenin asamalar1 benzer olabilir, ancak dgrenme, etkilesimli, birbirine bagimli bir
stirecin sonucudur. Yeni bir diizenleme, yeni bir rakip, pazardaki gerileme, yeni teknoloji,
miisteri memnuniyetsizligi gibi ¢evresel sarsintilar veya stirprizler veya yeni talepler, yeni
bir vizyon veya statiikodaki diger baz1 degisiklikler grenmeyi tetikler. Orgiitiin, hem i¢
hem de dis gevre baglamimin aktif olarak taranmasi, orgiitiin buna yanitlarini proaktif
olarak sekillendirmesini saglar. Orgiitiin kiiltiirii veya ideolojisi, orgiitiin dikkatini
cekmek icin bir filtre gorevi goriir. Ayri islevleri sayesinde, orgiitteki kilit kisiler (ayr1 ve
toplu olarak) tetikleyiciye yanit verme stratejisine ulasirlar. Stratejinin basarisi, kismen
orgiitlin uyumlu hareket etme yeteneginden kaynaklanmaktadir (Marsick ve Watkins,
2003).

Tablo 2.2 Ogrenme Diizeyleri

Seviye Siirec Girdiler/Ciktilar

Sezgisel Tecriibeler
imaj

Metaforlar

Bireysel Seviye .
y y Dil
Yorumlama Biligsel Harita

Konusma/Diyalog

Paylasilan Anlayislar
Ekip/ Grup Seviyesi Entegrasyon Karsihikh Etki
Etkilesimli Sistemler

Rutinler
Orgiit Seviyesi Kurumsallagsma Teshis Sistemleri

Kurallar ve Prosediirler

Kaynak: Crossan vd., 1999; Diker, 2017
Yazinda Ogrenme diizeyleri iizerinde yapilan arastirmalarda ortak noktalar

cergevesinde olusturulan diizeyler Tablo 2.2°de gosterilmistir. Her bir diizeyde 6grenme,

farkl1 zihinsel siireglerle iliskilendirilmistir.

2.21.0grenen Orgiit

Belirsiz ve degisen piyasa kosullariyla karsilasan oOrgiitlerin 6grenebilmesi
gerekir. Ogrenmenin yoklugunda sirketler ve bireyler eski uygulamalari tekrar ederler.
Degisim ylizeysel kalir ve iyilestirmeler tesadiifi veya kisa omiirliidiir. Bu baglamda,

orgiitsel Ogrenme kavrami, son yillarda hem akademik hem de popiiler yonetim
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alanyazininda bir rekabetgilik kaynagi olarak giderek daha fazla ilgi gormektedir
(Hubner, 2002). Orgiitler 1980’lerde 6rgiit yapilarini yeniden yapilandirmak amaciyla
toplam kalite yonetimine yonelirken, 1990’lara gelindiginde oOrgiitlerin 6grenen Grgiit
yaklasimina yoneldigi ¢esitli calismalarda belirtilmektedir. Bu noktada, degisen ¢evre
kosullarina ayak uydurma ve rekabet {istlinliigii saglamak i¢in en ideal yaklagim 6grenen
orgiit olarak goriilmektedir. Bu nedenle, 6grenen orgiitler 6rgiitlerin ilgisini ¢ekmektedir
(Ulrich vd., 1993; Atak, 2009).

1990 yilinda 6grenen orgiit teriminin Peter Senge tarafindan siklikla kullanilmaya
baslamasindan bu yana alanyazinda bu terime iligkin yapilan tanimlarin arttig
goriilmektedir (Jashapara, 1993; Daft ve Marcic, 1998; Sankar, 2003). Ogrenen orgiit,
biitiin tiyelerinin 6grenme stirecini kolaylastirir ve siirekli olarak kendini yeniler (Pedler
vd., 1991; Toksoz, 2018).

David A. Garvin (1993) oldukga genel bir tanim olusturmustur: “Bir dgrenen
orgiit, bilgi olusturma, edinme, aktarma ve yeni bilgi anlayislari yansitacak sekilde
davranisi degistirme becerisine sahip bir organizasyondur.” Ogrenmenin gerceklesmesi
icin yeni fikirler gereklidir. Bazen i¢ gorii veya yaraticilik ile ortaya ¢ikan bazen de
orgiitiin disindan gelen fikirlerden olusmaktadir. Fikirlerin kaynagi énemli olmamakla
birlikte, kesin olan bu fikirlerin orgiitsel gelismeyi serbest birakmasidir.

Isin yapilma bigiminde herhangi bir degisiklik yapilmazsa, fikirlerin kendileri
sadece bir gelisme potansiyeli saglama noktasinda kalmaktadir. Bu nedenle orgiitsel
O0grenmeyi gostermek i¢in bir Orgiit tarafindan gergeklestirilmesi gereken Onemli
gorevlerin neler olduguna bakmak gerekmektedir (Hubner, 2002). Ogrenen orgiit,
orgiitsel 6grenmeyi iyi uygulayan orgiit anlamina gelir (Tsang, 1997).

Ogrenen orgiitlerle ilgili tanimlar incelendiginde bazi galigmalarda kavramin
orgiit kiiltiiriiniin basar ile degistirilmesi {izerine odaklandigi, baz1 ¢alismalarin ise
kavrami bir siireg iyilestirme programi olarak ele aldigi goriilmektedir. Kavramin farkl
yaklasimlar ile ele alinmasi kavramin tanimlanmasini giliclestirmektedir (Ulrich vd.,
1993). Bu nedenle ogrenen Orgiit kavraminin farkli yaklagimlarmin incelenmesi

gerekmektedir.

2.22.0grenen Orgiitiin Temel Ozellikleri
Ogrenen orgiitlere yonelik pek ¢ok calisma kapsaminda &grenen orgiitlerin
karakteristik Ozellikleri tanimlanmaya c¢alisilmistir. Her arastirmacinin farkli bir

diisiincesi olsa da genel olarak Ogrenen Orgiitlerin en O6nemli Ozellikleri su sekilde
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siralanabilir; agik iletisim, risk alma, 6grenme i¢in destek ve taninirlik, gorevi yerine
getirmek i¢in kaynaklar, takimlar, 6grenmeye yonelik ddiiller, egitim ve 6grenme ortami,
bilgi yonetimidir (Phillips, 2003; Tokso6z, 2018). Zaman igerisinde herhangi bir orgiitiin
Ogrenen Orgiit olup olmadigimi veya 6grenen Orgiit olmaya baslayip baslamadigini
tanimlamaya yardimci olacak ve bir 6grenme Orgiitiinii farklt boyutlarda ele almaya
olanak taniyacak araglar gelistirilmistir (Pedler vd., 1991). Ancak, hala giivenilirlik ve
gecerlilik anlaminda yeterli sayida bilimsel deneye tabi tutulmus oldukca az sayida 6lgek
mevcuttur (Moilanen, 2001; Toksoz, 2018). Garvin (1993), 6grenen orgiitler i¢in bes
temel Ozelligi On plana c¢ikarmistir. Bunlar; sistematik problem ¢6zme, deneyleme,
geemis deneyimler araciligr ile 6grenme, baskalarindan 6grenme ve bilginin transfer
edilmesidir. Ogrenen orgiitlerde bireylerin, gruplarin ve orgiitiin basarilarr degerlidir ve
kutlanmalidir. Bununla birlikte, 6grenen orgilitlerde basart memnuniyet yaratmamali,
siirekli iyilestirmeden vazgegilmemelidir. Ogrenen orgiitlerde basarrya ek olarak
basarisizliklar da dikkate alinmalidir. Hatalara tolerans gosterilmemeli, hatalardan ve
basarisizliklardan ders ¢ikartilarak 6grenme araci olarak kullanilmalidir. Ogrenen
orgiitlerde basar1 ve basarisizliklara ek olarak insan potansiyeli 6nemli bir kavram olarak
dikkate alinmalidir. Yaraticilik ve yenilikler tesvik edilmelidir. Bununla birlikte, 6grenen
orgiitler Orgiitii olusturan insanlarin en iyi bilgiye sahip oldugunu kabul eden yapiya
sahiptir. Ogrenen orgiitlerde insanlarin igindeki gizli bilginin ortaya gikartilmasina
yonelik faaliyetler gergeklestirilmelidir. Ogrenen orgiitler orgiitii olusturan bireylere
odaklandig1 kadar bireyler ve gruplar arasindaki iletisime 6nem vermeli, bilginin acik ve
giivenilir sekilde yayilmasini saglamalidir. Son olarak 6grenen orgiitler sadece oOrgiitiin
icine odaklanmamali, i¢inde bulundugu cevreyi de dikkate alarak faaliyetlerini
diizenlemelidir (Wilkinson vd., 2004).

McGill ve Slocum (1993) ogrenen oOrgiitlerin - gelisimini inceledikleri
calismalarinda, yonetim bilimine paralel olarak bazi bulgular1 paylasmislardir. Ogrenen
orgilitlerin gelisimini; bilen, anlayan, diislinen ve 6grenen orglitler olarak dort kategoride
incelemislerdir.

Bilen orgiitler, 6rgilit modelinin en eski olanidir. Bu modelde en iyi yol, orgiitiin
yoluna adanmig olmaktir. Bu yolda; tahmin edilebilir, kontrollii ve verimli ¢iktilar her
zaman Onemlidir. Kitaba uygun kurallar araciligiyla kontroliin siirdiirilmesi ve

diizenlemelerin yonetim tarafindan yapilmasi gerekmektedir. Bu noktada, ¢alisanlarin
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kurallara uymasi ve bu kurallarin nedenini sormamasi esastir. Calisanlar, drgiitiin en iyiyi
bildigine inanmalidir (McGill ve Slocum, 1993; Basim ve Sesen, 2009).

Anlayan oOrgiitlerde ise bilen orgiitlerin 1980’lerden sonra islevlerini farkli sekilde
yapmalar1 gerektigi anlasilmistir. Strateji ve eyleme yon veren gili¢lii orgiit kiiltiirii ve
degerlere baglilik 6n plana ¢ikmustir. Orgiit kiiltiiriiniin netlestirilmesi, iletisimin artmas1
ve giiclenen personel yapisi ile anlayan orgiitler kurumsal degerleri davranis kilavuzu
olarak kullanmaya baslamislardir. Orgiitin degerlerinin olumlu birer deneyim
sagladigina inang artis géstermistir (McGill ve Slocum, 1993; Basim ve Sesen, 2009).

Diistlinen orglitler, daha ¢ok sorunlari belirlemeye ¢alisan, bunlari izole eden, veri
toplayan ve ¢Oziim yollar1 bulmaya ¢alisan orgiitlerdir. Programlanmis ¢6ziimleri hemen
hayata gecirmeleri de onlarin en 6nemli Ozelliklerindendir. Aslinda 6nemli olan,
problemleri doguran nedenlerin belirlenmesi ve bu nedenlerin giderilmesine
calisilmalidir. Diisiinen orgiitlerin temel felsefesi “eger bozuksa hizli bir sekilde onar,
ama nedenler iizerinde diigiinme” goriisiine dayanmaktadir (McGill ve Slocum, 1993;
Basim ve Sesen, 2009).

Ogrenen orgiitlerin temel felsefesi, nasil deneyimledigimiz de dahil olmak {izere
her i3 deneyimini incelemek, gelistirmek ve iyilestirmektir. Bu baglamda orgiitlerin,
deneyleri tesvik etmesi, incelemeyi kolaylastirmasi, yapict muhalefeti tesvik etmesi,
O0grenmeyi modellemesi ve basarisizliklar1 kabul etmesi beklenir. Yoneticiler, agik,
stirekli diyaloga sahip bir 6gretme / 6grenme iligkisinin pargasi olmalidirlar. Bununla
birlikte, yoneticinin en 6nemli sorumlulugu, 6grenmeyi tesvik eden bir orgiit ikliminin
yaratilmasini saglamaktir (McGill ve Slocum, 1993; Basim ve Sesen, 2009).

Bir 6grenen orgiit yaratmak i¢in Senge (1990), 6grenen orgiit kurulmasinda sistem
dinamikleri yaklasimindan yararlanmistir (Argyris ve Schon, 1996). Bir 6grenen orgiit
kurmak i¢in Senge (1990) bes adet “bilesen teknoloji” belirlemistir. Bunlar;

Sistem Diisiincesi: Ogrenen orgiitiin temelinde sistem diisiincesinin yattig
sOylenebilir. Calisanlar sirketin tiim parcalarinin birbiriyle etkilesim halinde oldugunu ve
birbirini etkiledigini gérebildikleri kavramsal bir ¢ergeveye hakimdir. Ogrenen orgiitte
calisanlarin paylasacagi vizyona yonlendirme durumunun dogru sekilde yapilmasi, takim
calismasini ve igbirligini artirmakta ve tesvik etmektedir.

Kisisel Ustahk: Bireylerin kendilerini kendi yasam boyu Ogrenimlerine
adadiklari, 6zel bir yeterlik seviyesidir. Kisisel vizyonun siirekli agikliga kavusturulmasi

ve derinlestirilmesi, enerjiye odaklanmasi, sabir ve kararlilifin gelistirilmesi ve gercegi

45



objektif olarak goriilmesidir. Kisisel ustalik, 6grenen oOrgiitiin temel tasi ve ruhsal
temelidir.

Zihinsel Modeller: Kisinin kendi diisiinme ve analiz yontemlerini olustururken,
baskalarinin etkilerine ve Onerilerine kendini daha agik hale getirmesidir. Zihinde yer
etmis varsayim, genelleme ve hatta diinyay1 algilama ve harekete gegme bigimlerimizi
etkileyen resim veya imgelerdir. Ogrenen orgiitte bunlar her tarafa yayilmis olabilir.

Paylasilan Vizyon: Orgiitin “gerceklesmesini istedigi gelecegin resmini”
calisanlariyla paylasmasi ve “calisanlarin  Orgiitiin - gelecegine dair vizyonlar
paylagmasidir”. Tiim ¢alisanlarin ortak inang ve degerler etrafinda birleserek kendilerini
orgiite adamalarinin ve katilimci olmalarinin saglanmasidir.

Takim Halinde Ogrenme: Bireysel kolektif olarak olaganiistii sonuglar alma ve
grup iyelerinin normalde yapabileceklerinden daha hizli bir bireysel biiyiime
yakalamasidir. Takim halinde 6grenme, bazen sirkette bireysel 6grenmeden daha 6nemli
olabilir, zira o olmasa orgiit 6grenemeyecektir (Senge, 1990; Basim ve Sesen, 2009;
Toksoz, 2018).

2.23.0grenen Orgiit Olusturma Siireci

Ogrenen orgiitlerin bes ana faaliyette yetenekli oldugu sdylenebilir. Bunlar;
sistematik problem ¢6zme, yeni yaklasimlarla deney yapma, kendi deneyimlerinden ve
gecmis tarihlerinden 6grenme, baskalarinin deneyimlerinden ve en iyi uygulamalarindan
O0grenme ve bilgiyi Orgiit icinde hizli ve verimli bir sekilde aktarmadir. Her birinin
kendine 6zgii bir mantig1, kullanim kolaylig1 ve davramis kalib1 bu yeteneklere eslik
etmektedir (Garvin, 1993). Belirtilen bu yeteneklerin yaninda, Watkins ve Marsick
(1997) tarafindan olusturulmus; bireysel, takim ve orgiit seviyelerini kapsayan 6grenen

orgiitiin tanimlandigi yedi boyut bulunmaktadir (Tablo 2.3).
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Tablo 2.3 Ogrenen Orgiit Modeli Alt Boyutlar

Alt Boyutlar

Acilim

Siirekli Ogrenme Firsatlar1 Yaratma

Ogrenme, yapilan isin ierisine yerlestirilir,
kisiler ¢alisirken 6grenirler ve firsatlar siirekli
egitim ve biiylime ile saglanir.

Diyalogu ve Soru Sormay1 Destekleme

Orgiit kiiltiirii soru sormay1, geri bildirimi ve
deney yapmay1 destekler hale gelir ve kisiler
nedenleri aragtirma, goriislerini belirtme ve
baskalarinin goriislerini dinleyip sorgulama
becerilerini gelistirirler.

Yardimlasma ve Takim Halinde Ogrenmeyi
Destekleme

Is, degisik diisiince bicimlerini yakalamak iizere
takimlara gore bigimlendirilir. Gruplarin birlikte
Ogrenip, birlikte caligsmalart beklenir ve isbirligi
6zendirilir.

Ogrenmeyi Paylasan Sistemler Kurma

Ogrenmeyi paylasabilmek icin teknolojik
sistemler kurulur, ise entegre edilir, erigim
saglanir ve korunur.

Ortak Bir Vizyon i¢in Kisileri Giiglendirme

Kisiler ortak bir vizyonu olusturma, sahiplenme
ve uygulama asamalarinda rol alirlar.

Orgiit {le Cevresi Arasinda Baglanti Kurma

Kisilere yaptiklar isin biitiin kurum iizerindeki
etkisini gérmeleri i¢in yardim edilir. Kigier
cevreyi gozlemleyip 6grendiklerini paylagirlar.

Liderin Model Olmasi ve Ogrenmeyi
Desteklenmesi

Liderler 6grenme modeli olustururlar, 6grenmeyi
desteklerler ve isle ilgili stratejilerini belirlemede
6grenmeyi kullanirlar.

Kaynak: Watkins ve Marsick, 1997; Basim ve Sesen, 2009

2.24.Geleneksel Orgiitler ile Ogrenen Orgiitlerin Kiyaslanmasi

Geleneksel orgiitler ve 6grenen orgiitler temelde bireylerin 6grenmeye katilima,

iist yonetimin tutumu ve olaylara miidahalesi, ¢atisma, iletisim ve vizyon gelisimi gibi

farkli alanlarda ©nemli Olgiide farklilik gdosterir. Belirtilen orgiitler, 6grenmekten

beklentilerini tamamen farkli algilamaktadir. Geleneksel orgilitler ¢ogunlukla mevcut

beklentileri ve teknik becerilerdeki eksikliklerin giderilmesi fikrini benimserken, 6grenen

orgiitler, katilimci bir kiiltiir olusturmaya ve gelecege yonelik bir 6rgiit kurmaya calisirlar

ve bu dogrultuda kendilerini siirekli gelistirirler (Okumus vd., 2017).

Geleneksel orgiitlerde degisim daha zor olmaktadir. Bu orgiitlerde bireyler arasi

rekabet 6n plandadir. Yonetimin 6nemli sorunu ¢oziimlerle daha fazla ugrasmalaridir. Bu

sebeple, oOrgiit i¢inde yaraticiligin gelistirilmesi ikinci planda kalmaktadir (Diamond,
1986; Luthans, 1995; Braham, 1998; Jamali vd., 2006; Okumus vd., 2017).
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Ogrenen drgiitlerin olusumu, maddi unsurlardan ziyade insanlar ve bilgi gibi soyut
unsurlara ve bunlarin yoOnetimine baglidir. Ayrica Ogrenen Orgiitlerin olusumunda
yonetimin sadece emir vermek ve yonlendirmek yerine caligsanlarla etkilesime girmesi
daha onemlidir. Siirekli etkilesim, calisanlar1 cesaretlendirecek, morallerini ytikseltecek
ve konunun 6nemini anlamalarini saglayacaktir (Ayden ve Diisiikcan, 2002; Johnson,
2002).

Bireysel 6grenme gibi Orgiitsel 6grenme de ¢esitli yorumlarin gelistirilmesini
igerir (Fiol ve Lyles 1985; Huber, 1991). Bununla birlikte, organizasyonlarda 6grenme,
sadece ¢alisanlarinin 6grenmelerinin toplami degildir (Cohen ve Levinthal, 1990). Nelson
ve Winter'in (1982) belirttigi gibi, orgiitsel yetenekler herhangi bir kisiye degil, ¢esitli
bireysel yetenekler arasindaki baglantilara yerlestirilmistir. Orgiitlerde grenme, sadece
cesitli bilgilerin edinilmesini degil, ayn1 zamanda ondan yararlanmak i¢in ortak bir
anlayis1 paylasma yetenegini de gerektirir. Goriinen paradoks, kollektif 6grenmenin,
tanim1 geregi, insanlarin ¢evrelerine atadiklari anlamlarin hem farklilagsmasini hem de

yakinsamasini kapsiyor olmasidir (Fiol, 1994).

Tablo 2.4 Geleneksel Orgiitler ve Ogrenen Orgiitlerin Karsilastirilmasi

Ogrenme Ozellikleri

Geleneksel Orgiitler

Ogrenen Orgiitler

Ogrenen Kim?

Yoneticiler ve satis elemanlari
(Bir yere gonderilenler,
odiillendirilenler)

Tim ¢alisanlar, tim boliim ve
diizeydeki elemanlar, herkes

Ogreten Kim?

Orgiit icinden egitimci, disaridan
gelen uzmanlar

Ise en yakin olan kisiler,
egitimci ve uzmanlar.

Sorumlu Kim?

Egitim departmant

Herkes

Hangi 6grenme araclar?

Dersler, is sirasinda egitim, usta-
cirak iligkisi, formel egitim,
O6grenme planlari

Dersler, is sirasinda egitim,
6grenme planlari, kiyaslamalar,
ekipler, kisisel ¢abalar, ikili
caligmalar.

Ne Zaman? Zorunlu oldugunda, ilk birka¢ ay | Her zaman, uzun donemli

Nerede? Simiflarda, igyerinde Siniflarda, toplantilar yaparak,
her yerde

Hangi Bilgiler? Teknik Teknik, ticari, kisiler arasi
iligkiler, 6grenmeyi 6grenmek.

Hedef Bugiiniin ihtiyaglari Gelecekteki ihtiyaglar

Duygular Ruhsuz Coskulu

Kaynak: Kingir ve Mesci, 2007: 77
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Ogrenen orgiitler daima kendilerini gelistiren, yenileyen, teknolojik yenilikleri
orgiite yansitan bir orgiit yapisina sahiptir. Ogrenen orgiitlerle geleneksel orgiitler
arasinda bir¢ok farkliliklar bulunmaktadir. Bunlardan bazilarina Tablo 2.4’te yer

verilmistir.

2.25.0rgiit Tasarimnin Degisen Paradigmasi ve Ogrenen Orgiitler

Geleneksel olarak, insan kaynaklar1 gelistirme ¢alismalar1 temel olarak bireysel
egitime odaklanmistir. Insan kaynaklari uygulayicilarinin bu baglamda, is basinda
deneyim, kogluk, mentorluk, yonetim gelistirme ve kariyer gelistirme gibi ¢alisan gelisim
programlarina daha fazla dikkat etmesi gerekir (Joo ve McLean, 2006). Yani,
organizasyonel kiiltiir donilistimiinii ve degisim yOnetimini iceren Ogrenen Orgiit Ve
gelisime daha fazla vurgu yapilmasi gerekmektedir. Bu nedenle orgiitsel 6grenme
kiiltiirli, insan kaynaklarinda bir¢ok bagimli degiskeninin Onciilii olarak; O6grenme,
performans, tatmin, degisim, yaraticilik, iiretkenlik ve etkililik degiskenlerinde 6nemli rol

oynar (Joo, 2007; Song vd., 2009).

2.26.0grenen Orgiit Olmanin Onemi ve Degisimi

Ogrenen orgiitlerin daha geleneksel orgiitlerde bir paradigma degisimi oldugu
asikardir. Bu paradigma degisimi ile orgiitler hakkinda kokten yeni bir bakis agisinin
ortaya ¢ikisina tanik olmaktadir. Nasil isletilmeleri, nasil yonetilmeleri ve degisimle nasil
basa ¢ikmalar1 gerektigi goriilmektedir. icinde bulundugumuz yiizyil, oldukca farkli iic
orgiitsel paradigmanin ortaya ¢ikigina taniklik etmistir (Sekil 2.2). Yiizyilin baslarinda,
Max Weber 1947°de biirokratik oOrgiitlenmenin dogas1 hakkinda rasyonalite ve
verimlilige odaklanan kapsamla bir paradigmadan bahsetmektedir. Daha sonra, ylizyilin
ortalarinda Peter Drucker ise 1964 yilinda, sonuglar ve etkinlik vaat eden bir paradigma
olan performansa dayali 6rgiit kavramimi tanmitti. Simdilerde ise, yiizyilin sonuna
yaklasirken, Peter Senge 1990’larda, siirekli degisen bir ortama siirekli adaptasyona
odaklanan bir paradigma olan 6grenen 6rgiit kavraminin popiilerlesmesine yardimci oldu.
Bu ii¢ farkli paradigma, tiim orgiitlerin ii¢ 6nemli yoniinii vurgulamaktadir; verimlilik,
etkililik ve O6grenme. Verimlilik, "isleri dogru yapmak", etkililik ise "dogru seyleri
yapmak" olarak tanimlanmistir. Ogrenme, drgiitiin dogru seyleri yapma ve isleri dogru
yapma kapasitesini silirekli olarak genisletmeyi igerir. Boylece, 6grenen 6rgiit dnceki iki

orgiitsel paradigmanin temel 6zelliklerini korur - ancak "¢ita yiikselmistir" (Hitt, 1995).
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Sekil 2.2 Orgiitlerde Degisim

Kaynak: (Hitt, 1995)

2.27.0grenen Orgiit ve Orgiitsel Orgiit Ayrim

Temel olarak, alanyazinda orgiitsel 6grenme ve dgrenen Orgiit arasinda ayrim
yapmak i¢in {i¢ ayrim Onerilmistir. Aslinda, hepsi "'ya- ya da" anlamma gelir, yani
orglitsel 6grenmenin bir tanimi varken 6grenen orgiitiin bagka bir tanimi vardir ve bunlar
karsilikli olarak birbirini dislayicidir. Mevcut alanyazinda orgilitsel 6grenme ve 6grenen
Orgiit arasinda ayrim yapmanin en yaygin iki yolu, 6grenen Orgiitiin bir organizasyon sekli
oldugu, organizasyonel 6grenmenin organizasyonlardaki aktivite veya siirecler oldugu ve
organizasyonel 6grenme her durumda var olurken, 6grenen Orgiitiin ¢abalara ihtiyag
duymasidir. Bu iki ayrim genellikle birlikte ortaya ¢ikar. Mevcut ayrimlar deneysel
degildir. En azindan 6grenen oOrgiit ve orgiitsel 6grenmeyle ilgili alanyazini incelersek,
Ornegin 6grenen Orgiitii bir gereklilik ve organizasyonel 6grenmeyi de belirli bir orgiit
tiirii olarak goriilmektedir. Bu nedenle, ayrimlar normatiftir (Tsang, 1997; Ortenblad,

2001).

Tablo 2.5 Ogrenen Orgiit ve Orgiitsel Ogrenme Ayrimi

Ogrenen Orgiit Orgiitsel Ogrenme
Yaklasim Ongoriicii Betimleyici
Var olmasi Eylem / Ulasilamaz Dogal/ Mevcut
Temel soru Orgiit nasil 6grenmeli? Orgiit nasil grenir?
Hedef kitle Uygulamacilar/ Danismanlar Akademisyenler

50



Amag Orgiitsel Performansi Artirma Kuram insast

Odak Orgiitsel Bigim Siiregler

Sonu¢ Var olan davranig degisimi Potansiyel davranis degisimi

Kaynak: Tsang, 1997; Ortenblad, 2001; Kog, 2009

2.28.Turizmde Ogrenen Orgiitler

Ogrenen orgiitlere doniisiim tiim orgiitler icin kolay basarilabilecek bir is degildir.
Bu nedenle de, genellikle miikemmeliyet¢ilik yaklasimlari i¢inde ele alinmaktadir. Hatta
bir¢ok yazar tarafindan 6grenen Orgiit yapisina gecisin orgiitlerin ulasabilecekleri son
nokta olarak goriildiigii belirtilmektedir (Hitt, 1995).

Turizm isletmeleri ¢ok hizli degisen, dinamik ve uluslararasi boyutlar1 olan bir
cevrede faaliyet gostermektedirler (Kiling, 2006). Bu baglamda isletmelerin degisimden
dersler ¢ikarmalart ve bunlar1 politikalarint sekillendirmede kullanmalar1 6nemlidir.
Turizm isletmelerinin 6grenen Orgiitlere doniisiimiinde 6nem tasiyan unsurlar genel
yonetim alanyazinindan bagimsiz degildir. Yani, turizm isletmelerinin de Ogrenen
orgiitlere donilistimil i¢in list yonetimin destegine, egitim-gelistirme faaliyetlerine, orgiit
i¢i bilgi dagilimina, acik fikirlilige, paylasilan vizyon ve degerlere, 6grenme yonelimli
orgiit kiiltiirline, iy1 isleyen 0diil ve tesvik sistemine ve Orgiitsel esneklige gerek vardir
(Okumus vd., 2017). Turizm endistrisinde yer alan isletmelerde rekabet avantaji
saglamanin anahtar1 isgorenlerden ge¢mektedir. Rekabet avantajinin saglanabilmesi i¢in
de isgorenlerin gegmisin kosullara gore degil, gelecegin ihtiyaglarina yonlendirilmesi
gerekmektedir (Aver ve Kiigiikusta, 2009). Bu yonlendirme iggorenin gelisiminin dogru
sekilde gerceklestirilmesi ile miimkiindiir. Isgoren gelisiminin dogru sekilde
gerceklestirilebilmesi i¢in iggorenlerin yeni bilgi ve yeteneklerinin gelistirilmesine ve
ogrenmesine odaklanilmasi gerekmektedir (Poell vd., 2004; Doyle vd., 2012).

Turizm endiistrisinde calisanlarin 6grenmesi kadar orglitlerin 6grenmesi de
isletmelerin gelisimi agisindan giinlimiizde 6nem arz etmektedir (Avcr ve Kiiciikusta,
2009; Saldamli, 2014). Ogrenen orgiit yapisiinin gelistirmesine paralel olarak 6grenen
orgiit, calisanlarin davraniglarinda da etkilidir. Calisanlarin davranislarinin 6grenme
araciligr ile gelistirilmesi Orgiitiin performansinda olumlu ydnde degisimlere neden
olmaktadir (Kraleva, 2011). Bunun yaninda, turizm endiistrisinde yer alan orgiitlerin
orgiitsel 6grenmesine dayali farkindalik yaratan yeterliliklerinin 6rgiitlerin performansi

tizerinde dogrudan etkili oldugu sdylenmektedir (Palacios-Marques vd., 2011).
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2.29.Turizm Calismalarinda Ogrenen Orgiit

Turizm alaninda 68renen Orgiit konusu kapsaminda yapilan bazi calismalara yer
verilmistir. Gjelsvik (2002) ¢alismasinda konaklama isletmeleri miidiirlerinin uygun
O0grenme ortaminin saglanmasinda g¢alisanlarin siirekli ¢alismasinin etkili oldugunu
saptamistir. Bayraktaroglu ve Kutanis (2003) Istanbul ilinde faaliyet gdsteren bir
konaklama isletmesinde vaka arastirmasi gerceklestirmisler ve 68renen Orgiit yapisinda
olan konaklama isletmelerinin kiiresellesmenin {istiin oldugu sektorde rekabet
iistiinliigiine sahip olabilecekleri sonucuna ulasmislardir. Aksu ve Ozdemir (2005)
Antalya ilinde faaliyet gosteren bes yildizli konaklama isletmelerinde calisanlarla
gerceklestirdikleri calismalarinda, 6grenen orgiitlerde bireysel 6grenmenin ve Orgiit
kiiltiirlintin gelisiminde {ist diizey yoneticilerin etkili oldugu sonucuna ulasmislardir. Avci
(2005) ise caligmasinda, igletmelerin egitim ve gelistirme faaliyetleri ile tutum ve agik
fikirliligin orgiitsel 6grenme igin dnemli oldugu sonucuna ulasmistir. Ozdemir (2006)
Antalya ilinde faaliyet gosteren bes yildizli konaklama isletmelerinde gerceklestirdigi
calismasinda, orglitsel 6grenmenin tetikleyici bir degisken olarak goriildiigii ve orgiitsel
O0grenmenin yiiksek oldugu orgiitlerde performansin da yiikseldigini tespit etmistir.
Pimapunsri (2008) calismasinda konaklama isletmelerinde calisanlarin 6grenen Orgiit
kiiltiirii algilarmin yas ve cinsiyete gore farklilik gosterdigini vurgulamistir. Avcer ve
Kiiciikusta (2009) izmir ili Cesme ilgesinde faaliyet gosteren konaklama isletmelerinde
gerceklestirdikleri ¢aligmalarinda, orgiitsel 6grenme ile orgiitsel baglilik arasinda pozitif,
isten ayrilma egilimi arasinda ise negatif bir iliski tespit etmislerdir. Avei, Kiling ve
Okumus (2010) Mugla ilinde gerceklestirdikleri calismalarinda, bireysel 6grenme ve grup
halinde ile orgiitsel 6grenme arasinda bir iligki saptamiglardir. Suveatwatanakul (2013)
Tayland’da faaliyet gosteren konaklama isletmelerinde gerceklestigi calismasinda, bilgi
paylasimi faktorlerinden liderlik ve Orgiit iklimi faktorlerinin 6grenen oOrgiit iizerinde
etkili oldugunu tespit etmistir. Saldamli (2014) Istanbul ilinde faaliyet gdsteren bes
yildizli konaklama isletmelerinde c¢alisanlarla gerceklestirdigi calismasinda, 6grenen
orgiit yapisinin ig verimliligi tizerinde etkili oldugu saptamistir. Fraj ve arkadaslari (2015)
Ispanya’da faaliyet gdsteren konaklama tesislerinde gergeklestirdikleri ¢alismalarinda,
orglitsel Ogrenme ve Orgiitiin 0grenme egiliminin proaktif cevresel stratejilerin
gelistirilmesi ve performans iyilestirmesi iizerinde etkili oldugu sonucuna ulagsmislardir.
Kanten ve arkadaslar1 (2015) Ankara ilinde faaliyet gosteren konaklama isletmelerinde
gerceklestirdikleri caligmalarinda O6grenen Orgiitiin ise gomiilmislik ve bireysel

uyarlanabilir performans lizerinde pozitif yonlii etkili oldugunu vurgulamislardir. Giiglii
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Nergiz (2015) ¢aligmasinda, hata yonetiminin orglitsel performans ve orgiitsel 6grenme
tizerinde pozitif etkisi oldugu sonucuna ulasmistir. Akova ve arkadaslari (2018)
Istanbul’da faaliyet gosteren konaklama isletmelerinde yaptiklari calismalarinda,
isletmelerin 6grenen Orgiit asamasinda oldugu sonucuna ulasmislardir. Tuna ve
arkadaslar1 (2019) Antalya ilinde faaliyet gosteren konaklama igletmelerinde caligsanlarla
yaptiklar1 caligmalarinda orgiitsel sessizlik ile orgiitsel 6grenme arasinda zayif da olsa

pozitif yonlii bir iliski saptamislardir.
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3.YONTEM

3.1.Arastirmanin Amaci

Bu arastirmanin temel amaci, konaklama isletmeleri satin alma yoneticilerinin
hizmet inovasyonu ve teknoloji kabul egilimlerinin, dgrenen orgiit yapist tizerindeki
etkilerinin ve bu degiskenler arasindaki iliskilerin incelenmesidir.

Konaklama isletmelerinde {iiretilen hizmetlerin gelistirilmesinde inovasyonun,
hem miisteriler agisindan hem de 6rgiitler agisindan, yeni deneyimler sunabilmek adina
ve zorlu rekabet kosullart karsisinda giiclii olabilmek adina, konaklama isletmeleri
icerisinde yer alan tiim birimlere etki ettigi sOylenebilir. Konaklama isletmelerinde
inovasyonla birlikte gelisme gosteren teknolojinin de giliniimiiz diinyasindaki giderek
artan Onemi, konaklama sektoriinde bu iki kavramin hizmetin sunumunun yaninda,
hizmetin kalitesi ve siirdiiriilebilirligi agisindan da degerlendirildigini gostermektedir. Bu
durum, inovasyonun akademide popiiler konular arasina girmesini de saglamistir. Ancak,
bu popiilerligin yaninda 6grenen orgiitiin hizmet inovasyonu ve teknoloji kabulle
iligkilendirildigi calismanin az sayida olmasi dikkat ¢ekmektedir. Bununla birlikte,
calismanin 6rneklemini olusturan satin alma yoneticileri ile yapilmig ¢alisma sayisinin da
azlig1 alanyazina katki konusunda, bu ¢alismanin bir diger amacini olusturmaktadir. Elde
edilecek bulgularin konaklama igletmeleri yoneticileri icin, satin alma departmani
yaninda, diger departmanlar ve Ozellikle insan kaynaklart uygulamalarinda olumlu

katkilar saglamasi da beklenmektedir.

3.2.Arastirmanin Onemi

Rekabetin kiiresellesen boyutu, orgiitlerin degisime agik bir yapiya sahip olmasini
gerektirmektedir. Teknolojideki hizli gelismelerin ve degisen tiiketici beklentilerinin
orgiitleri yeniliklere agik hale getirmesi ve bu yeniliklerin G6grenilmesinin ve
uygulanmasiin gerekliliginin 6nemini 6n plana ¢ikarmistir. Emek yogun bir sektor
olarak tanimlanan turizm sektorii ile benzer 6zellikler tasiyan konaklama isletmelerinde
de benzer bir yap1 gérmek dogaldir. Ozellikle insan faktoriiniin &n planda oldugu bu
hizmet isletmelerinde 6grenmeye acik nitelikli ¢alisanlarin varligi bu yapmin saglikli
isleyisinin en 6nemli belirleyicisi olacagi sdylenebilir.

Turizm sektoriindeki esnek talep yapisi, sosyal ve ekonomik gelismeler,
teknolojik yenilikler ve farklilasan miisteri beklentileri, yoneticilerin degisime acik bir

yonetim anlayigini benimsemelerini zorunlu kilmaktadir. Bununla birlikte, se¢im ve satin
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alma islevindeki teknoloji uygulamalarinin hizli gelisimi, dagitici ve alicilarin ticari islem
yapmalarina yardimci olacak bir¢ok teknoloji tiliriiniin kullanimini gerekli kilmistir.
Giliniimiizde, ¢ok az sayida orgiit, satin alma, dagitim, depolama ve iirlin kullanimi1
dongiisiini 6nemli Olgiide diizene sokan bu araglar olmadan isleyisine devam
edebilmektedir. Bu araglarin kullaniminda, 6zellikle miisteri ile birebir iletisim halinde
olmayan arka ofis ¢alisanlar1 ve yoneticilerinin hizmet inovasyonuna ve teknoloji kabule
bakisinin da degerlendirilmesi 6nem tagimaktadir. Bugiine kadar yapilan calismalarda
agirlikli olarak miisteri ile yiiz yiize iletisimde ve etkilesimde olan departmanlarin 6n
planda oldugu goriilmekte, miisteri ile birebir diyaloga girmeyen departmanlarin da
arastirilmasi gerektiginin 6nemi bu c¢alisma ile ortaya konmak istenmistir. Mal ve
hizmetlerin satin alinmasini yonetmenin basl bagina bir beceri gerektirdigi ve herkesin
basa cikabilecegi bir olgu olmadigi da unutulmamalidir.

Bu aragtirma sonucunda, konaklama isletmeleri satin alma departmanlarinda
gercgeklestirilen hizmet inovasyonu faaliyetlerinin teknoloji kabul ve 6grenen orgiitle
iliskilendirilmesindeki etkinin belirlenmesi agisindan elde edilen bulgularla alanyazina
ve uygulamaya katki saglamasi beklenmektedir. Calisma kapsaminda incelenen
hipotezlerin sonuclarinin benzer konularda calisan arastirmacilar ve konaklama
isletmeleri yoneticileri i¢in faydali olacagi sdylenebilir. Hipotezlerin analizi, 6zellikle
degiskenlerin alt boyutlari, daha Once incelenmemis yonleriyle alanyazina katki
saglayacag diisiiniilmektedir. Bu arastirma bulgular ile sektor yoneticileri, konaklama
isletmelerinde gergeklestirilen hizmet inovasyonu uygulamalarinin teknoloji kabul ve
Ogrenen Orgiitli etkileyen kriterler disinda baska kavramlarin da oldugunu
kesfedebileceklerdir.

3.3.Arastirmanin Kisitlar

Kisitlar, arastirmaci tarafindan ideal goriilen ve normal olarak yapilmak istense
de cesitli nedenlerle terk edilmesi gereken seyler olarak ifade edilmektedir. Kisitlar,
aragtirma ic¢in en uygun goriilen kosullardan sapmalara neden olur. Bu sapmalar;
aragtirmacinin kendi bilgi, beceri ve firsatlarinin yani sira, etki alanlarinin aragtirmacinin
kontrolii disinda olmalar1 veya uygun olmamalarindan kaynaklanabilir. Bu nedenle
arastirma i¢in tahmin edilen kisitlarin belirlenmesi gerekmektedir (Karasar, 2013).

Bu ¢alisma da birtakim kisitlar dogrultusunda yiiriitiilmiis olup, bu kisitlar
sunlardir: Bu arastirma kavramsal c¢erceve agisindan ulasilabilen ilgili alanyazin ile

kisithidir. Aragtirma sonucunda elde edilen bulgular, verilerin toplanmasinda kullanilan
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ornekleme gore farklilik gosterebileceginden arastirmanin bulgulari, verilerin toplandigi
Antalya ili ve burada faaliyet gosteren 5 yildizli konaklama isletmeleri biinyesinde yer
alan satin alma departman yoneticilerinin Sosyo-demografik ve satin alma meslegiyle
ilgili ozellikleri ve gorisleri ile kisithdir. Bu nedenle arastirma sonuclariin farkl
orneklemler i¢in de test edilmesi gerekmektedir. Arastirma kapsaminda belirlenecek tiim
degiskenler zaman iginde degisebilecegi icin aragtirmanin bulgular1 anketlerin
uygulandigr Eyliil 2020 - Kasim 2020 tarihleri arasi, yani arastirmanin yapildigi zaman
dilimi ile kisithdir. Ayrica arastirma sonuglari, verilerin toplanmasinda kullanilan anket

formunda yer alan maddeler ile kisithdir.

3.4.0l¢iim Araci

Arastirmada temel veri toplamada arag olarak anket kullanilmistir (EK-1). Anketin
ilk bolimiindeki satin alma miidiirlerinin sosyo-demografik degiskenlerini 6grenmek
adina sorular sorulmustur (Cinsiyet, yas, otelde ¢alisma siiresi, sektorde ¢alisma siiresi,
medeni durum, otelin ¢alisma durumu, egitim durumu, turizm egitimi bilgisi, otelin
bulundugu bolge, kullanilan otomasyon programi, aylik kazang).

Anketin ikinci boliimiinde 6grenen oOrgiit diizeyini 6lgmek amaciyla kullanilan
sorular Marsick ve Watkins (2003) tarafindan gelistirilen Ogrenen Orgiit Boyutlar:
Anketinin (Dimensions of Learning Organization Questionnaire- DLOQ) kapsamlilik,
derinlik ve gecerlilik kriterini karsiladig1 ve ayrica 6grenme organizasyonunun dnemli
Ozelliklerini birlestirdigi sonucuna varmiglardir. Marsick ve Watkins'e gore, 6grenen bir
orgiitlin iki bileseni vardir; ilki bir orgiitii olusturan insanlar1 temsil eder ve ikincisi
oOrgiitiin sosyal kurumu tarafindan yaratilan yapilari ve kiiltiirii temsil eder. Ayrica, bu
model bir dgrenen oOrgiitiin ii¢ seviyesi oldugunu belirtir. Orgiitsel 6grenmenin iki
boyutundan olusan bireysel seviye, yani siirekli 6grenme, diyalog ve sorgulama, ekip
ogrenimi ve igbirligi ile yansitilan ekip veya grup seviyesi, orgiitsel 6grenmenin iki
boyutu olan Orgiitsel seviye, yani gomiilii sistemler ve yetkilendirme ve orgiitsel
O6grenmenin iki boyutundan, yani sistem baglantis1 ve stratejik liderlikten olugan kiiresel
diizeydir. Bu seviyelerin her biri, daha dnce bahsedilen iki bilesenden birine aittir. Bu
cergeve, istenen hedef veya sonuca dogru ilerlemek icin bir organizasyonun hem bireysel
hem de grup diizeyinde insanlarla ¢alismasi ve 6grenmeyi desteklemek ve yakalamak i¢in
kolaylasgtirict yapilar yaratmasi gerektigini agik¢a ortaya koymaktadir. DLOQ,
orgiitlerdeki 6grenme kiiltiiriinii 6lgmek i¢in tasarlanmistir ve Orgiitiin nerede olmasi

gerektigine karst nerede oldugu konusunda daha net bir resim elde etmesine yardimci
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olmak i¢in c¢alisanin farkli boyutlarla ilgili algisin1 yakalamayir amaglamaktadir.
DLOQ'nun su anda iki versiyonu bulunmaktadir, 43 6l¢iim maddeli bir tam siiriim, nereye
miidahale edilecegine karar vermek icin kapsamli bir degerlendirme ve 6grenme kiiltiiri
bilgisi isteyen uygulayicilar i¢in bir teshis araci olarak yararli oldugu gésterilmistir. ikinci
versiyon, orijinal 43 maddenin 21'ini iceren, ancak yine de -yapi gegerliligine ve
giivenilirligine sahip olan kisaltilmis bir formdur. Calismada kullanilan 21 maddelik
ikinci versiyon Tiirkge’ye Avci ve Kiigiikusta’nin (2009) ¢alismasinda kullandigr sekil
temel alinarak hazirlanmistir.

Ucgiincii béliimde hizmet inovasyon performansini l¢gmek i¢in Hu, Horng ve Sun
(2009) tarafindan gelistirilen ve Ayazlar (2012) tarafindan Tiirk¢eye ¢evrilen dlgekten
yararlanilmistir. 2000’11 yillarin basindan itibaren, diinya ekonomisi, mal liretiminden
hizmet iiretimine gecisin etkisiyle agirlikli olarak bir hizmet ekonomisine doniisiimden
bahsetmeye baglamistir. Hizmetler, artik ¢cogu sanayide olmak i{izere hem istihdam hem
de iiriiniin yarisindan fazlasii olusturmaktadir (Gustafsson ve Johnson, 2006). Ozellikle
bu doniisiim 1985°ten sonrasinda inovasyon c¢aligsmalarinin, 6zellikle hizmetlerde giiclii
bir sosyo-politik yonelime sahip olma egiliminde olmasinin 6nemli bir nedeni oldugu
Osborne (1998) tarafindan vurgulanmistir. Scott ve Bruce (1994), bireysel inovasyon
davranisini kesfetmek icin Orgiitlerin iist diizey yoneticileriyle goriiserek calisan hizmet
inovasyon davranigt Olgegini gelistirdiler. Jeong ve Oh (1998), hem dis miisteri
ihtiyaglarina hem de i¢ hizmet yonetimi gereksinimlerine odaklanarak, yeni hizmetlerin
tasarimina ve eskilerinin degistirilmesine yonelik kalite / islev / gelistirme yaklasimini
onermistir. Ottenbacher ve Harrington (2010) otel isletmelerinde inovasyon
faaliyetlerinin gelisiminde, ¢alisanlarin tstlendigi role dikkat ¢ekmektedirler. Cohn ve
arkadaglar1 (2008) isletmelerde inovasyon davraniglarinin yeni is yoOntemleri, yeni
prosediirler ve yeni yaklasimlarin uygulanmasinda goriilebilecegini belirtmektedirler.
Vermeulen (2004) ise isletmelerde yeni hizmet gelistirilmesini iki asamali olarak
degerlendirmektedirler. Birinci asama yeni hizmet gelistirme siirecinin yOnetim
boyutundaki ana faaliyetlerini kapsamaktadir. ikinci asama ise isletmede inovasyon
stirekliliginin saglanmasi i¢in orgiitsel bir iklim olusturmay1 icermektedir. Her iki asama
da inovasyon siirecinin farkli boliimleriyle ilgilidir. Hizmet isletmelerinde olusturulacak
olan inovatif iklim, rekabet avantaji saglayan siirekli bir yenilenme ve gelisimin temelini
olusturacaktir. Hizmet inovasyonu performanst, bir kurulusun rekabet avantajinin énemli

bir performans 6l¢limii olarak kabul edilmistir. Hizmet inovasyon performansi, Scott ve
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Bruce (1994) 'den “calisan hizmet inovasyon davranisinin™ ¢ok seviyeli performans
Ol¢limiinii bir girketin entegre etme yetenegi olarak tanimladig1 ve Hu ve arkadaslari’nin
(2009) ufuk agic1 bir galismasi olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bununla birlikte, Matear ve
arkadaglarinin (2004) “yeni hizmet gelistirme” ile Hu ve arkadaslar1 (2009), hizmet
inovasyonlariin rekabet giicline iligkin daha genis bir bakis agis1 saglayan yeni bir hizmet
inovasyon performansi yapisi olusturmustur.

Anketin son boliimiinde ise, Davis (1989) tarafindan gelistirilen, “algilanan fayda
ve algilanan kullanim kolaylig1” alt boyutlarindan olusan 6lgege Thompson ve arkadaslari
(1991) tarafindan eklenen “kolaylastirici durumlar ve sosyal faktorler” boyutlarinin
eklendigi 6lgek kullamlmistir. Olgegin Tiirkge’ye Yeke ve arkadaslari (2019) ile Yilmaz
ve Kavanoz (2017) tarafindan cevrilen versiyonlar1 kullanilmistir. Algilanan kullanim
kolayligi, algilanan faydanin dogrudan bir belirleyicisidir, ¢linkii bir sistemi kullanmak
icin ne kadar az c¢aba harcanirsa, daha biiylik 6lgiide kullanilacaktir. Bu, algilanan
kullanim kolaylig1 tanimiyla tutarlidir (Davis vd., 1989). Davis (1989), "nedensel agidan
bakildiginda, regresyon sonuglari, kullanim kolayliginin, paralel, dogrudan kullanim
belirleyicisi olmaktan ¢ok, kullanisliligin 6nciilii olabilecegini 6ne stirmektedir" seklinde
vurgulamaktadir. Algilanan fayda, “bir kisinin belirli bir sistemi kullanmanin is
performansini artiracagina inandigi derece” olarak tanimlanir (Davis, 1989). Davis
(1989), algilanan fayda agisindan yiiksek bir sistemi, kullanicinin olumlu bir kullanici-
performans iligkisinin varligina inandig1 bir sistem olarak tanimlamaktadir: Kullanici,
sistemi gorevi yerine getirmenin etkili bir yolu olarak algilar. Bilgisayar 6z-yeterlik
modelindeki sonug beklentisi ve motivasyon modelindeki digssal motivasyon gibi diger
modellerde birka¢ benzer esdeger yapr vardir. Bu benzer kavramlar, algilanan
kullanighiligin bir kullanicinin tutumunu veya davranigsal niyetini olusturmada 6nemli bir
rol oynadigin farkli agilardan dogrular.

Bu olgeklerde besli Likert tipi derecelendirme (1- Kesinlikle Katilmiyorum, 5-

Kesinlikle Katiliyorum) kullanilmistir.

3.5.Evren ve Orneklem

Arastirmanin evreni belirlenirken ikincil verilerden faydalanilarak Antalya’da yer
alan bes yildizli konaklama isletmeleri sayisina ulasilmistir. Bu sayiya ulagmak ig¢in
Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 verilerine ve Tiirkiye Turizm Tanitim ve Gelistirme Ajansi
verilerine bagvurulmustur. Antalya’da 2020 yili sezon basinda 374 bes yildizli otelin ve
birinci sinif tatil kdyiiniin bulundugu tespit edilmistir (yigm, 2020; tga, 2020).
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Bilimsel aragtirmalarda evreni temsil edecek oOrneklem biiyiikliigiiniin
belirlenmesi, arastirma sonuglarinin evrene genellenebilmesi i¢in énemli bir adimdir.
Aragtirmalarda 6rneklem biiytikligl; kullanilacak 6rneklem yontemi, evrenin biiytikligii,
arastirma degiskenleri agisindan evrenin yapisinin homojen ya da heterojen bir 6zellik
gostermesi, degiskenlerin tiiriiniin nitel ya da nicel olmasi, degiskenlere iliskin grup sayisi
vb. gibi bircok faktdrden etkilendiginden, aragtirma orneklem biiyiikliigii s6z konusu
unsurlar dikkate alinarak hesaplanmalidir (Ural ve Kilig, 2006). Arastirmalarda evren
hacmi biiylkligi (N>10.000 veya N<10.000), degiskenlerin tiirii (nitel veya nicel) ve
giiven diizeyinin (1- o) gbz oniinde bulundurulup bulundurulmayacagi gibi belirleyiciler
dikkate alinarak orneklem hacminin hesaplanmasi i¢in bazi formiiller bulunmaktadir
(Karagéz, 2017: 59). Evrenin belirlenmesi igin arastirmanin 6rneklemi de asagidaki

sekilde hesaplanmistir.

2500.N.(1,96)?

Orneklem biiyiikliigii=
[25(N-1)] + [2500%*(1,96)?]

2500.374.(1,96)?

Orneklem biiyiikliigii=
[25(374-1)] + [2500%(1,96)7]

Orneklem biiyiikliigii= 189 satin alma departman yoneticisi olarak
bulunmustur.

Miisteri ile birebir diyalog halinde olmayan arka ofis ¢alisanlar1 ve yoneticilerinin
hizmet inovasyonuna ve teknoloji kabule bakisinin degerlendirilmesi 6nem tagimaktadir.
Ciinkii bugiine kadar yapilan calismalarda agirlikli olarak hep miisteri ile yiiz ylize
iletisimde ve etkilesimde olan departmanlarin 6n planda oldugu goriilmekte, miisteri ile
birebir diyaloga girmeyen departmanlarin da arastirilmasi gerektiginin dnemi bu ¢alisma
ile ortaya konmak istenmistir. Belirtilen bu sebep dogrultusunda, pek gbéz Oniinde
olmayan bir departman olan satin almanin, yonetici seviyesinde hizmet inovasyonuna ve
teknoloji kabule bakisinin tespit edilmesi 6nemli goriilmiistiir. Hizmete direkt olarak

midahale etmeyen bir departmanin, endirekt olarak bu konuya bakisinin degerli olacag:
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diistiniilmektedir. Satin alma miidiirlerinin tercih edilmesinin bir diger sebebi ise, daha
Once satin alma miidiirleri ile bu kapsamda bir ¢alismanin yapilmamis olmasidir.
Yukaridaki hesaplama tablosunda belirtildigi gibi, arastirmanin 6rneklemi 189
kisi olarak belirlenmistir. Belirlenen bu say1 dogrultusunda Antalya bolgesinde otellere
ulagilmaya calisilmus, ilk etapta arastirmanin genel anlamda gegerlilik ve giivenilirliginin
tespit edilmesi adina 40 adet anket On test i¢in dagitilmis ve bu anketlerden elde edilen
ilk analizler bulgular kisminda paylasilmistir. Pilot uygulamanin ardindan arastirmanin
devaminda toplamda 205 satin alma miidiiriine ulasilmis ve tiim analizler bu say1
tizerinden tamamlanmigtir. Pandemi siireci ve bir¢ok otelin kapali olmasindan dolay1
veriler internet ortaminda toplanmisg (Eylil 2020 — Kasim 2020) ve satin alma
miidiirlerinin olusturdugu derneklerden yardim istenmistir. Ozellikle, TURSAD (Otel
Satin Alma Yoneticileri Dernegi) ve OSMED (Otel Satin Alma Midiirleri Egitim

Dernegi) dernek bagkanlarinin destegi ile anketlerin toplanmasi saglanmistir.

3.6.Arastirmamin Hipotezleri

Arastirmanin amact ve Onemi dogrultusunda hipotezler asagidaki sekilde
olusturulmustur. Hipotezlerin belirlenmesinde oncelikli olarak alanyazinda 6grenen
orgiit, teknoloji kabul ve hizmet inovasyonu ile ilgili ¢alismalar incelenmistir.

Reardon (2010) calismasinda, 6grenme kiiltiirii ile ¢alisanlarin yeni teknolojiye
kars1 davranigsal, duyussal ve bilissel tepkileri arasinda giiclii bir pozitif iliski kurmustur.
Yoo (2012) calismasimin sonucunda, orgiitlerin daha i1yi 6grenen Orgiitler olmalarina
yardimci olmak i¢in organizasyonel iklim, bilgi yonetim sistemi ve E-0grenme sisteminin
kullanim1 ve kabulii ile 6grenen Orgiit arasindaki karsilikli iligkilerin saglandigini
vurgulamaistir.

Hi . Teknoloji kabul ile ogrenen orgiit arasinda anlaml bir iliski vardir.

Walczuch ve arkadaslart (2007) ¢alismalarinda, teknoloji hazirlik endeksi ile
teknoloji kabul modelini tek bir modelde birlestirmisler ve spesifik olarak, teknolojiye
hazirlik endeksleri kisilik 6zellik boyutlart - iyimserlik, yenilik¢ilik, rahatsizlik ve
giivensizlik - ve teknoloji kabul modelinin biligsel boyutlar1 arasindaki iliskiyi
Olemiislerdir.

Hy . Teknoloji kabul ile hizmet inovasyonu arasinda anlamli bir iligki vardir.

Ismail (2005) caligmasinda 6grenen oOrgiit kiltiiriiniin, inovasyon ile onemli
Olciide giiclii bir iliskiye sahip oldugu bulunmustur. Bu, 6grenen 6rgiit degiskeninden

inovasyona dogru daha biiyiik bir katkist oldugu anlamina gelmektedir. Avci ve

60



arkadaslar1 (2010) Mugla ilinde gerceklestirdikleri ¢alismalarinda, bireysel 6grenme ve
grup halinde ile orgiitsel 6grenme arasinda bir iligski saptamislardir. Chen (2017)’in
calismasina katilanlar, Tayvan'daki bir¢ok orta veya liiks otelden yiiz yiize ¢alisanlardi.
Sonug olarak, aragtirmaci ¢alisma programi esnekliginin egitim ve hizmet inovasyon
davraniglarina erigim ile egitim ve hizmet inovasyon davraniglarindan saglanan faydalar
arasindaki iliski tizerinde 6nemli 6lgiide olumlu bir etki bulmustur. Siddique (2018)
caligmasinda 6grenen Orgiit girisimleri ile caligmada ele alinan dort firma performans
oOlgiitli arasinda pozitif bir iliski oldugunu ortaya koymustur. Bunlar; c¢alisan becerileri
gelistirme, {irlin / hizmet inovasyonu, maliyet etkinligi ve gelirlerdeki biiyiimedir.

Hs. Hizmet inovasyonu ile 6grenen orgiit arasinda anlamli bir iliski vardur.

Chen ve arkadaslar1 (2018) 6grenen orgiit diizeyinin, inovasyon iizerinde 6nemli
Olglide olumlu etkiler gostermektedir. Milbratz ve arkadaslart (2020) g¢alismalarinda
Ogrenen Orgilit diizeyinin servis inovasyonu iizerinde istatistiksel olarak anlamli etkisi
oldugu sonucuna ulagmislardir. Liu ve arkadaslar1 (2020) makalelerinde, Orgiit
Ogreniminin yeni hizmet gelistirme inovasyonunu etkileyip etkilemedigini incelemek i¢in
entegre bir model gelistirmislerdir.

Hs - Ogrenen orgiit diizeyinin hizmet inovasyonu iizerinde anlamli bir etkisi
vardir.

Tang ve Yeh (2015) ¢aligmalarinda orgiitsel 6grenme, orgiitsel inovasyon yoluyla
dogrudan veya dolayli olarak Orgiitsel performansi olumlu yonde etkiledigi sonucuna
ulagmiglardir.

Haa- Ogrenen orgiit alt boyutlarindan orgiit diizeyinin hizmet inovasyonu iizerinde
anlamli bir etkisi vardir.

Aksu ve Ozdemir (2005) Antalya ilinde faaliyet gosteren bes yildizli konaklama
isletmelerinde ¢alisanlarla gerceklestirdikleri caligmalarinda, 6grenen orgiitlerde bireysel
O0grenmenin ve Orgiit kiiltiirliniin gelisiminde iist diizey yoneticilerin etkili oldugu
sonucuna ulagmislardir. Hussain ve arkadaslar1 (2016) ¢alismalarinda, ekip kiiltiirii ve
bilgi paylasim davranisinin hizmet inovasyon performansi iizerinde 6nemli bir etkiye
sahip oldugunu gostermektedir. Adigiizel (2019) ¢aligmasinda bir 6rgiitiin etkili liderlik
ve 6grenme yonelimine sahip olmas1 durumunda, hizmet sektoriinde etkili iletisime, ekip
yaraticiligina ve hizmet inovasyonuna olumlu katkida bulundugunu gosterir.

Hap - Ogrenen érgiit alt boyutlarindan grup/ekip diizeyinin hizmet inovasyonu

tizerinde anlamli bir etkisi vardir.

61



Hac— Ogrenen orgiit alt boyutlarindan birey diizeyinin hizmet inovasyonu iizerinde
anlaml bir etkisi vardir.

Hs — Hizmet inovasyonunun teknoloji kabul iizerinde anlamli bir etkisi vardir.

Hsa - Hizmet inovasyonu alt boyutlarindan ¢alisan diizeyinin teknoloji kabul
lizerinde anlamli bir etkisi vardir.

Hsp — Hizmet inovasyonu yeni hizmet gelistirme diizeyinin teknoloji kabul tizerinde
anlamli bir etkisi vardir.

Wong ve Huang (2011) ¢alismalarinda, e-6grenme sistemi hizmet kalitesinin, e-
ogrenme teknolojisinin kabulii ve kullanimi tizerinde olumlu bir etkiye sahiptir. Ayni
zamanda, Orgiitsel 6grenme etkinligi lizerinde olumlu bir etkiye sahiptir.

He - Teknoloji kabiiliin 6grenen orgiit diizeyi iizerinde anlamli bir etkisi vardir.

Kim ve arkadaslar1 (2008) ¢alismalarinda TKM'yi genisletmis ve otel 6n biiro
sistemlerinin kabuliinii otel ¢alisanlar1 agisindan incelemistir. Sonuglar, sistem ve bilgi
niteliklerinin ise algilanan fayday1 olumlu etkiledigini gostermistir. Cheng ve arkadaslari
(2012), calisanlarin algilanan yonetimsel desteginin ve is desteginin, bireysel 6grenme
icin e-0grenme sisteminin algilanan fayda iizerinde 6nemli bir etkiye sahip oldugunu ve
algilanan orgiitsel destegin, e-0grenme sisteminin algilanan fayda iizerinde 6nemli bir
etkisi oldugunu gosterdi.

Hea- Teknoloji kabul alt boyutlarindan algilanan faydanin 6grenen orgiit tizerinde
anlamli bir etkisi vardir.

Lee ve arkadaslar1 (2013) calismalarinda, ¢alisanlarin algilanan fayda, algilanan
kullanim kolayligini, tutumlar1 ve elektronik 6grenme sistemlerini kullanma niyetini
etkiledigine inanilan dort faktorii (Orgiitsel destek, bilgisayar Oz-yeterligi, Onceki
deneyimi ve gorevde es anlamliligini) incelemislerdir.

Heb - Teknoloji kabul alt boyutlarindan algilanan kullanim kolayliginin 6grenen
orgiit tizerinde anlamli bir etkisi vardir.

Hec - Teknoloji kabul alt boyutlarindan kolaylastirici durumlarin ogrenen orgiit
lizerinde anlamli bir etkisi vardir.

Hed - Teknoloji kabul alt boyutlarindan sosyal faktérlerin ogrenen orgiit tizerinde
anlamli bir etkisi vardir.

Cheng ve arkadaslart (2012) galismalarinda, bireysel 6grenme igin algilanan
faydanin, bireylerin sistemi kullanma motivasyonu tlizerindeki ¢evresel etkilere tamamen

aracilik ettigi, sosyal 6grenme i¢in algilanan yararliligin ise ¢evresel faktorlerin kullanim
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niyetine etkisinde kismi aracilik yaptig1 goriilmiistiir. Laeeque ve arkadaslar1 (2017)’nin
sonuglari, bilgi yaratmanin 6grenen Orgiit uygulamalarinin inovasyon performansina
baglamada kismi aracilik rolii oynadigin1 vurgulamaktadir.

H7 _ Teknoloji kabuliin hizmet inovasyonu tizerindeki etkisinde ogrenen orgiitiin

aracilik rolii vardir.

3.7.Pilot Uygulama Bulgularn

Pilot uygulama, ankette bulunabilecek olasi hatalar1 6nlemek i¢in asil uygulamaya
baslamadan Once anketin belirli sayida kisiye uygulanmasi olarak ifade edilmektedir.
Diger bir deyisle olusturulan anketin, miimkiinse hedef kitleden secilecek kii¢iik bir gruba
biiyiik bir gruba uygulanmadan 6nce uygulanmasi olarak agiklanmaktadir. Yararli oldugu
iddia edilen pilot uygulama sayesinde, ankette tasarim ve anlatimdaki hatalar ve
cevaplayanlar tarafindan anlagilmayan sorular tespit edilerek olasi hatalarin dnceden
diizeltilmesi miimkiin olmaktadir (Altunisik vd., 2012; Biyiikoztiirk vd., 2018).

Pilot uygulamada katilim gosteren satin alma miidiirlerinin frekans analizleri
asagidaki sekilde aciklanmistir. Arastirma verilerinin elde edildigi 6rneklem grubu olan
satin alma miidiirlerinin, sosyo-demografik 0Ozelliklerini belirleyebilmek amaciyla
“cinsiyet, medeni durum, yas, egitim durumu, egitim alani, otelin bulundugu bolge, sezon
durumu, sektorde ¢alisma siiresi, otelde ¢alisma siiresi ve maas” durumlar1 sorulmustur.
Verilen cevaplar dogrultusunda, sonuglar asagidaki gibi detaylandirilmistir (Tablo 3.1).
Ankete katilanlarin % 5’1 kadin, % 95°1 erkeklerden olusmaktadir. Katilimcilarin % 10°u
bekar, % 90’1 evlidir. Katilimeilarin % 15°i 26-33 yas, % 27,50’si 34-41 yas, % 40’1 42-
49 ve % 17,50’si 50 yas ve lizeri yas araligindadir. Katilimcilarin egitim durumlari
degerlendirildiginde % 7,50’sinin ilkogretim, % 42,50sinin lise, % 17,50°sinin onlisans,
% 32,50’sinin lisans egitimini tamamladigini belirtmistir. Katilimcilarin galistiklar
otellerin bolgeleri incelendiginde ise; % 12,50’si Antalya-Merkez, % 30,00’u Alanya, %
17,50’si Belek, % 25,00’i Kemer, % 5,00’i Kundu ve % 10,00’u Manavgat bolgesinde
yer almaktadir. Katilimcilarin egitim alani ise; % 52,50’si turizm alaninda, % 47,50’si

turizm alan1 disindadir. Katilimcilarin ¢alistiklar otellerin sezon durumuna bakildiginda,
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Tablo 3.1 Pilot Uygulama Demografik Analiz Sonuglari

Cinsiyet n % Medeni Durum n %

Kadin 2 5,00 Bekar 4 10,00
Erkek 38 95,00 Evli 36 | 90,00
Yas n % Egitim Alam n %

26-33 6 15,00 Turizm 21 | 52,50
34-41 11 27,50 Turizm Dis1 19 | 47,50
42-49 16 40,00 Sektorde Calisma Siiresi n %

50 ve tizeri 7 17,50 0-2 0 0,00
Egitim n % 3-5 2 5,00
[kdgretim 3 7,50 6-8 1 2,50
Lise 17 42,50 9-11 6 15,00
On Lisans 7 17,50 12 y1l ve {izeri 31 77,50
Lisans 13 32,50 Otelde Calisma Siiresi N %

Lisanstisti - - 0-2 8 20,00
Bolge n % 3-5 6 15,00
Antalya-Merkez 5 12,50 6-8 10 25,00
Alanya 12 30,00 9-11 4 10,00
Belek 7 17,50 12 y1l ve tizeri 12 30,00
Kemer 10 25,00 Maas N %

Kundu 2 5,00 0-2324 TL 0 0,00
Manavgat 4 10,00 2325-4648 TL 21 52,50
Sezon Durumu n % 4649-6972 TL 13 | 32,50
Tim yil agik 14 35,00 6973-9296 TL 2 5,00
Sezonluk 26 65,00 9297 TL ve lizeri 4 10,00

% 35,00’1 tim yi1l, % 65,00’1 sezonluk olarak acik kalmaktadir. Katilimcilarin sektorde
calisma siiresi; % 5,00’1 3-5 yil arasi, % 2,50’si 6-8 yil arasi, % 15,001 9-11 y1l ve %
77,50’s1 12 yil ve lizeri ¢alismistir. Katilimcilarin mevcut otellerinde ¢aligma siiresi; %
20,00’s1 0-2 y1l arasi, % 15,00’1 3-5 yil aras1, % 25,00’si 6-8 yil arasi, % 25,001 9-11 yil

ve % 30,00°u 12 y1l ve iizeri ¢alismistir. Katilimcilarin maas diizeylerine bakildiginda; %
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52,50°s12325-4648 TL, % 32,50’s1 4649-6972 TL, % 5,00’1 6973-9296 TL ve % 10,00’u
9297 TL ve iizeri maas aldiklar1 tespit edilmistir.

Pilot uygulamada, nicel veri analizinin birinci asamasinda ti¢ temel degiskenin
Ol¢iilmesi amaciyla tercih edilmis Olgeklerde yer alan sorularin istatistiksel anlamda
verilerin ilk olarak giivenilirlik analizleri yapilmistir. Bu kapsamda, kullanilan 6lgeklerin
giivenilirlik (Cronbach alpha katsayilari) degerleri su sekildedir; 6grenen orgiit 6lgegi
genel giivenilirlik degeri a=0,968, hizmet inovasyonu genel giivenilirlik degeri a=0,959
ve teknoloji kabul genel giivenilirlik degeri ise 0=0,924"dur.

Elde edilen giivenilirlik degerlerine gore, dlgeklerin yap1 gecerliligini sinamak ve
degiskenleri daha saglikli bir bicimde belirlemek i¢in Olgeklere faktor analizi
uygulanmistir. Ogrenen 6rgiit 6lgegine uygulanan faktdr analizinde, 21 soru ile ilgili

yapilan Barlett kiiresellik testinin sonucu (0,105 ve p<0,001) ve Kaiser-Meyer-Olkin
Tablo 3.2 Ogrenen Orgiit Pilot Calisma Sonuglari

Faktor Yiikii  Ozdeger Ortalama Giivenilirlik
Orgiit 8,685 3,6916 0,865
OGROS8 0,912
OGRO2 0,91
OGRO10 0,901
OGRO11 0,881
OGRO6 0,854
OGRO4 0,799
OGRO9 0,737
OGRO5 0,736
OGRO3 0,733
OGRO12 0,676
OGRO1 0,613
OGRO7 0,547
Grup/Ekip 4,215 3,6916 0,867
OGRG2 0,504
OGRG1 0,806
OGRG3 0,8
Bireysel 3,249 3,7979 0,971
OGRB1 0,443
OGRB2 0,617
OGRB5 0,796
OGRB6 0,718
OGRB4 0,686
OGRB3 0,515

*OGRO (Ogrenen Orgiit Orgiit), OGRG (Ogrenen Orgiit Grup/Ekip), OGRB (Ogrenen Orgiit Birey)
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(KMO) testi orneklem degerinin (,770) kabul edilebilir smirlar i¢inde oldugu
saptanmistir. Varimax faktor dondiirme segenegi kullanilan analizde, elde edilen sagilma
diyagraminda 6zdegerleri 1’in (>1) iizerindeki veriler dikkate alinmis ve 3 boyut tespit
edilmistir (Tablo 3.2).

Hizmet inovasyonu olgegine uygulanan faktdr analizi sonucu 14 soru ile ilgili
yapilan Barlett kiiresellik testinin sonucunun (0,91 ve p<0,001) ve Kaiser-Meyer-Olkin
orneklem degerinin (,774) kabul edilebilir sinirlar iginde oldugu saptanmistir. Varimax
faktor dondiirme segenegi kullanilan analizde, elde edilen sagilma diyagraminda
0zdegerleri 1’in (>1) lizerindeki veriler dikkate alinmig ve 2 boyut tespit edilmistir (Tablo
3.3).

Tablo 3.3 Hizmet inovasyonu Pilot Calisma Sonuglar1

Faktor Yiikii Ozdeger Ortalama Giivenilirlik
Qallsan 3,72 4,1083 0,955
Inovasyon Davramsi
HIZMETS 0,923
HIZMET1 0,922
HIZMET3 0,915
HIZMET?2 0,899
HIZMET6 0,887
HIZMET4 0,61
Yeni 4,608 3,8843 0,958
Hizmet Gelistirilmesi
HIZMET11 0,946
HIZMET12 0,934
HIZMET7 0,926
HIZMET10 0,918
HIZMET9 0,847
HIZMETS 0,777
HIZMET13 0,459
HIZMET14 0,481

Teknoloji Kabul dlcegi ile ilgili yapilan faktor analizinde ise 19 soru ile ilgili
yapilan Barlett kiiresellik testinin sonucunun (,000 ve p<0,001) ve Kaiser-Meyer-Olkin
orneklem degerinin (,592) kabul edilebilir sinirlar iginde oldugu saptanmistir. Varimax
faktor dondiirme secenegi kullanilan analizde, elde edilen sagilma diyagraminda
Ozdegerleri 1’in (>1) iizerindeki veriler dikkate alinmis ve dort boyut bulunmustur ve

ayrintili sonuglar Tablo 3.4’°te yer almaktadir.
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Tablo 3.4 Teknoloji Kabul Pilot Caligma Sonuglar

Faktor Yiikii Ozdeger Ortalama Giivenilirlik
Algilanan Fayda 5,279 4,2666 0,97
TKM6 0,924
TKM3 0,919
TKM5 0,913
TKM4 0,911
TKM1 0,899
TKM2 0,832
Algilanan Kullanim 4,745 4,2416 0,944
Kolayhg
TKM12 0,861
TKM10 0,826
TKM11 0,82
TKM9 0,812
TKMS8 0,723
TKM7 0,72
Kolaylastirici 2,801 3,95 0,964
Durumlar
TKM13 0,941
TKM14 0,9
TKM15 0,85
Sosyal Faktorler 2,417 4,0625 0,728
TKM19 0,84
TKM18 0,817
TKM17 0,764
TKM16 0,762

3.8.Arastirma Bulgulari

Arastirmanin bu bdliimiinde amag¢ dogrultusunda satin alma miidiirlerinden
toplanan veriler uygun istatistiksel analizlerle test edilmis ve analizler sonucunda elde
edilen bulgulara yer verilmistir. Oncelikli olarak satin alma miidiirlerinin sosyo-
demografik 6zellikleri ile ilgili tanimlayici istatistiksel analiz sonucunda elde edilmis

bulgulara yer verilmistir.

3.8.1. Katihmeilarin Sosyo-Demografik Ozellikleri
Aragtirma verilerinin elde edildigi 6rneklem grubu olan satin alma miidiirlerinin,
sosyo-demografik ozelliklerini belirleyebilmek amaciyla “cinsiyet, medeni durum, yas,

egitim durumu, egitim alani, otelin bulundugu boélge, sezon durumu, sektérde ¢alisma
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stiresi, otelde ¢aligma siiresi ve maas” durumlart sorulmustur. Verilen cevaplar

dogrultusunda, sonuglar agsagidaki gibi detaylandirilmistir (Tablo 3.5).

Tablo 3.5 Sosyo-Demografik Analiz Sonuglari

Cinsiyet N % Medeni Durum n %
Kadin 51 24,90 Bekar 50 | 24,40
Erkek 154 | 75,10 Evli 155 | 75,60
Yas N % Egitim Alam n %
18-25 8 3,90 Turizm 122 | 59,50
26-35 47 22,90 Turizm Dis1 83 40,50
36-41 63 30,70 Sektorde Calisma Siiresi n %
42-49 56 27,30 0-2 7 3,40
50 ve tizeri 31 15,10 3-5 8 3,90
Egitim N % 6-8 16 7,80
[Ikogretim 7 3,40 9-11 23 | 11,20
Lise 56 27,30 12 y1l ve tizeri 151 | 73,70
On Lisans 31 15,10 Otelde Cahisma Siiresi N %
Lisans 99 48,30 0-2 51 | 20,00
Lisansuisti 12 5,90 3-5 45 22,00
Bolge N % 6-8 41 20,00
Antalya-Merkez 15 7,30 9-11 21 10,20
Alanya 36 17,60 12 y1l ve {izeri 47 22,90
Belek 33 16,10 Maas N %
Kemer 28 13,70 0-2324 TL 0 0,00
Kundu 17 8,30 2325-4648 TL 81 | 39,50
Manavgat 76 37,10 4649-6972 TL 54 | 26,30
Sezon Durumu N % 6973-9296 TL 18 8,80
Tiim y1l agik 100 48,80 9297 TL ve tizeri 52 25,40
Sezonluk 105 | 51,20

Ankete katilanlarin %24,90°1 kadin, %75,10’u erkeklerden olusmaktadir. Katilimeilarin
%24,40°1 bekar, % 75,601 evlidir. Katilimeilarin 9%3,90°1 18-25 yas, %22,90°1 26-35 yas,




%30,70’136-41 yas, %27,30’u 42-49 ve %15,10’u 50 yas ve iizeri yas araliginda olduklari
goriilmiistiir. Katilimeilarin egitim durumlari degerlendirildiginde %3,40’1min ilkdgretim,
%27,30’unun lise, %15,10’unun 6nlisans, %48,30’unun lisans ve %5,90’min lisansiistii
egitimini tamamladigimi belirtmistir. Katilimcilarin  ¢alistiklart otellerin - bolgeleri
incelendiginde ise; %7,30’u Antalya-Merkez, %17,60’1 Alanya, %16,10’u Belek,
%13,70’1 Kemer, %8,30’u Kundu ve %37,10’u Manavgat bdlgesinde yer almaktadir.
Katilimcilarin egitim alani ise; %359,50°s1 turizm alaninda, %40,50’si turizm alani
disindadir. Katilimceilarin ¢alistiklart otellerin sezon durumuna bakildiginda, %48,80°1
tim yil, %51,20’°si sezonluk olarak acik kalmaktadir. Katilimeilarin sektorde ¢alisma
stiresi; % 3,40°1 0-2 yil arasi, %3,90°1 3-5 yil arasi, %7,80’1 6-8 yil arasi, %11,20°si 9-11
yil ve %73,70’1 12 y1l ve ilizeri ¢aligmistir. Katilimcilarin mevcut otellerinde ¢alisma
stiresi; % 20,00’si 0-2 yil arasi, % 22,00°si 3-5 yil arasi, % 20,00’si 6-8 yil arasi,
%10,20’si 9-11 yil ve %22,90’1 12 yil ve iizeri ¢alismistir. Katilimcilarin maasg
diizeylerine bakildiginda; %39,50’si 2325-4648 TL, %26,30’u 4649-6972 TL, % 8,80’
6973-9296 TL ve % 25,40°1 9297 TL ve lizeri maags aldiklar1 tespit edilmistir.

3.8.2.0grenen Orgiit Olcegine Iliskin Bulgular

Tablo 3.6’da satin alma miidiirlerine uygulanan 6grenen orgiitiin “Otelimde,
calisanlar birbirlerinin 6grenmesine yardimci olurlar.” sorusuna katilimcilarm % 7,8’
kesinlikle katilmiyorum, %6,8’1 katilmiyorum, % 6,8°1 kararsizim, % 54,1°1 katiliyorum
ve % 24,4t kesinlikle Kkatiliyorum cevabi vermislerdir. “Otelimde, ¢alisanlarin
ogrenmelerini destekleyebilmeleri i¢in zaman taninir.” Sorusuna katilimcilarin % 7,31
kesinlikle katilmiyorum, % 8,3’{ katilmiyorum, % 9,3’ii kararsizim, % 56,1°1 katiliyorum
ve % 19’u kesinlikle katiliyorum cevabi vermislerdir. “Otelimde, ¢alisanlar 6grenim i¢in
odiillendirilir.” Sorusuna katilimcilarin %12,2°si kesinlikle katilmiyorum, % 22,4t
katilmiyorum, % 21,5’i kararsizim, % 33,7’si katiliyorum ve % 10,2’si kesinlikle
katiliyorum cevabi vermislerdir. “Otelimde, ¢alisanlar birbirlerine acgik ve diiriist geri
bildirimde bulunurlar.” Sorusuna katilimcilarin % 12,7’si kesinlikle katilmiyorum, %
11,2’si katilmiyorum, % 17,1°1 kararsizim, % 43,4’{ katiliyorum ve % 15,6’s1 kesinlikle
katiliyorum cevabi vermislerdir. “Otelimde, ¢alisanlar ne zaman goriislerini ifade etseler,
baskalarinin da ne diisiindiigiinii sorarlar.” Sorusuna katilimcilarin %13,2’si kesinlikle
katilmiyorum, % 10,2’si katilmiyorum, %22°si kararsizim, % 43,9’u katiliyorum ve %
10,7°si kesinlikle katiliyorum cevabi vermislerdir. “Otelimde, calisanlar birbirlerine

gliven tesis etmek i¢in zaman harcar.” Sorusuna katilimcilarin %9,3’ti kesinlikle
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katilmiyorum, % 10,7’si katilmiyorum, % 15,11 kararsizim, % 50,2’si katiliyorum ve %
14,6’s1 kesinlikle katiliyorum cevabi vermislerdir. “Otelimde, ekipler / gruplar hedeflerini
gerektigi gibi uyarlama Ozgiirliigline sahiptir.” Sorusuna katilimcilarin % 10,2’si
kesinlikle katilmiyorum, % 14,1’ katilmiyorum, % 19,5’i kararsizim, % 44,4’
katiltyorum ve % 11,7°si kesinlikle katiliyorum cevabi vermislerdir. “Otelimde, ekipler /
gruplar, grup tartismalar1 veya toplanan bilgiler sonucunda olusan diisiinceleri gdzden
gecirir.”  Sorusuna katilmcilarin  %7,8’1  kesinlikle katilmiyorum, % 11,7’si
katilmiyorum, % 13,7°si kararsizim, % 51,7’si katiliyorum ve % 15,11 kesinlikle
katiliyorum cevabi vermislerdir. “Otelimde, ekipler / gruplar onerileri dogrultusunda
otelin hareket edeceginden emindir.” Sorusuna katilimecilarin % 8,8’ kesinlikle
katilmiyorum, % 13,2’si katilmiyorum, % 17,6’s1 kararsizim, % 43,9 u katiliyorum ve %
16,6’s1 kesinlikle katiliyorum cevabi vermislerdir. “Otelim, mevcut ve beklenen
performans arasindaki bosluklar1 Olgmek i¢in sistemler olusturur.” Sorusuna
katilimcilarin % 9,8’1 kesinlikle katilmiyorum, % 9,8’i katilmiyorum, % 17,6’s1
kararsizim, % 43,9°u katiliyorum ve % 16,6’s1 kesinlikle katiliyorum cevabi vermislerdir.
“Otelim, 6grenilen dersleri ve tecriibeleri tiim calisanlarin kullanimina sunar.” Sorusuna
katihmcilarin % 9,3’ kesinlikle katilmiyorum, % 9,3’t4 katilmiyorum, % 11,7°si
kararsizim, % 46,81 katiliyorum ve % 22,9’u kesinlikle katiliyorum cevabi vermislerdir.
“Otelim, egitim ic¢in harcanan zamanin ve kaynaklarin sonuglarini 6lger.” Sorusuna
katilimcilarin  %10,2°si kesinlikle katilmiyorum, % 9,81 katilmiyorum, % 16,1°1
kararsizim, % 48,81 katiliyorum ve % 15,1°1 kesinlikle katiliyorum cevab1 vermislerdir.
“Otelim, faaliyetlerde inisiyatif alan ¢alisanlar1 takdir eder.” Sorusuna katilimcilarin %
14,1°1 kesinlikle katilmiyorum, % 7,3’ katilmiyorum, % 13,2’si kararsizim, % 43,91
katiliyorum ve % 21,5’1 kesinlikle katiliyorum cevabi vermisglerdir. “Otelim, ¢alisanlara
faaliyetlerini gergeklestirmek icin ihtiya¢ duyduklar1 kaynaklari saglamaktadir.”
Sorusuna katilimcilarin % 10,7’si kesinlikle katilmiyorum, % 8,81 katilmiyorum, %
11,2’si kararsizim, % 46,8’1 katiliyorum ve % 22,4°i kesinlikle katiliyorum cevabi
vermiglerdir. “Otelim, faaliyetlerinde hesaplanmig riskleri goze alan ¢alisanlari
destekler.” Sorusuna katilimcilarin %11,2°si  kesinlikle katilmiyorum, % 8,371
katilmryorum, % 19’u kararsizim, % 40,5’si katiltyorum ve % 21’1 kesinlikle katiliyorum
cevabr vermiglerdir. “Otelim, calisanlar1 kiiresel bir perspektiften diisiinmeye tesvik

eder.” Sorusuna katilimcilarin %10,7’si kesinlikle katilmiyorum, % 9,8’1 katilmiyorum,
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%20’si kararsizim, % 44,4’i katillyorum ve % 15,1°1 kesinlikle katiliyorum cevabi

vermiglerdir.
Tablo 3.6 Ogrenen Orgiit Olgegine iliskin Tanimlayic: Istatistikler
MEAN S.S.
@ E E £ = o E
5| 5 § £ x £
= = = @ ) = o
c = = = = ==
g£| £ £ e g2
1 | Otelimde, ¢alisanlar F 16 14 14 111 50
birbirlerinin 6grenmesine 3,80 1,12
yardmet olurlar. % | 78 | 68 | 68 | 5410 | 244
2 | Otelimde, calisanlarin | F 15 17 19 il 39
ogrenmelerini 3,71 1,09
destekleyebilmeleri i¢in zaman | g/ 73 83 93 561 19.0
taninir. ' ' ' ' '
3 | Otelimde, calisanlar 6grenim | F 25 46 44 69 21
= icin odiillendirilir. 3,07 1,20
= % 12,2 22,4 21,5 33,7 10,2
>~
g 4 | Otelimde, calisanlar | F 26 23 35 89 32
M birbirlerine agik ve diiriist geri 3,38 1,24
bildirimde bulunurlar. % 127 11,2 171 43,4 15,6
5 | Otelimde, ¢aliganlar ne zaman | F 27 21 45 90 22
goriislerini  ifade  etseler, 3,28 1,19
bagkalarmin —~ da nel o | 132 | 102 | 220 | 439 10,7
diistindiigiinii sorarlar.
6 | Otelimde, calisanlar | F 19 22 31 103 30
birbirlerine giiven tesis etmek 3,50 1,14
igin zaman harcar. % | 93 | 107 | 151 | 502 | 146
7 | Otelimde, ekipler / gruplar F 21 29 40 91 24
hedeflerini gerektigi gibi 333 116
uyarlama 6zgiirliigiine % | 102 | 141 | 195 | 444 11,7 ' '
sahiptir.
£
E 8 | Otelimde, ekipler / gruplar, | F 16 24 28 106 31
g grup tartigmalari veya toplanan 3,54 1,12
& bilgiler ~sonucunda  olusan| of | 78 | 117 | 137 | 517 | 151
&} diisiinceleri gozden gegirir.
9 | Otelimde, ekipler / gruplar F 18 27 36 90 34
onerileri dogrultusunda otelin 3,46 1,17
hareket edeceginden emindir. % 88 13.2 17.6 43.9 16.6
10 | Otelim, mevcut ve beklenen | F 20 20 36 102 27
performans arasindaki 3,46 1,13
bpsluklarl 6lgmek igin | o0 98 98 17.6 198 132
sistemler olusturur.
11 | Otelim, o6grenilen dersleri ve | F 19 19 24 96 47
tecriibeleri tim ¢alisanlarin 3,64 1,19
kullanimina sunar. % 9.3 93 117 46.8 229
12 | Otelim, egitim i¢in harcanan F 21 20 33 100 31
zamanin ve kaynaklarin 3,48 1,16
Ui s % | 102 | 98 | 161 | 488 | 151
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Tablo 3.6 Ogrenen Orgiit Olgegine iliskin Tanimlayici Istatistikler (devam)

13 | Otelim, faaliyetlerde inisiyatif | F 29 15 27 90 44
alan calisanlari takdir eder. 3,51 1,29

% 14,1 73 13,2 43,9 21,5

14 | Otelim, caliganlara | F 22 18 23 96 46
faaliyetlerini gergeklestirmek 3,61 1,22
icin ihtiyag duyduklar % 10.7 8.8 11.2 46.8 224
kaynaklar saglamaktadir. ' ' ' ' '
15 | Otelim, faaliyetlerinde | F 23 17 39 83 43
hesaplanmis riskleri goze alan 3,51 1,23
calisanlarini destekler. % 11.2 8.3 190 40.5 210
16 | Otelim, ¢alisanlar kiiresel bir F 22 20 41 91 31
perspektiften diigiinmeye 343 1,18
tesvik eder. % 10,7 9,8 20,0 44,4 151
= 17 | Otelim, karsilikli ihtiyaglarn | F 21 17 34 94 39
8 karsilamak i¢in dig paydaslarla 3,55 1,18
g birlikte calistr. % | 102 | 83 | 166 | 459 | 190
18 | Otelim, ¢alisanlar sorunlar1 F 25 23 48 79 30
¢ozerken otelin tamamindan 3,32 1,21
yanit alimasini tesvik eder. % 122 11.2 23.4 385 14.6
19 | Otelimde, liderler ¢alisanlara F 18 22 19 99 47
mentorluk ve kogluk yapar. 3,65 1,19

% 8,8 10,7 9,3 48,3 22,9

20 | Otelimde, liderler siirekli | F 20 21 29 95 40
olarak  Ogrenme firsatlar 3,55 1,19
% 9,8 10,2 14,1 46,3 19,5
ararlar.
21 | Otelimde, liderler  otelin| F 19 14 26 91 55
faaliyetlerinin otelin 372 1,19
degerleriyle tutarli olmasii | g 9.3 6.8 127 44.4 26.8
saglar. ' ' ' ' '

katilimcilarin % 10,2°si kesinlikle katilmiyorum, % 8,3’i katilmiyorum, % 16,6’s1
kararsizim, % 45,9’u katiliyorum ve % 19°u kesinlikle katiliyorum cevabi vermislerdir.
“Otelim, calisanlar sorunlar1 ¢ézerken otelin tamamindan yanit alinmasini tesvik eder.”
Sorusuna katilimcilarin % 12,2’si kesinlikle katilmiyorum, % 11,2’°si katilmiyorum, %
23,410 kararsizim, % 38,5’si katiliyorum ve % 14,6’s1 kesinlikle katiliyorum cevabi
vermiglerdir. “Otelimde, liderler ¢alisanlara mentorluk ve kog¢luk yapar.” Sorusuna
katilimeilarin - %8,8°1 kesinlikle katilmiyorum, % 10,7°s1 katilmiyorum, % 9,3’
kararsizim, % 48,31 katiliyorum ve % 22,9’u kesinlikle katiliyorum cevab1 vermislerdir.
“Otelimde, liderler siirekli olarak 6grenme firsatlari ararlar.” Sorusuna katilimcilarin %
9,81 kesinlikle katilmiyorum, % 10,2’si katilmiyorum, % 14,1°1 kararsizim, % 46,3’
katiliyorum ve % 19,5’si kesinlikle katiliyorum cevabi vermislerdir. “Otelimde, liderler

otelin faaliyetlerinin otelin degerleriyle tutarli olmasini saglar.” Sorusuna katilimeilarin
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%9,3’1 kesinlikle katilmiyorum, % 6,8’1 katilmiyorum, % 12,7’si kararsizim, % 44,4’

katiliyorum ve % 26,8’1 kesinlikle katiliyorum cevabi vermislerdir.

3.8.3.Hizmet Inovasyon Ol¢egine Iligkin Bulgular

Tablo 3.7°de satin alma miidiirlerine uygulanan hizmet inovasyon dlgegine ait
“Calisirken isimle ilgili yeni hizmet tekniklerini arastiririm.” sorusuna katilimeilarin %
8,8’1 kesinlikle katilmiyorum, % 4,4’i katilmiyorum, % 6,8’1 kararsizim, % 46,3’
katiliyorum ve % 33,7’si kesinlikle katiliyorum cevabi vermislerdir. “Calisirken yenilikg¢i
diisiinceler iiretirim.” sorusuna katilimcilarin % 9,3’i kesinlikle katilmiyorum, % 3,4’
katilmiyorum, % 4,9’u kararsizim, % 46,81 katiliyorum ve % 35,6’s1 kesinlikle
katiliyorum cevabi vermislerdir. “Isyerinde, yaratici fikirlerimi calisma arkadaslarima
anlatinm.” sorusuna katilimcilarin % 8,8’1 kesinlikle katilmiyorum, % 3,9’u
katilmiyorum, % 3,4t Kararsizim, % 48,81 katiliyorum ve % 35,1’i kesinlikle
katilryorum cevabi vermislerdir. “Isyerinde, yenilikleri uygulamak igin gerekli olan
kaynaklari giivence altinda tutmaya ¢alisirim.” sorusuna katilimcilarin % 8,81 kesinlikle
katilmiyorum, % 2,9’u katilmiyorum, % 7,81 kararsizim, % 53,2’si katiliyorum ve %
27,3’ kesinlikle katiliyorum cevabi vermislerdir. “Isyerinde, yeni fikirler gelistirmek
icin, uygulanabilir bir plan olustururum.” sorusuna katilimcilarn % 8,8’1 kesinlikle
katilmiyorum, % 3,4’1 katilmiyorum, % 6,8°1 kararsizim, % 60,5’1 katiliyorum ve %
20,5’1 kesinlikle katiliyorum cevabi vermislerdir. “Genel olarak kendimi calistigim
boliimiin yaratici bir tiyesi olarak goriiriim.” sorusuna katilimcilarin % 7,81 kesinlikle
katilmiyorum, % 6,8’1 katilmiyorum, % 6,3’1 kararsizim, % 47,3’1 katiliyorum ve %
31,7’si1 kesinlikle katiliyorum cevabi vermislerdir. “Bu otel yeni hizmetler gelistirmek
icin uygun bir ortam sunmaktadir.” sorusuna katilimecilarmm % 10,7’si kesinlikle
katilmiyorum, % 6,8’1 katilmiyorum, % 14,1°1 kararsizim, % 43,9’u katiliyorum ve %

24.,4°1 kesinlikle katiliyorum cevabi vermislerdir.
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Tablo 3.7 Hizmet inovasyon Olgegine iliskin Tanimlayici Istatistikler

o £ - £ = 2 E | MEAN S.s.
X © ) N = X
= 5 > 7 <) = =
Ef | E| 8 | B | =2
1 | Calisirken isimle ilgili yeni f 18 9 14 95 69
hizmet tekniklerini aragtiririm. 3,01 1,17
% 8,8 44 6,8 46,3 33,7
Z 2 | Calisirken yenilikei diistinceler | f 19 7 10 96 73
< tretirim. 3,96 1,17
E % 9,3 34 49 46,8 35,6
Q
E 3 | Isyerinde, yaratict fikirlerimi f 18 8 7 100 72
E caligma arkadaglarima 3,97 1,15
z. anlatirim. % 8,8 3,9 3,4 48,8 351
o
; 4 | Isyerinde, yenilikleri f 18 6 16 109 56
<« uygulamak i¢in gerekli olan 387 111
é 1<atynaklar1 lgiivence altinda % 8,8 2’9 7,8 53,2 27,3 ' '
utmaya galigirim.
&
E 5 | Isyerinde, yeni fikirler f 18 7 14 124 42
= g;li§tirmek i¢in, uygulanabilir 3,80 1,08
E bir plan olustururum. % 8.8 34 6.8 60,5 20,5
6 | Genel olarak kendimi f 16 14 13 97 65
galistigim boliimiin yaratici bir 3,88 1,16
ﬁyCSI olarak gorurum % 718 6,8 6,3 4713 3117
7 | Bu otel yeni hizmetler f 22 14 29 90 50
gelistirmek i¢in uygun bir 3,64 1,22
ortam sunmaktadir. % 107 6.8 141 43,9 24.4
8 | Oteldeki tiim bolimler yeni f 19 23 38 90 35
isle.r g§1i§tirrn§k @gin iyi bir 3,48 1,17
etkilesime sahiptir. % 9,3 112 185 43,9 171
Yeni hizmet projeleri
9 yirirliige konuldugunda, f 19 15 26 94 51
= yoneticiler ve 6n plandaki 3,69 1,19
= hizmet personeli yakin isbirligi | % 9,3 73 12,7 45,9 249
icerisindedirler.
= s
5. 10 | Bu otelde yeni islerin f 32 25 37 74 37
:‘ gelistirilm?si.r'lde ba}gaph olan 3,28 1,32
8 calisanlar 6diillendirilir. % 156 12,2 18,0 36.1 18,0
ot
= 11 | Bu otel, yeni hizmet f 24 22 25 88 46
= gelistirilmesi igin bazi 3,53 1,27
,E kaynaklarml tahsis etmektedir. % 11,7 10’7 12’2 4219 2214
o
E 12 | Otelin mevcut insan giicil, f 25 19 24 90 47
> hizme.tk?rin gelistirilmesi igin 3,56 1,27
el % | 122 | 93 | 11,7 | 439 | 229
13 | Calistigim bolim, yeni f 20 12 20 104 49
hizmetler gel_istirilmesinde 3,73 1,17
profesyoneldir. % 98 59 9.8 50,7 23.9
14 | Calistigim boliim tarafindan f 19 10 26 99 51
1%ehstllr(lllen ylinhhlzmetler, 374 116
aynaxiarin kutianimi % 9,3 49 | 127 483 24,9

bakimindan etkin olur.
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“Oteldeki tiim boliimler yeni isler gelistirmek i¢in iyi bir etkilesime sahiptir.” sorusuna
katilimcilarin % 9,3’ kesinlikle katilmiyorum, % 11,2’si katilmiyorum, % 18,51
kararsizim, % 43,9’u katiliyorum ve % 17,11 kesinlikle katiliyorum cevabi vermislerdir.
“Yeni hizmet projeleri yiirlirliige konuldugunda, yoneticiler ve on plandaki hizmet
personeli yakin isbirligi igerisindedirler.” sorusuna katilimcilarin % 9,3’ kesinlikle
katilmiyorum, % 7,31 katilmiyorum, % 12,7’si kararsizim, % 45,9’u katiliyorum ve %
24,9’u kesinlikle katiliyorum cevab1 vermiglerdir. “Bu otelde yeni islerin
gelistirilmesinde basarili olan ¢alisanlar 6diillendirilir.” sorusuna katilimcilarin % 15,6’s1
kesinlikle katilmiyorum, % 12,2’si katilmiyorum, % 18’1 kararsizim, % 36,11
katiltyorum ve % 18’1 kesinlikle katiliyorum cevabi vermislerdir. “Bu otel, yeni hizmet
gelistirilmesi i¢in baz1 kaynaklarini tahsis etmektedir.” sorusuna katilimcilarin % 11,7’si
kesinlikle katilmiyorum, % 10,7’si katilmiyorum, % 12,2°si kararsizim, % 42,9’u
katiliyorum ve % 22,4°1 kesinlikle katiliyorum cevabi vermislerdir. “Otelin mevcut insan
giicli, hizmetlerin gelistirilmesi i¢in yeterlidir.” sorusuna katilimcilarin % 12,2’si
kesinlikle katilmiyorum, % 9,3’ katilmiyorum, % 11,7’si kararsizim, % 43,9’u
katiliyorum ve % 22,9’u kesinlikle katiliyorum cevabi vermislerdir. “Calistigim boliim,
yeni hizmetler gelistirilmesinde profesyoneldir.” sorusuna katilimecilarm % 9,81
kesinlikle katilmiyorum, % 5,9’u katilmiyorum, % 9,8’1 kararsizim, % 50,7’si
katiliyorum ve % 23,9’u kesinlikle katiliyorum cevabi vermislerdir. “Calistigim bolim
tarafindan gelistirilen yeni hizmetler, kaynaklarin kullanimi bakimindan etkin olur.”
sorusuna katilimcilarin % 9,31 kesinlikle katilmiyorum, % 4,9’u katilmiyorum, %
12,7’s1 kararsizim, % 48,3’ katiliyorum ve % 24,9’u kesinlikle katiliyorum cevabi

vermislerdir.

3.8.4.Teknoloji Kabul Ol¢egine iliskin Bulgular

Tablo 3.8’de satin alma miidiirlerine uygulanan teknoloji kabul 6lgegine ait
“Teknolojiyi isimde kullanmak, islerimi daha hizli gerceklestirmemi saglar.” sorusuna
katilimcilarin % 8,3’ kesinlikle katilmiyorum, % 2,4’i katilmiyorum, % 2,9’u
kararsizim, % 41’1 katiliyorum ve % 45,4’ kesinlikle katiliyorum cevabi vermislerdir.
“Teknolojiyi kullanmak is performansimi artirir.” sorusuna katilimeilarmm % 10,2’si
kesinlikle katilmiyorum, % 0,5’1 katilmiyorum, % 2’si kararsizim, % 40’1 katiliyorum ve
% 46,3’ kesinlikle katiliyorum cevabi vermislerdir. “Teknolojiyi isimde kullanmak
verimliligimi artirir.” sorusuna katilimcilarin % 9,31 Kkesinlikle katilmiyorum, % 2’si

katilmiyorum, % 2,4’ kararsizim, % 40’1 katiliyorum ve % 47,3’ kesinlikle katiliyorum
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cevabr vermislerdir. “Teknolojiyi kullanmak isteki etkinligimi artirir.” sorusuna
katilimcilarin % 8,31 kesinlikle katilmiyorum, % 2,4°1 Katilmiyorum, % 2’si kararsizim,
% 39’u katiliyorum ve % 48,31 kesinlikle katiliyorum cevabi vermislerdir. “Teknolojiyi
kullanmak isimi kolaylastirir.” sorusuna katilimeilarin % 8,8°1 kesinlikle katilmiyorum,
% 2’si katilmiyorum, % 3,4°1 kararsizim, % 37,6’s1 katiliyorum ve % 48,31 kesinlikle
katiltyorum cevab1 vermiglerdir. “Teknolojiyi isimde faydali bulurum.” sorusuna
katitlimeilarin % 8,3’ kesinlikle katilmiyorum, % 2,3’ katilmiyorum, % 2,3’
kararsizim, % 39,5°1 katiliyorum ve % 48,3’ kesinlikle katiliyorum cevabi vermislerdir.
“Teknolojiyi kullanmay1 6grenmek benim i¢in kolaydi.” sorusuna katilimcilarin % 7,8’i
kesinlikle katilmiyorum, % 2’si katilmiyorum, % 3,9’u kararsizim, % 44,4’ katiliyorum
ve % 42’si kesinlikle katiliyorum cevabi vermislerdir. “Teknoloji yapmamu istedigim seyi
kolay yapmami saglar.” sorusuna katilimcilarin % 8,8’ kesinlikle katilmiyorum, % 1,5’i
katilmiyorum, % 2,4’4 kararsizim, % 40,51 katihyorum ve % 46,8’1 kesinlikle
katiliyorum cevabi vermiglerdir. “Teknoloji ile olan etkilesimlerim net ve anlasilirdir.”
sorusuna katilimcilarin % 7,8’ kesinlikle katilmiyorum, % 2’si katilmiyorum, % 6,3’
kararsizim, % 42’si katiliyorum ve % 42’si kesinlikle katiliyorum cevabi vermislerdir.
“Teknolojiyi etkilesime girme konusunda esnek buluyorum.” sorusuna katilimcilarin %
7,8’1 kesinlikle katilmiyorum, % 2,9’u katilmiyorum, % 7,3’1 kararsizim, % 46,371
katiliyorum ve % 35,6”s1 kesinlikle katiliyorum cevabi vermislerdir. “Teknolojiyi
kullanma konusunda ustalagmak benim i¢in kolaydi.” sorusuna katilimcilarin % 7,3’
kesinlikle katilmiyorum, % 2,9’u katilmiyorum, % 8,8’1 kararsizim, % 49,31 katiliyorum
ve % 31,7’si kesinlikle katiliyorum cevabi vermislerdir. “Teknoloji kullanimini kolay
buluyorum.” sorusuna katilimcilarin % 7,34 kesinlikle katilmiyorum, % 2,9’u
katilmiyorum, % 9,8’i kararsizim, % 46,81 katiiyorum ve % 33,2’si kesinlikle
katiliyorum cevabi vermislerdir. “Teknoloji se¢iminde bana rehberlik edebilecek birileri
mevcuttur.” sorusuna katilimcilarin % 8,81 kesinlikle katilmiyorum, % 5,9’u
katilmiyorum, % 10,7’si kararsizim, % 46,8’i katiliyorum ve % 27,81 kesinlikle
katiliyorum cevabr vermiglerdir. “Teknoloji ile ilgili 6zel talimatlar benim igin
mevcuttur.” sorusuna katilimcilarin % 10,7°si kesinlikle katilmiyorum, % 3,4’
katilmiyorum, % 13,2’si kararsizim, % 47,3’i katiliyorum ve % 25,44 kesinlikle
katiliyorum cevabi vermislerdir. “Teknoloji zorluklartyla ilgili yardim i¢in belirli bir kisi
(veya grup) mevcuttur.” sorusuna katilimcilarin % 8,8’ kesinlikle katilmiyorum, % 3,4’i

katilmiyorum, % 9,3’0 kararsizim, % 51,7’si katiliyorum ve % 26,8’1 kesinlikle
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Tablo 3.8 Teknoloji Kabul Olgegine iliskin Tanimlayici Istatistikler

o E E £ g o §| MEAN | SS.
X S o S8 = ~ £
=z =z 2 2. ==
'z & £ s = ==
SE| ¥ 3 5 ¢ 5
5] 5]
S| S < X X
1 Teknolojiyi  isimde  kullanmak, f 17 5 6 84 93 4,12 1,14
islerimi daha hizli gergeklestirmemi
saglar. % 83 24 29 | 410 | 454
2 Teknolojiyi kullanmak is f 21 1 4 82 97 413 1,19
performansimu artirir.
% 10,2 0,5 2,0 40,0 47,30
<DE 3 Teknolojiyi isimde kullanmak f 19 4 5 82 95 4,12 1,17
2 verimliligimi artirir.
LZL % 9,3 2,0 2,4 40,0 46,3
s
5 4 Teknolojiyi kullanmak isteki f 17 5 4 80 99 4,16 1,15
G etkinligimi artirir.
3 % 8,3 24 20 | 390 | 483
5 Teknolojiyi kullanmak isimi f 18 4 7 7 99 4,14 1,17
kolaylastirir.
% 8,8 2,0 34 37,6 48,3
6 Teknolojiyi isimde faydali bulurum. f 17 4 4 81 99 4,17 1,14
% 8,3 2,3 2,3 39,5 48,3
7 Teknolojiyi kullanmay1 6grenmek f 16 4 8 91 86 4,10 1,11
benim i¢in kolaydi.
% 738 2,0 3,9 44.4 42,0
8 Teknoloji yapmamu istedigim seyi f 18 3 5 83 96 4,15 1,15
kolay yapmamu saglar.
3 % 8,8 15 2,4 40,5 46,8
3
: 9 Teknoloji ile olan etkilegimlerim net f 16 4 13 86 86 4,08 1,12
g ve anlagilirdir.
= % | 78 | 20 | 63 | 420 | 420
4
3 10 Teknolojiyi etkilesime girme f 16 6 15 95 73 3,99 1,12
g konusunda esnek buluyorum.
; % 78 29 73 46,3 35,6
<
V-4
E 11 Teknolojiyi kullanma konusunda f 15 6 18 101 65 3,95 1,08
T} ustalagmak benim i¢in kolaydi.
=
< % 73 29 8.8 49,3 31,7
12 Teknoloji kullanimini kolay f 15 6 20 96 68 3,95 1,09
buluyorum.
% 73 2,9 9,8 46,8 33,2
% 9,3 2,0 54 42,0 415
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Tablo 3.8 Teknoloji Kabul Olgegine {liskin Tanimlayici Istatistikler (devam)

13 Teknoloji se¢iminde bana f 18 12 22 96 57
rehberlik edebilecek birileri 3,79 1,17
meveuttur. %| 88 | 59 | 107 | 468 | 278
14 Teknoloji ile ilgili 6zel talimatlar | f 22 7 27 97 52
benim i¢in mevcuttur. 3,73 1,19
5 % 10,7 34 13,2 473 254
Z
2 15 Teknoloji ~ zorluklaryla ilgili | f 18 7 19 106 55
E 5 yardim igin belirli bir kisi (veya
= 3 grup) meveuttur. % | 88 34 | 93 | 517 | 268 | 38 | 112
-
S >
X 0
16 Teknolojiyi kullanan is f 25 29 25 86 40
arkadaslarimin orani nedeniyle 3,42 1,28
teknolojiyi kullantyorum. % 122 141 122 9 195
5 17 Bu isletmenin st yonetimi, | f 17 10 17 98 63
é teknolojinin kullaniminda 3,87 1,15
E yardime1 olmaktadir. % 8.3 49 83 478 307
£
= 18 Amirim, teknolojiyi isim igin f 20 6 15 87 7
§ kullanilmam konusunda ¢ok 3,95 1,20
= L
g destekeidir. % | 98 | 29 | 73 | 424 | 376
19 Genel olarak, kurumumda f 19 4 11 86 85
teknolojinin kullanimi 4.04 117
desteklenmektedir. ' '
% 9,3 2,0 54 42,0 41,5

katiliyorum cevabi vermislerdir. “Teknolojiyi kullanan is arkadaslarimin orani nedeniyle
teknolojiyi kullantyorum.” sorusuna katilimcilarin % 12,2’s1 kesinlikle katilmiyorum, %
14,1’1 katilmiyorum, % 12,2’s1 kararsizim, % 42’si katiliyorum ve % 19,51 kesinlikle
katiliyorum cevabi vermislerdir. “Bu isletmenin iist yonetimi, teknolojinin kullaniminda
yardimci1 olmaktadir.” sorusuna katilimcilarin % 8,3’ kesinlikle katilmiyorum, % 4,9’u
katilmiyorum, % 8,3’ kararsizim, % 47,81 katihyorum ve % 30,7’si kesinlikle
katiliyorum cevabi vermislerdir. “Amirim, teknolojiyi isim i¢in kullanilmam konusunda
cok destekeidir.” sorusuna katilimcilarin % 9,8’1 kesinlikle katilmiyorum, % 2,9’u
katilmiyorum, % 7,31 kararsizim, % 42,4’ katiliyorum ve % 37,6’s1t kesinlikle
katiliyorum cevabr vermislerdir. “Genel olarak, kurumumda teknolojinin kullanimi
desteklenmektedir.” sorusuna katilimcilarin % 9,3’0 kesinlikle katilmiyorum, % 2’si
katilmiyorum, % 5,4’1 kararsizim, % 42’si katiliyorum ve % 41,5°1 kesinlikle katiliyorum

cevabi vermislerdir.

3.8.5.Giivenilirlik Analizi Sonuclari
Calismada, istatistiksel agidan verilere ilk olarak giivenilirlik analizi yapilmistir.

Bir 6lgme aracindan elde edilen maddeler bazen dl¢lilmek istenen 6zelligi yansitabilir,
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bazen sistematik ve rastgele hatalar i¢erebilir. Bir ¢aligmada 6l¢iim sonucunda elde edilen
puan ve degerin ne dlgiide giivenilir olabilecegi, yani bu sonuglarin rastgele hatalardan ne
kadar uzak tutuldugunu-n bilinmesi gerekmektedir. Olgmede, bir uygulamadan digerine
ne kadar rastgele hatanin ayni 6l¢iim aracini i¢erdigi konusu bir giivenilirlik meselesidir
(Giirbiiz ve Sahin, 2017). Olgekteki her madde igin belirlenen tek bir o degeri veya
Olcekteki tiim maddeler i¢in ortalama bir a degeri olabilir. Tiim maddeler i¢in elde edilen
a degeri o anketin toplam giivenilirligini gosterir ve genellikle bu degerin 0,7 veya daha
biiyiik oldugu kabul edilir (Kilig, 2016).

Marsick ve Watkins (2003) tarafindan gelistirilen Ogrenen Orgiit Olgegi
giivenilirlik degerlerinin tavsiye edilen giivenilirlik degerlerinin iizerinde oldugu ve
degerleri karsiladi1 yazarlarca belirtilmistir. Olgegi Tiirkge’ye ¢eviren Avecr ve
Kiiciikusta (2009) ise; oOrgiit diizeyinde 6grenmeyi 0=0,921, grup/ekip diizeyinde
o6grenmeyi 0=0,703 ve bireysel diizeyde 6grenmeyi ise 0=0,809 olarak vurgulamislardir.
Bu calismada ise; orgiit diizeyinde 6grenme 0=0,974, grup/ekip diizeyinde 6grenme
a=0,912 ve bireysel diizeyde 6grenme ise 0=0,917 olarak bulunustur (Tablo 3.10).

Hu ve arkadaslar1 (2009) tarafindan gelistirilen hizmet inovasyonu o&lgeginin
giivenilirlik degerlerinin de 0,70 olan esik degeri astig1 ve 0,81 ile 0,94 araliginda oldugu
yazarlarca belirtilmistir. Tirkee’ye c¢eviren Ayazlar (2012)’in ¢alismasinda ise
giivenilirlik degerleri; yeni hizmet gelistirilmesi i¢in a=0,960 ve calisan inovasyon
davranisi i¢cin 0=0,943 olarak belirtilmistir. Bu ¢alismada ise, yeni hizmet gelistirilmesi
i¢cin 0=0,973 ve calisan inovasyon davranisi i¢in 0=0,962 olarak yiiksek diizeyde oldugu
tespit edilmistir (Tablo 3.12).

Davis ve arkadaslart (1989) algilanan faydayr 0=0,970 ve algilanan kullanim
kolayligin1 0=0,920 olarak belirtmislerdir. Thompson ve arkadaslar1 (1991) ise sosyal
faktorleri a=0,650 ve kolaylastirici durumlart a=0,860 olarak tespit etmislerdir. Olgegi
Tirkge’ye ceviren Yeke ve arkadaslar1 (2019) ise, algilanan fayday1 0=0,969 ve algilanan
kullanim kolayligin1 0=0,805 olarak tespit etmislerdir. Yilmaz ve Kavanoz (2017)
calismalarinda, sosyal faktorleri a=0,870 ve kolaylastirici durumlart 0=0,820 olarak
bildirmislerdir. Bu ¢calismada ise, algilanan fayda a=0,970 ve algilanan kullanim kolaylig
a=0,944 ve kolaylastirict durumlar 0=0,964 olarak bulunmustur (Tablo 3.14).

Belirtilen alt boyutlarin giivenilirlik degerlerinin yaninda, ¢alismada kullanilan
6lgeklerin genel giivenilirlik (Cronbach alpha katsayilari) degerleri su sekildedir; 6grenen

orgiit olgegi genel giivenilirlik degeri 0=0,979, hizmet inovasyonu genel giivenilirlik
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degeri 0=0,973 ve teknoloji kabul genel giivenilirlik degeri ise a=0,984’diir. Elde edilen
giivenilirlik degerlerine gore, dlgeklerin yapt gegerliligini sinamak ve degiskenleri daha

saglikl1 bir bigcimde belirlemek i¢in 6lgeklere faktor analizi uygulanmistir.

3.8.6.Faktor Analizi Sonuclar:

Faktor analizi, cok sayida birbiriyle iliskili 6geyi bir araya getirmeyi, daha az
tutarli faktor elde etmeyi ve Ogelerin olusturuldugu yapilarin modelini kesfetmeyi
amaclayan c¢ok degiskenli analizlerin genel adidir. Diger bir deyisle, faktor analizi,
arastirmanin odagindaki birgok degiskenin gercekten birkac temel degisken (faktor) ile
ifade edilip edilemeyecegini inceler (Aksu vd., 2017: 4; Giirbiiz ve Sahin, 2017: 315).

Marsick ve Watkins (2003) tarafindan gelistirilen Ogrenen Orgiit Boyutlar:
Anketinin (Dimensions of Learning Organization Questionnaire- DLOQ) orijinal
versiyonu ii¢ alt boyuttan olusmaktadir. Bunlar; orgiitsel diizeyde 6grenme, takim/ekip
diizeyinde 6grenme ve birey diizeyinde 6grenmedir. Benzer sekilde, Tiirk¢e’ye Avct ve
Kiigiikusta (2009) tarafindan ¢evrilen versiyonda da faktor analizi sonuglari ti¢ alt boyutu
gostermektedir.

Hu ve arkadaslar1 (2009) tarafindan gelistirilen hizmet inovasyonu 6lgeginde iki
alt boyut bulunmaktadir. Bunlar; yeni hizmet gelistirme ve c¢alisan inovasyon
davranmigidir. Benzer sekilde Tiirkge cevirisinde Ayazlar (2012) ayni iki alt boyuta
ulagmustir.

Davis (1989) tarafindan gelistirilen, “algilanan fayda ve algilanan kullanim
kolaylig1” alt boyutlarindan olusan 6lgege, Thompson ve arkadaslar1 (1991) tarafindan
eklenen “kolaylastirici durumlar ve sosyal faktorler” alt boyutlari eklenen orijinal
caligmalara benzer alt boyutlar 6l¢egi Tiirk¢e’ye ¢eviren Yeke ve arkadaslari (2019) ile

Yilmaz ve Kavanoz (2017)’un ¢alismalarinda da goriilmektedir.

Tablo 3.9 Ogrenen Orgiit Olgegi Gegerlilik Analizi

Kaiser-Meyer-Olkin ,962; p<0,01
Bartlett Testi 5107,991
Df 210

Sig. ,000
Toplam Varyansi Aciklama Oram %71,033

Ogrenen orgiit dlcegine uygulanan faktdr analizinde, 21 soru ile ilgili yapilan
Barlett kiiresellik testinin sonucu (0,210 ve p<0,001) ve Kaiser-Meyer-Olkin 6rneklem
degerinin (,962) kabul edilebilir sinirlar i¢inde oldugu saptanmistir. Varimax faktor

dondiirme segenegi kullanilan analizde, elde edilen sacilma diyagraminda 6zdegerleri
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I’in (>1) tizerindeki veriler dikkate alinmis ve 3 boyut tespit edilmistir (Tablo 3.10).

Faktor yiikii 0,40’1n altinda olan bir soru (OGRB3) analizden ¢ikarilmistir.
Tablo 3.10 Ogrenen Orgiit Faktor Analizi Sonuglart

Faktor Ozdeger Ortalama Giivenilirlik
Yiikii
Orgiit 7,557 3,5415 0,974
OGRO12 0,841
OGRO19 0,840
OGRO17 0,812
OGRO20 0,796
OGRO15 0,741
OGRO14 0,714
OGRO11 0,664
OGRO16 0,652
OGRO18 0,580
OGRO13 0,575
OGRO21 0,572
OGRO10 0,551
Grup/Ekip 4,798 3,4472 0,912
OGRGT7 0,555
OGRG9 0,418
OGRGS8 0,408
Bireysel 4,367 3,4602 0,917
OGRBL1 0,835
OGRB4 0,750
OGRB5 0,709
OGRB2 0,626
OGRB6 0,507
OGRB3 N/A

*OGRO (Ogrenen Orgiit Orgiit), OGRG (Ogrenen Orgiit Grup/Ekip), OGRB (Ogrenen Orgiit Bireysel)
Hizmet inovasyonu 6lgegine uygulanan faktor analizi sonucu 14 soru ile ilgili
yapilan Barlett kiiresellik testinin sonucunun (0,91 ve p<0,001) ve Kaiser-Meyer-Olkin

orneklem degerinin (,947) kabul edilebilir sinirlar iginde oldugu saptanmustir.

Tablo 3.11 Hizmet inovasyonu Olgegi Gegerlilik Analizi

Kaiser-Meyer-Olkin ,947; p<0,01
Bartlett Testi 4007,448
Df 91

Sig. ,000
Toplam Varyansi Aciklama Oram %74,784
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Varimax faktér dondiirme segenegi kullanilan analizde, elde edilen sacilma
diyagraminda 6zdegerleri 1’in (>1) lizerindeki veriler dikkate alinmis ve 2 boyut tespit
edilmistir (Tablo 3.12).

Tablo 3.12 Hizmet inovasyonu Faktor Analizi Sonuglar

Faktor Ozdeger Ortalama Giivenilirlik
Yiikii

Cahlisan Inovasyon 6,213 3,9024 0,973

Davrams1

HIZMET3 0,906

HIZMET1 0,889

HIZMET?2 0,886

HIZMET6 0,862

HIZMET5 0,820

HIZMET4 0,783

Yeni Hizmet Gelistirilmesi 5,617 3,5860 0,962

HIZMET11 0,873

HIZMET10 0,867

HIZMET12 0,844

HIZMETS 0,801

HIZMET7 0,768

HIZMET9 0,745

HIZMET14 0,628

HIZMET13 0,591

Teknoloji Kabul dlgegi ile ilgili yapilan faktor analizinde ise 19 soru ile ilgili
yapilan Barlett kiiresellik testinin sonucunun (,171 ve p<0,001) ve Kaiser-Meyer-Olkin

orneklem degerinin (,956) kabul edilebilir sinirlar iginde oldugu saptanmustir.

Tablo 3.13 Teknoloji Kabul Olcegi Gegerlilik Analizi

Kaiser-Meyer-Olkin ,956; p<0,01
Bartlett Testi 7094,747
Df 171

Sig. ,000
Toplam Varyansi Aciklama Orani %79,262

Varimax faktér dondiirme secenegi kullanilan analizde, elde edilen sagilma
diyagraminda 6zdegerleri 1’in (>1) lizerindeki veriler dikkate alinmis ve dort boyut
bulunmustur ve ayrintili sonuglar Tablo 3.14’te yer almaktadir. Faktor yiikii 0,40’ 1n
altinda olan ve diger boyutlarda ¢ikan {i¢ soru (TKSF17-TKSF18-TKSF19) analizden

cikartlmistir.
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Tablo 3.14 Teknoloji Kabul Faktor Analizi Sonuglari

Faktor Yiiki = Ozdeger Ortalama Giivenilirlik
Algilanan Fayda 8,301 4,1455 0,97
TKM6 0,879
TKM3 0,868
TKM5 0,866
TKM2 0,860
TKM4 0,860
TKM1 0,845
Algilanan Kullanim 4,317 4,0398 0,944
Kolayhg
TKM11 0,544
TKM10 0,544
TKM9 0,541
TKM12 0,541
TKM8 0,488
TKM7 0,484
Kolaylastirict Durumlar 3,001 3,7886 0,964
TKM13 0,759
TKM14 0,703
TKM15 0,666
Sosyal Faktorler 1,699 3,8223 N/A
TKM19 N/A
TKM18 N/A
TKM17 N/A
TKM16 0,896

3.8.7.Korelasyon Analizi Sonug¢lari

Iki veya daha fazla degisken arasindaki iliskiyi ifade eden korelasyon bu
degiskenler arasinda neden-sonug iliskisi anlamina gelmemektedir. Baska bir ifadeyle
korelasyon nedensellik degildir. Sosyal bilimlerin dogasinda var olan bir¢ok kavram
birbirleriyle yakindan iliskili olabilir. Bu iliskilerin var olmasi, ¢ogu kisi tarafindan bu
iliskiye konu olan birinin neden digerinin ise sonug¢ oldugunu kabul etme egilimindedir.
Korelasyon ve nedensellik birbirine olduk¢a yakin kavramlardir. Ancak ayni anlama
gelmemektedirler. Nedensellik i¢in korelasyon gereklidir (Giirbiiz ve Sahin, 2017).

Calismadaki diger hipotezleri test etmek amaciyla korelasyon analizi yapilmistir.
Tablo 3.15’te yer alan Pearson korelasyon matrisine gore; teknoloji kabul ile 6grenen
orgiit (r=0,712; p<0,01) arasinda istatiksel olarak pozitif ve anlamh bir iliski oldugu

goriilmiistiir. Hi hipotezi desteklenmistir. Teknoloji kabul ile hizmet inovasyonu
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(r=0,798; p<0,01) arasinda da istatiksel olarak pozitif ve anlamli bir iligkinin oldugu
goriilmiis ve Hz hipotezi desteklenmistir. Hizmet inovasyonu ile &grenen Orgiit
(r=0,882; p<0,01) arasinda da istatiksel olarak anlamli bir iligki tespit edilmis ve Hs
hipotezi de desteklenmistir. Elde edilen bu bulgular, ¢alismada ele alinan degiskenler
arasinda anlamli iligkiler oldugunu ortaya koymaktadir. Bu iligkilerin, yiiksek diizeyde
oldugu goriilmektedir. Bu bulgular 6grenen 6rgiit, teknoloji kabul ve hizmet inovasyonu
iliskisinin 6nemini ortaya koymaktadir. Temel degiskenlerin alt boyutlarinin
degerlendirildigi korelasyon analizi sonuglart da bu iliskideki yiiksek boyutu

gostermektedir (Tablo 3.15).
Tablo 3.15 Korelasyon Analizi Sonuglar1

Hizmet inovasyonu Teknoloji Kabul Ogrenen Orgiit
Hizmet inovasyonu , 798~ ,882xx
Teknoloji Kabul , 7198+ 112
Ogrenen Orgiit 882+ 712

N = 205, ** (p<0,01) ** Korelasyon 0,01 diizeyinde cift tarafli 6neme sahiptir.
3.8.8.Regresyon Analizi Sonuglari

Regresyon analizi, bir bagimli degisken ile bagimsiz degisken veya bu bagimli
degisken tizerinde etkisi oldugu diisiiniilen degiskenler arasindaki iligskinin agiklamasini
ifade eder. Kisaca degiskenler arasindaki neden-sonug iliskisini arastirir. Bagimsiz bir
degiskenin basit bir bagimli degisken {izerindeki etkisi arastirilirsa basit regresyon
analizi, iki veya daha fazla degiskenin bagimli degisken iizerindeki etkisi incelendiginde
coklu regresyon analizi uygulanir (Giirbiiz ve Sahin, 2017).

Calismanin etki analizleri ile ilgili hipotezleri test etmek amaciyla regresyon
analizi kullanilmistir. 11k regresyon analizinde 6grenen drgiit bagimsiz degisken, hizmet
inovasyonu ise bagimli degisken olarak alinmistir. Regresyon analizi neticesinde,
ogrenen orgiitiin hizmet inovasyonu pozitif yonde etkiledigi saptanmustir. Ogrenen
orgiitiin hizmet inovasyonundaki degisimi aciklama oran1 % 77°dir (Diizeltilmis R? =
0,777; p<0,0001). Dolayisiyla ¢alismanin Hs hipotezi desteklenmistir. Analiz

sonucunda elde edilen bulgular Tablo 3.16’da yer almaktadir.

Tablo 3.16 Regresyon Analizi (Ogrenen Orgiit — Hizmet inovasyonu)

Sk rlz: Standardize
Degiskenler Edilmemis t Sig. Tolerans V.1.F.

Katsayilar Katsayllar
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o | |
Sabit 0,544 0,124 4,395 0,000
Ogrenen Orgiit | 0,901 0,034 0,882 26,701 | 0,000 |1,000 1,000
Bagimli Degisken: Hizmet inovasyonu
R=0,882 R?=0,778 AR?= 0,777

F= 712,937; p<0,000

Durbin-Watson= 2,082

OGRENEN ORGUT

B =882 - p=0,01

HIPOTEZ KABUL

HIZMET

Sekil 3. 1 Regresyon Analizi (Ogrenen Orgiit — Hizmet Inovasyonu)

INOWVASYOMU

Ikinci regresyon analizinde dgrenen orgiit alt boyutlari; drgiit, grup/ekip ve birey

bagimsiz degiskenler, hizmet inovasyonu ise bagimli degisken olarak alinmistir.

Regresyon analizi neticesinde, orgiit diizeyi (f = 0,874; t= 12,636, p<0,0001) ve birey

diizeyi (B = 0,255; t= 3,951; p<0,0001) hizmet inovasyonunu pozitif yonde etkiledigi
saptanmigtir. Grup/Ekip diizeyi (B = -0,225; t= -3,005; p<0,0001) ise negatif yonde

etkilemektedir. Ogrenen &rgiit alt boyutlarmin hizmet inovasyonundaki degisimi

aciklama oran1 %80°’dir (Diizeltilmis R2= 0,803; p<0,0001). Dolayisiyla ¢alismanin Haa,

Hab, ve Hac hipotezleri desteklenmistir. Analiz sonucunda elde edilen bulgular Tablo

3.17°de yer almaktadir.

Tablo 3.17 Regresyon Analizi (Ogrenen Orgiit Alt Boyutlar1 - Hizmet inovasyonu)

Standardize Edilmemis | Standardize
Katsayilar Katsayilar
Degiskenler t Sig. Tolerans | V.1.F.
B Stzr:::rt B
Sabit 0,556 0,119 4,678 0,000
Orgiit 0,846 ,067 0,874 12,636 ,0000 |0,202 4,958
Grup/Ekip -0,217 0,072 -0,225 -3,002 0,003 |0,171 5,832
Birey 0,260 0,066 0,255 3,951 0,000 |0,232 4,311
Bagimli Degisken: Hizmet inovasyonu
R=10,898 R%=0,806 AR?= 0,803 Durbin-Watson= 2,052
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F= 278,310; p<0,000

ORGUT

HIPOTEZ KABUL

>

B=,874;p<0,01 |

GRUP [ EKIP HiZMET

INOVASYOMNU

HIPOTEZ KABUL

B=-,225 p=<0,01 !

BIREY
_| HIPOTEZ KABUL

'] "

B=,255;p<0,01

Sekil 3. 1 Regresyon Analizi (Ogrenen Orgiit Alt Boyutlar1 - Hizmet Inovasyonu)

Diger regresyon analizinde hizmet inovasyonu bagimsiz degisken, teknoloji kabul
ise bagimli degisken olarak alimmistir. Regresyon analizi neticesinde, hizmet
inovasyonunun teknoloji kabulii pozitif yonde etkiledigi saptanmistir. Hizmet
inovasyonunun teknoloji kabul tizerinde degisimi agiklama oran1 %63’ dur (Diizeltilmis
R? = 0,635; p<0,0001). Dolayisiyla calismanin Hs hipotezi desteklenmistir. Analiz

sonucunda elde edilen bulgular Tablo 3.18’de yer almaktadir.
Tablo 3.18 Regresyon Analizi (Hizmet Inovasyonu — Teknoloji Kabul)

Standardize Standardize
Edilmemis Katsayillar | Katsayilar
Degiskenler t Sig. Tolerans | V.I.F.
Standart
& Hata B
Sabit 1,005 0,166 6,042 0,000
Hizmet 0,813 0,043 0,798 18,867 | 0,000 |1,000 |1,000
Inovasyonu
Bagimli Degisken: Teknoloji Kabul
R=0,798 R?=10,637 AR?= 0,635
Durbin-Watson= 1,726
F= 355,950; p<0,000

4

| HIZMET INOVASYONU ‘ ' HIPOTEZ KABUL | ' TEKNOLOUI
B =793 ;p<0,01 | EABLIL
Sekil 3. 2 Regresyon Analizi (Hizmet inovasyonu — Teknoloji Kabul)
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Diger bir regresyon analizinde hizmet inovasyonu alt boyutlari;; Hizmet
Inovasyonu Calisan Diizeyi ve Hizmet Inovasyonu Yeni Hizmet Gelistirme Diizeyi
bagimsiz degisken, teknoloji kabul ise bagimli degisken olarak alinmistir. Regresyon
analizi neticesinde, Hizmet Inovasyonu Calisan Diizeyi (B = 0,766; t= 12,183; p<0,0001)
teknoloji kabulii pozitif yonde ve anlamli diizeyde etkiledigi saptanmistir. Hizmet
Inovasyonu Yeni Hizmet Gelistirme Diizeyinin (B = 0,090; t= 1,424; p>0,0001) teknoloji
kabul {izerinde anlamli bir etkisi bulunamamistir. Hizmet inovasyonu alt boyutlarinin
teknoloji kabuldeki degisimi agiklama oran1 %70’ dir (Diizeltilmis R?= 0,701; p<0,0001).
Dolayisiyla ¢alismanin Hsa hipotezi desteklenmistir, Hsp hipotezi desteklenmemistir.

Analiz sonucunda elde edilen bulgular Tablo 3.19°da yer almaktadir.
Tablo 3.19 Regresyon Analizi (Hizmet Inovasyonu Alt Boyutlar1 — Teknoloji Kabul)

Star.ldardl.z ¢ Standardize
Edilmemis
Katsayilar Katsayilar
Degiskenler Y t Sig. | Tolerans| V.I.F.
Standart
= Hata B
Sabit 0,812 0,153 5,290 0,000
Hizmet
inovasyonu 0,746 0,061 0,766 12,183 0,000 (0,371 2,695
Calisan Diizeyi
Hizmet
Inovasyonu Yeni | o965 | (060 0,090 1424 | 0156 |0371 |2,695
Hizmet
Gelistirme Diizeyi
Bagimli Degisken: Teknoloji Kabul
R=10,839 R%2=0,704 AR?= 0,701
Durbin-Watson= 1,923
F=239,819; p<0,000

CALISILAN DUZEYi

* HIPOTEZ KABUL
B=,766; p<0,01

\ TEKNOLOJI

YEMI HIZMET GELIGTIRME o o KABUL
DUZEY] HIPOTEZ RED [

B = ,090; p > 0,01

Sekil 3. 3 Regresyon Analizi (Hizmet inovasyonu Alt Boyutlar1 — Teknoloji Kabul)

Diger bir regresyon analizinde teknoloji kabul bagimsiz degisken, 6grenen Orgiit

ise bagimli degisken olarak alinmistir. Regresyon analizi neticesinde, teknoloji kabuliin
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Ogrenen Orgiitii pozitif yonde etkiledigi saptanmistir. Teknoloji kabuliin 6grenen
orgiitteki degisimi aciklama oram1 % 50’dir (Diizeltilmis R? = 0,505: p<0,0001).
Dolayisiyla ¢alismanin He hipotezi desteklenmistir. Analiz sonucunda elde edilen

bulgular Tablo 3.20°de yer almaktadir.
Tablo 3.20 Regresyon Analizi (Teknoloji Kabul - Ogrenen Orgiit)

Standardize Standardize
Edilmemis Katsayilar | Katsayilar
Degiskenler t Sig. Tolerans | V.L.F.
Standart
B Hata P
Sabit 0,768 0,197 3,896 0,000
Teknoloji Kabul 0,684 0,047 0,712 14,451 0,000 |1,000 1,000
Bagimli Degisken: Ogrenen Orgiit
R=0,712 R%=0,507 AR?= 0,505
Durbin-Watson= 1,767

F=208,828; p<0,000

TEKNOLOJ KABUL HIPOTEZ KABUL GESRENEMN
» " ORGUT

B=712 :p<0,01

Sekil 3. 4 Regresyon Analizi (Teknoloji Kabul - Ogrenen Orgiit)

Ikinci regresyon analizinde teknoloji kabul alt boyutlari; algilanan fayda,
algilanan kullanim kolayligi, kolaylastirict durumlar ve sosyal faktorler bagimsiz
degisken, Ogrenen oOrgiit ise bagimli degisken olarak alinmigtir. Regresyon analizi
neticesinde, sosyal faktorler (B = 0,443; t= 4,845; p<0,0001), algilanan fayda (f = 0,436;
t=4,312; p<0,0001) ve kolaylastirict durumlarin (f = 0,383; t=4,513; p<0,0001) 6grenen
orgiitli pozitif yonde etkiledigi saptanmistir. Algilanan kullanim kolaylig: (f = -0,438; t=
-2,913; p<0,0001) ise negatif yonde etkilemektedir. Teknoloji kabul alt boyutlarinin
teknoloji kabuldeki degisimi agiklama oran1 %58’ dir (Diizeltilmis R?= 0,571; p<0,0001).
Dolayisiyla ¢alismanin Hea, Heb Ve Hec hipotezleri desteklenmistir. Analiz sonucunda

elde edilen bulgular Tablo 3.21°de yer almaktadir.

Tablo 3.21 Regresyon Analizi (Teknoloji Kabul Alt Boyutlari — Ogrenen Orgiit)
Star‘1dard|.z ¢ Standardize
Edilmemis
Katsayilar Katsayilar .
Degiskenler t Sig. | Tolerans| V.I.F.
Standart
B Hata B
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Sabit 0,756 0,184 4,114 0,000
Algilanan Fayda 0,386 0,100 0,436 3,843 0,000 (0,163 6,137
Algilanan
Kullanim -0,414 0,142 -0,438 -2,913 0,004 0,093 10,739
Kolayhg
Kolaylastirica

0,347 0,077 0,383 4,513 0,000 |0,292 3,427
Durumlar
Sosyal Faktorler 0,378 0,078 0,443 4,845 0,000 |0,251 3,979

Bagimli Degisken: Ogrenen Orgiit

R=10,761 R?=0,580 AR?=0,571

Durbin-Watson= 1,915
F= 69,975; p<0,000

ALGILANAN FAYDA .
HIPOTEZ KABUL

-
B =,436; p<0,01
ALGILANAMN EUJLLANIM .
KOLAYLIG » HIPOTEZ KABUL

B=-438p<001
OGREMEM
KOLAYLASTIRICI ORGUT

DURUMLAR .‘ HIPOTEZ KABUL

B=.383:p0<001

SOSYAL FAKTORLER

HIPOTEZ KABUL

=
-

B=,443: p <0,01

Sekil 3. 5 Regresyon Analizi (Teknoloji Kabul Alt Boyutlar1 — Ogrenen Orgiit)

3.8.9.Aracilik Etkisi Sonuclar:

[statistikte aracilik modelleri, bagimli ve bagimsiz degisken arasindaki iliskiyi
araci degisken olarak bilinen ti¢lincli bir varsayimsal degisken iizerinden inceleyen ve
bunu kismi veya tam aracilik ile tanimlayan modellerdir. Aracilik modelleri, bagimli ve
bagimsiz degisken arasindaki dogrudan iligkiyi degil, bagimsiz degisken ile bagimli
degiskenle araci degisken arasindaki iligkiyi inceler. Baska bir deyisle, bagimli ve
bagimsiz degisken arasindaki iligki tizerindeki gbze ¢arpmayan etkileri inceler (Yilmaz
ve Dalbudak, 2018).
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Araci (mediator) degisken, bagimsiz degiskenin etkisini bagimli degiskene ileten
bir degiskendir. Miidaheleci degisken olarak da tanimlanabilen araci degisken, bagimsiz
degiskenin bagimli degisken tizerindeki etkisini agiklamaya yardimci olmaktadir (Baron
ve Kenny, 1986; Giirbiiz ve Sahin, 2017). Aracilik testleri, bagimli ve bagimsiz degisken
arasinda dogrudan bagimlilik iliskisi yok gibi goriinen durumlarda dolayli iliskiyi
inceleyip tanimlar. Bu iliski klasik regresyon iligkisiyle 6l¢iilebilmektedir (Yilmaz ve
Dalbudak, 2018; Giirbiiz ve Sahin, 2017).

Bagimsiz Degisken Bagimh Degisken

Y

(®) ()

Sekil 3. 7 Dogrudan Etki Modeli

Aract
Degisken
a b
(na)
\
Bagimsiz | - Bagum b
Degisken - Degisken

() — " (v}

Sekil 3. 6 Temel Aracilik Modeli

Bagimsiz ve bagimli degisken arasinda yer alan araci degisken, bu iki degisken
arasindaki baglantt mekanizmasi gibi ¢alisir. Bagimli ve bagimsiz degisken arasindaki
dogrudan etki modeli Sekil 3.7°de gosterilmistir. Goriilecegi tizere, X degiskeni ile Y
degiskeni arasindaki iliskide M degiskeni araci degisken (mediator) olarak
kullanilabilmektedir (Sekil 3.8). Bagimsiz degisken (X) ile bagimli degisken (Y)
arasindaki nedensel bir iliski gosterilmekte, X’in Y {izerindeki etkisi ise c ile
belirtilmektedir. Bagimsiz degiskenin (X) araci degisken (M) tizerindeki etkisi a ile; aract
degiskenin (M) bagimli degisken (Y) tizerindeki etkisi b ile; ve bagimsiz degiskenin (X)
bagimli degisken (Y) iizerinde araci degiskenin (M) kontroliindeki etkisi ise ¢ ile
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gosterilmektedir. Nedensellik analizlerinde, c"etkisi ¢ etkisinden farklilagmasi durumunda
bu etkinin bir boliminiin aract degisken tarafindan paylasildigi seklinde
yorumlanmaktadir. Aracilik modellerinin test edilmesinde farkli yaklagimlar
bulunmaktadir. Bu yaklasimlar farkli kriterleri gerektirmektedir. Bunlar; bagimli
degisken ile bagimsiz degisken arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki olmalidir.
Bagimsiz degisken ile araci degisken arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki
olmalidir. Bagimsiz degiskenli modelde kullanildiginda, araci degisken ile bagiml
degisken arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski olmalidir. Bagimsiz degisken ve
aract degisken regresyon analizine dahil edildiginde, bagimsiz degisken ile bagimli
degisken arasinda anlamli olmayan bir iligki varsa tam aracilik etkisi, bagimsiz degisken
arasindaki iliski ise kismi aracilik etkisi olusur ve bagimli degiskenin etkisi azalir (Giirbiiz
ve Sahin, 2017).
Tablo 3.22 Temel Aracilik Modelinin Testine Ait Asamalar

Adim Analiz Gosterim

1. Adim X’in Y iizerindeki etkisinin basit regresyon ) C ----——-- >Y
analizi ile testi

2. Adim X’in M iizerindeki etkisinin basit regresyon X —-mme- a----—-—-- >M
analizi ile testi

3. Adim M’in Y tizerindeki etkisinin basit regresyon M ------- b------- >Y
analizi ile testi

4. Adim X ve M’nin Y tizerindeki etkilerinin ¢oklu ok
regresyon analizi ile testi X Mmoo oo > Y

Kaynak: Giirbiiz ve Sahin, 2017

Yukarida belirtilen temel aracilik modelinin adim adim ¢esitli regresyon
analizlerini igermektedir. Tablo 3.22°de gosterilen 1. ve 3. adimlarda degiskenler
arasindaki iligkilerin anlamli olmasi gerekir. Bu adimlarda anlamli bir iliski bulunmazsa
0 zaman temel aracilik modelinden s6z etmek miimkiin degildir. ilk ii¢ asamanin anlamli
iligkiler ortaya ¢ikartmasiyla dordiincii asamaya gegilir. X ve M’nin birlikte yer aldig1
regresyon modelinde eger X’in Y iizerinde etkisi yoksa M’nin tamamen aracilifinda sz
edilir. Eger X’in Y iizerinde etkisi devam ediyorsa M’nin kismi araciligindan soz edilir
(Giirbiiz ve Sahin, 2017).

Calismamizda, konaklama isletmeleri satin alma departmani yoneticilerinin

inovasyon ve teknoloji kabule bakislarinin 6grenen orgiit araciligi ile degerlendirilmistir.
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Teknoloji kabuliin yoneticilerin goziinde O6grenen oOrgiite ve hizmet inovasyonun
artmasina neden olup olmadiginin incelenmesi i¢in konaklama isletmelerinde gorev
yapan yoneticilerden toplanan veriler kapsaminda analiz edilmistir. Analize konu model
Sekil 3.9°da goriilmektedir.

OdErenen
Oregit
a b
(M)
Teknoloji Hizmet
Kabul - Inowasyonu
(X) — * (Y)

Sekil 3. 7 Calismanin Aracilik Modeli
Bagimsiz degisken (X) “teknoloji kabul”, araci degisken (M) “0grenen orgiit” ve

bagimli degisken ise “hizmet inovasyonu” olarak analizlerde isleme alinmistir. Belirtilen
analizlerle ilgili her adima SPSS programinda iiretilmis ¢iktilar asagidaki tablolarda
belirtilmistir (Tablo 3.23-3.24-3.25-3.26). Aracilik modeli testine ait bulgularin
yorumlanmasinda ve rapor edilmesinde, onerilen dort asamadaki sonuglar esas alinmistir.
Birinci adimda bagimsiz degiskenin (teknoloji kabul) bagimli degisken (hizmet
inovasyonu) lizerindeki etkisi basit regresyon analiziyle arastirilmistir. Bu adimda yapilan
islemlere ait ¢iktilar Tablo 3.23°te yer almaktadir. Genel olarak bulgular
degerlendirildiginde; basit regresyon modelinin istatistiksel olarak anlamli (p < 0,005)
oldugu teknoloji kabul ile hizmet inovasyonu arasindaki iligkiyi gosteren Beta
katsayisinin (,798) oldugu goriilmektedir. Bagka bir deyisle, bagimsiz degiskende bir
degisme, bagimli degiskendeki degismeye neden olmaktadir. Dolayisiyla, birinci adim

bulgularla saglanmistir.

Tablo 3.23 X’in Y iizerindeki etkisinin basit regresyon analizi ile testi

Model Summary

R R Square Adjusted Std. Error of the
Model R Square Estimate
1 ,7982 ,637 ,635 ,62008
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ANOVA?

Model Sum of Df Mean Square F Sig.
Squares
Regression 136,860 1 136,860 355,950 ,000P
Residual 78,052 203 ,384
Total 214,912 204

Coefficients®

Model Unstandardized Standardize t Sig.
d
Coefficients

Coefficients

B Std. Error Beta
(Constant) ,564 ,173 3,265 ,001
Teknoloji ,783 ,041 ,798 18,867 ,000

Kabul

a. Dependent Variable: Hizmet inovasyonu

Ikinci adimda bagimsiz degiskenin (teknoloji kabul) araci degisken (6grenen

orgiit) lizerindeki etkisi basit regresyon analiziyle arastirilmistir. Bu adimda yapilan
islemlere ait c¢iktilar Tablo 3.24’te yer almaktadir. Genel olarak bulgular
degerlendirildiginde, basit regresyon modelinin istatistiksel olarak anlamli (p < ,005)
oldugu, teknoloji kabul ile 6grenen Orglit arasindaki iliskiyi gosteren Beta katsayisinin
(0,712) istatistiksel olarak anlamli (p < ,005) oldugu goriilmiistiir. Baska bir deyisle,
bagimsiz degiskende bir de§isme, araci degiskendeki degismeye neden olmaktadir.

Dolayisiyla, ikinci adim bulgulariyla saglanmaigtir.

Tablo 3.24 X’in M iizerindeki etkisinin basit regresyon analizi ile testi

Model Summary
Model R R Square Adjusted Std. Error of the
R Square Estimate
1 7122 507 ,505 ,70723
ANOVA?
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Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 104,451 1 104,451 208,828 ,000°
Residual 101,536 03 ,500
Total 205,988 04
Coefficients?
Model Unstandardized Standardized T Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) ,768 ,197 ,896 ,000
Teknoloji ,684 ,047 712 4,451 ,000
Kabul
a. Dependent Variable: Ogrenen Orgiit

Ugiincii adimda arac1 degiskenin (dgrenen orgiit) bagimli degisken (hizmet
inovasyonu) lizerindeki etkisi basit regresyon analiziyle arastirilmistir. Bu adimda yapilan
islemlere ait ¢iktilar Tablo 3.25°te yer almaktadir. Genel olarak bulgular
degerlendirildiginde, basit regresyon modelinin istatistiksel olarak anlamli (p < ,005)
oldugu, ogrenen Orgiit ile hizmet inovasyonu arasindaki iliskiyi gosteren Beta
katsayisinin (0,882) istatistiksel olarak anlamli (p <,005) oldugu goriilmektedir. Bagka
bir deyisle, arac1 degiskende bir degisme, bagimli degiskendeki degismeye neden
olmaktadir. Dolayisiyla, tigiincii adim bulgularla saglanmistir.

Tablo 3.25 M’in Y iizerindeki etkisinin basit regresyon analizi ile testi

Model Summary
R R Square Adjusted Std. Error of the
Model R Square Estimate
1 ,8828 778 N ,48439
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 167,281 1 167,281 712,937 ,000°
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Residual 47,631 03 ,235

Total 214,912 04

Coefficients?

Model Unstandardized Standardized T Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) ,544 ,124 4,395 ,000
Ogrenen Orgiit ,901 ,034 ,882 26,701 ,000

a. Dependent Variable: Hizmet inovasyonu

Doérdiincli adimda bagimsiz degisken (teknoloji kabul) ile araci degiskenin
(6grenen oOrgiit) bagimli degisken (hizmet inovasyonu) iizerindeki etkileri g¢oklu
regresyon analiziyle arastirilmistir. Bu adimda yapilan islemlere Tablo 3.26’da yer
verilmistir. Genel olarak bulgular degerlendirildiginde; c¢oklu regresyon modelinin
istatistiksel olarak anlamli (p < ,001) oldugu, teknoloji kabul ile hizmet inovasyonu
arasindaki iligkiyi gosteren Beta katsayisinin (0,344) istatiktiksel olarak anlamli oldugu
(p < ,001), 6grenen oOrgiit ile hizmet inovasyonu arasindaki iliskiyi gosteren Beta
katsayisinin (0,637) istatistiksel olarak anlamli oldugu (p < ,001) goriilmektedir. Elde
edilen bulgular aracilik modeli i¢in gerekli sartlarin saglandigini gostermistir. Bagka bir
deyisle, 68renen Orgiit (aract degisken) modele eklendiginde, teknoloji kabul (bagimsiz
degisken) hizmet inovasyonu (bagimli degisken) lizerindeki etkisi f = 0,798 (p <,001)
degerinden B = 0,344 (p < ,001) degerine azalarak istatistiksel olarak anlamli etkisini
yitirmistir. Bu bulgular teknoloji kabuliin 6grenen 6rgiit seviyesini artirdigini ve 6grenen

orgiitiin de hizmet inovasyonunu azalttigin1 géstermektedir.
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Tablo 3.26 X ve M’nin Y iizerindeki etkilerinin ¢oklu regresyon analizi

Model Summary

Model R R Square Adjusted R Square  Std. Error of the Estimate
1 ,9152 ,837 ,835 ,41665
ANOVA?
Model Sum of Squares Df Mean F Sig.
Square
Regression 179,847 2 89,923 518,010 ,000P
Residual 35,066 02 174
Total 214,912 04

Coefficients®

Model Unstandardized Standardize t Sig.
d
Coefficients

Coefficients

B Std. Error Beta
(Constant) ,065 ,120 536 ,592
Ogrenen ,651 ,041 ,637 5,736 ,000
Orgiit
Teknoloji ,338 ,040 ,344 ,508 ,000
Kabul

a. Dependent Variable: Hizmet inovasyonu
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Tablo 3.27 Aracilik Testi Sonuglar

Regresyon Katsayilari

Adimlar B Std. Hata B Model Istatistikleri
Birinci Adim ,783 ,041 ,798 | R?=0,63
BsizD: Teknoloji Kabul F (3,265) = 18,867
BliD: Hizmet P <0,001
inovasyonu
ikinci Adim ,684 ,047 ,712 | R?=0,50
BsizD: Teknoloji Kabul F (3,896) = 14,451
BhD: Ogrenen Orgiit P < 0,001
Uciincii Adim ,901 ,034 ,882 | R?=0,77
BsizD: Ogrenen Orgiit F (4,395) = 26,701
BhD: Hizmet inovasyon P <0,001
Dérdiincii Adim R?=0,83
BsizD: Teknoloji Kabul ,338 ,040 ,344 F (8,508) = 518,010

O3 e <

Bsi1zD: Ogrenen Orgiit 651 041 637 P < 0,001
BliD: Hizmet
Inovasyonu
Dolayl etki i¢in normal teori testi (Sobel testi) i¢in etki: Z=12,756, p<0,001

Tablo 3.27°de tiim aracilik testleri sonuglar1 gosterilmistir. Ayrica araci etkiden
tam anlamiyla s6z edebilmek i¢in, Sobel testinin anlamliligina da bakmak gerekmektedir.
Eger Sobel testinin Z skor katsayist 1,96’dan biiylikse ve anlamliysa araci etkinin
anlamliligindan ve varligindan s6z edilebilmektedir (Frazier, Tix ve Barron, 2004). Sobel
testi sonuglarina gore, 6grenen Orgiitiin teknoloji kabul ile hizmet inovasyonu arasindaki
iligkide aracilik etkisinin oldugu desteklenmektedir (Z=12,756, p<0,001). Sonug olarak,
H7 hipotezi desteklenmistir. Elde edilen bu bulgular, teknoloji kabul ve hizmet
inovasyonu arasindaki iligkide 6grenen orgiitiin aracilik rolii oldugunu ifade etmektedir.
Bu sonug ile teknoloji kabul ve hizmet inovasyonu arasindaki iliskide 6grenen oOrgiit

etkisinin 6nemli dl¢iide yiiksek oldugu sdylenebilir.
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Tablo 3.28 Aragtirma Hipotezlerinin Genel Sonuglari

Arastirmanin Hipotezleri

H1 - Teknoloji kabul ile 6grenen orgiit arasinda anlamli bir iligki vardir.

H, . Teknoloji kabul ile hizmet inovasyonu arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hs. Hizmet inovasyonu ile 6grenen orgiit arasinda anlamli bir iligki vardir.

Has_ Ogrenen orgiit diizeyinin hizmet inovasyonu iizerinde anlaml bir etkisi vardir.

Haa - Ogrenen orgiit alt boyutlarindan 6rgiit diizeyinin hizmet inovasyonu iizerinde
anlaml bir etkisi vardir.

Hs, ~ Ogrenen orgiit alt boyutlarindan grup/ekip diizeyinin hizmet inovasyonu
iizerinde anlamli bir etkisi vardir.

Hsc - Ogrenen &rgiit alt boyutlarindan birey diizeyinin hizmet inovasyonu iizerinde
anlaml bir etkisi vardir.

Hs — Hizmet inovasyonunun teknoloji kabul {izerinde anlamli bir etkisi vardir.

Hss - Hizmet inovasyonu alt boyutlarindan g¢aligan diizeyinin teknoloji kabul
iizerinde anlamli bir etkisi vardir.

Hsp - Hizmet inovasyonu yeni hizmet gelistirme diizeyinin teknoloji kabul tizerinde
anlaml bir etkisi vardir.

Hs_ Teknoloji kabuliin 6grenen 6rgiit diizeyi iizerinde anlamli bir etkisi vardir.

Hea— Teknoloji kabul alt boyutlarindan algilanan faydanin 6grenen 6rgiit {izerinde
anlaml bir etkisi vardir.

Heb — Teknoloji kabul alt boyutlarindan algilanan kullanim kolayliginin 6grenen
orgiit lizerinde anlamli bir etkisi vardir.

Hec - Teknoloji kabul alt boyutlarindan kolaylastirict durumlarin 6grenen Orgiit
tizerinde anlamli bir etkisi vardir.

Hed - Teknoloji kabul alt boyutlarindan sosyal faktorlerin 6grenen orgiit lizerinde
anlamli bir etkisi vardir.

H7 - Teknoloji kabuliin hizmet inovasyonu iizerindeki etkisinde 6grenen Orgiitiin
aracilik rolii vardir.
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4 TARTISMA, SONUC VE ONERILER

Bu c¢alismanin temel amaci, konaklama isletmeleri satin alma departmani
yoneticilerinin firma diizeyinde hizmet inovasyonunun ve bireysel diizeyde teknoloji
kabul egilimlerinin 6grenen orgiit yapisini ne yonde ve nasil degistirdiginin arastirilmasi
olusturmaktadir. Uygulama, Tirkiye’nin ve diinyanin en gozde turizm
destinasyonlarindan biri olan Antalya’da 5 yildizli konaklama igletmelerinde, satin alma
departmani yoneticileri ile ger¢eklestirilmistir.

Satin alma departman yoneticilerinin degiskenlerle ilgili verdikleri cevaplarin
ortalamalarinin; hizmet inovasyonu 3,72, teknoloji kabul 4,03 ve 6grenen orgiit 3,52
oldugu goriilmiistiir. Olgekler iizerinde en yiiksek ortalamanin teknoloji kabul olmasi
dikkat ¢ceken bir sonug olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Giiniimiiz turizm sektoriiniin geldigi
noktada teknolojinin iilkemiz konaklama isletmeleri satin alma departmani yoneticileri
tarafindan da yiiksek diizeyde kullaniliyor olmasi ve algilanmasi da énemli bir sonug
olarak degerlendirilebilir.

Calismadaki iliskiye dayali hipotezleri test etmek amaciyla yapilan korelasyon
analizi sonucunda, teknoloji kabul ile 6grenen o6rgiit arasinda istatiksel olarak pozitif ve
anlaml bir iliski oldugu goriilmiistiir. Teknoloji kabul ile hizmet inovasyonu arasinda da
istatiksel olarak pozitif ve anlamli bir iligkinin oldugu goriilmiistiir. Hizmet inovasyonu
ile 6grenen Orgiit arasinda da istatiksel olarak anlamli bir iligki tespit edilmistir. Chen
(2017)’in caligmasinda, egitim ¢aligma programi esnekliginin egitim ve hizmet inovasyon
davranislarina erisim ile egitim ve hizmet inovasyon davraniglarindan saglanan faydalar
arasindaki iliski tlizerinde 6nemli 6l¢iide olumlu bir etki oldugu sonucuna ulagmstir.
Siddique (2018) ¢calismasinda 6grenen orgiit girisimleri ile calismada ele alinan dort firma
performans 6lgiitii arasinda pozitif bir iligki oldugunu ortaya koymustur. Bunlar; ¢alisan
becerileri gelistirme, lirin / hizmet inovasyonu, maliyet etkinligi ve gelirlerdeki
bliylimedir. Caligmanin korelasyon analizi sonuglari, ¢calismada ele aliman degiskenler
arasinda anlamli iligkiler oldugunu ortaya koymaktadir. Bu iligkilerin, yiiksek diizeyde
oldugu goriilmektedir. Bu sonuglar 6grenen orgiit, teknoloji kabul ve hizmet inovasyonu
iliskisinin birlikte degerlendirilmesinin énemini ortaya koymaktadir. "Ogrenen &rgiit -
hizmet inovasyonu - teknoloji kabulii" dongiisiiniin uzun vadede devaminin saglanmasi
ve ¢alisma sonuclarinda da goriildiigii lizere bu ii¢ degiskenin iligkisinin yiiksek olmasi

Orgiit yapisinin 0grenme, inovasyon ve teknolojinin ayrilmaz bir {i¢lii oldugunu da
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gostermektedir. Bu iic degiskenin O6neminin giderek artmasi da bu iliskinin yiiksek
olmasinin bir sonucudur.

Regresyon analizi sonuglar1 detayli bir sekilde degerlendirildiginde; 68renen
orgiitiin hizmet inovasyonunu pozitif yonde etkiledigi saptanmistir. Ogrenen orgiitiin
hizmet inovasyonundaki degisimi agiklama orant % 77°dir. Bu yiiksek oran genel
anlamda hizmet inovasyonunun degerlenmesinde Ogrenen Orgiitiin  Onemini
gostermektedir. Benzer sekilde, Chen ve arkadaslar1 (2018) da 6grenen orgiit diizeyinin,
inovasyon {lizerinde onemli Ol¢liide olumlu etkiler gosterdigi sonucuna ulagmislardir.
Milbratz ve arkadaslar1 (2020) da ¢alismalarinda Ogrenen Orgiit diizeyinin servis
inovasyonu lizerinde istatistiksel olarak anlamli etkisi oldugu sonucuna ulagmislardir.

Diger regresyon analizinde 6grenen Orgiit alt boyutlari; orgiit diizeyi ve birey
diizeyi hizmet inovasyonunu pozitif yonde etkiledigi saptanmistir. Grup/ekip diizeyi ise
hizmet inovasyonunu negatif yonde etkilemektedir. Benzer sekilde birey diizeyinde,
Gjelsvik (2002)’in calismast da konaklama isletmeleri miidiirlerinin uygun 6grenme
ortamiin  saglanmasinda ¢alisanlarin  siirekli  calismasinin  etkili  oldugunu
gdstermektedir. Benzer sekilde, Aksu ve Ozdemir (2005) Antalya ilinde faaliyet gdsteren
bes yildizli konaklama isletmelerinde calisanlarla gergeklestirdikleri ¢alismalarinda,
Ogrenen oOrglitlerde bireysel 6grenmenin ve Orgiit kiiltliriiniin gelisiminde st diizey
yoneticilerin etkili oldugu sonucuna ulagmiglardir. Hussain ve arkadaslar1 (2016) ise, ekip
kiiltiirii ve bilgi paylasim davraniginin hizmet inovasyon performansi tizerinde 6nemli bir
etkiye sahip oldugunu gostermektedir. Adigiizel (2019) calismasinda bir orgiitiin etkili
liderlik ve 6grenme yonelimine sahip olmasi durumunda, hizmet sektoriinde etkili
iletisime, ekip yaraticiligmma ve hizmet inovasyonuna olumlu katkida bulundugu
sonucuna ulagmustir.

Hizmet inovasyonunun teknoloji kabul iizerindeki etkisine dair yapilan regresyon
analizinde, hizmet inovasyonunun teknoloji kabulii pozitif yonde etkiledigi saptanmustir.
Hizmet inovasyonunun teknoloji kabul tizerinde degisimi agiklama oran1 %63’dur. Diger
bir regresyon analizinde hizmet inovasyonu alt boyutlari, hizmet inovasyonu ¢alisan
diizeyi teknoloji kabuliinii pozitif yonde etkilemistir. Hizmet inovasyonu yeni hizmet
gelistirme diizeyinin teknoloji kabul {izerinde anlamli bir etkisi bulunamamistir. Hizmet
inovasyonu alt boyutlarinin teknoloji kabuldeki degisimi aciklama oran1 %70 dir.

Diger bir regresyon analizinde, teknoloji kabul bagimsiz degisken, 6grenen orgiit

ise bagimli degisken olarak alinmistir. Regresyon analizi neticesinde, teknoloji kabuliin
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Ogrenen Orgiitii pozitif yonde etkiledigi saptanmistir. Teknoloji kabuliin 6grenen
orgiitteki degisimi aciklama orani % 50°dir.

Teknoloji kabul alt boyutlari; algilanan fayda, algilanan kullanim kolayligi,
kolaylastirict durumlar ve sosyal faktorler bagimsiz degisken, 6grenen Orgiitiin ise
bagimli degisken olarak alindigi son regresyon analizinde, sirasiyla sosyal faktorler,
algilanan fayda ve kolaylastirici durumlarin 68renen orgiitii pozitif yonde etkiledigi
saptanmistir. Algillanan kullanim kolaylig1 ise Ogrenen Orgiitii negatif yonde
etkilemektedir. Teknoloji kabul alt boyutlarinin teknoloji kabuldeki degisimi agiklama
oran1 %58’dir. Ayni sekilde, Kim ve arkadaslart (2008) c¢alismalarinda TKM'yi
genisletmis ve otel 6n biiro sistemlerinin kabuliinii otel ¢alisanlart agisindan incelemistir.
Sonuglar, sistem ve bilgi niteliklerinin ise algilanan faydayr olumlu etkiledigini
gostermistir.

Aracilik etkisinin analiz edildigi bulgular sonucu, teknoloji kabul ve hizmet
inovasyonu arasindaki iliskide Ogrenen Orgiitiin aracilik rolii oldugunu ortaya
koymaktadir. Bu sonug ile teknoloji kabul ve hizmet inovasyonu arasindaki iliskide
ogrenen orgiit etkisinin kismi diizeyde oldugu goriilmiistiir. Ogrenen orgiitiin bu kismi
etkisi, yoneticilerin teknoloji kabul ve hizmet inovasyon anlayisini olumlu ve dogrudan
etkilediginin bir gostergesidir. Calisma sonuglari ile benzerlik gésteren Wong ve Huang
(2011)’in ¢alismalarinda, e-6grenme teknolojisinin kabulii ve kullanimi, e-6grenme
sistemi hizmet kalitesi ile orglitsel 6grenme etkinligi arasindaki iliskide tam bir aracilik
roliine sahip oldugunu ortaya koymuslardir. Bununla birlikte, Cheng ve arkadaslari
(2012) caligmalarinda, bireysel 6grenme i¢in algilanan faydanin, bireylerin sistemi
kullanma motivasyonu iizerindeki ¢evresel etkilere tamamen aracilik ettigi, sosyal
o0grenme i¢in algilanan yararlilifin ise ¢evresel faktorlerin kullanim niyetine etkisinde
kismi aracilik yaptig1 goriilmiistiir.

Aslinda, misafirlere mal ve hizmet sunan ve misafirlerle dogrudan ve sik temasta
bulunanlar olarak, yliz yiize ¢alisanlarin, misafirlerin ihtiyaglarini ve isteklerini en 1yi
anlayan c¢alisanlar olmalarmin yaninda, genellikle hizmet kalitesini nasil gelistirecekleri
konusunda yeni fikirlere sahip olduklari da sOylenebilir. Ancak, miisteri ile yiiz yiize
temasta bulunmayan arka ofis ¢alisanlarinin da hizmet inovasyonu degerlendirilmesinde
onemli birer etken olarak goriildiigii sdylenebilir. Ozellikle, hizmetin dogru iiriinlerle
misteriye ulastirilmasinda satin alma departmaninin aldig1 kararlarin etkileri fazlasiyla

hissedilmektedir. Ayrica, turizm isletmelerindeki Ogrenme kapasitesi ve bilgi
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paylagiminin planlanmasi ve yonetimi; inovasyon seviyelerini korumak ve rekabetci
kalmak, dis baskilara daha iyi yanit vermek, daha fazla insan odakli hale gelerek kurumsal
imaj1 iyilestirmekle sonuclanacaktir. Orgiitsel diizeyde, basarili bir insan kaynaklari
gelistirme programi, bireyi daha yiiksek diizeyde bir is listlenmeye hazirlayacaktir. Egitim
programlari, son kullanicilarin teknoloji ile ilgili genel deneyim ve memnuniyetini
artirma odagindan yararlanabilir. Teknoloji kabuliin yapisini anlamak, ¢alisan egitimi igin
cevrimi¢i platformlar olusturan gelistiriciler i¢in yararli olabilir ve daha iyi katilim
amaciyla mevcut bir sistemin nasil gelistirilecegini anlamaya calisirken 6zellikle yararl
olabilir (Hall, 2015).

Ogrenen orgiitlerin gelisimine etki eden belki de en 6nemli degisim alanlarindan
biri teknolojidir. Rekabet avantajini siirdiirmenin ve istenen performans seviyelerine
ulagmanin, bir Orgiitin en azindan dis ¢evredeki degisim oranina esit bir diizeyde
O0grenme yetenegine bagli oldugu soOylenebilir. Teknolojiden ilham alan biiyiik
orgiitlenmelerin degisimin yeni bir olgu olmadigini ve degisime farkli agilardan baktiklari
da goriilmektedir. Teknolojinin ilerleme ve degisme hizi goz Oniine alindiginda, siirekli
ogrenmenin siirdiirtilebilir orgiitsel bitylime igin gerekli oldugu sonucu da ¢ikmaktadir.

Rekabet avantaji elde etmeye yonelik bir yol olarak orgiitsel 6grenme, refah
diizeyini biliyiiten oOrgiitler tarafindan izlenmelidir. Bu nedenle, Orgiitsel 6grenme
acisindan bir 6rgiitlin, tabir yerindeyse, nabzini kontrol etmek, farkli zaman araliklarinda
vazgegilmez goriilmektedir. Orgiitsel uygulayicilar, giiglii bir performansa sahip bir
orglitten alinan geri bildirimleri, 6rgiitsel 6grenme uygulamalarina rehberlik etmek i¢in
bir kiyaslama olarak kullanabilirler. Bu nedenle, "6grenen 6rgiit - hizmet inovasyonu -
teknoloji kabulii" dongiisiiniin uzun vadede faaliyet gdstermesini garanti etmek igin,
turizm isletmeleri bilgi paylasim davranisina rehberlik etmeli ve paylasim davranigini
tesvik etmek i¢in esnek ve ozgiir bir bilgi paylasimi ortami saglamalidir.

Teknolojileri benimsemek, Orgiitsel gelisim ig¢in bir miidahale olarak
degerlendirilebilir. Bu miidahale; devaminda bireysel, ekip diizeyinde ve hatta orgiitsel
seviyelerde cesitli degisiklikler getirebilir. Ancak degisim, yOnetim siirecinde
teknolojinin gdzden kagtig1 gibi bir sorunun varligini ortaya ¢ikarabilecektir. Bu noktada,
teknolojiyi benimsemenin psikolojik, orgiitsel ve sistemsel degiskenleriyle iliskili ¢cok
karmagik bir silirece evrilebilecegi de unutulmamalidir. Belirtilen bu husus, insan
kaynaklar1 profesyonellerinin teknoloji araciligiyla daha iyi bir isyeri kiiltiirii olusturmaya

katkida bulunacak belirli roller olusturmay: diistinmesi gerektigi anlamina gelir ki bu,
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calisanlarin 6grenmelerinden zevk almalarina ve daha iyi i performansi igin
ogrendiklerini islerine uygulamalarma olanak tanir. insan kaynaklar1 profesyonellerinin
sayisiz rollerinden biri olarak, bilgi teknolojilerini benimseme, silireci izleme,
degerlendirme ve Orgiitlerinin kiiltiiriinii  doniistirmeye katkida bulunma siirecini
planlamak, bu profesyonellerin temel rollerinin bir parcasi olacaktir.

Miisteri odakli pazarda mevcut iistiin hizmet deneyimi kalite degerini ortaya
koymadig siirece, hizmet inovasyonu tek basina konaklama endiistrisi organizasyonuna
fayda saglamaz. Hizmet inovasyonu uygulamasinin basarisi, daha fazla turist cekmeye ve
otellerdeki dolulugu arttirmaya yardimci olabilecek yiliksek miisteri hizmeti deneyimi
kalitesini etkileyebilir. Hizmet inovasyonu, konaklama endiistrisi organizasyonlarinda
hizmet sunumlarimni iyilestirebilir, benzer hizmet hatalarin1 Onleyebilir ve maliyetleri
diistirebilir.

Ongoriilemeyen, kiiresel ve dinamik calisma ortami, Orgiitlerin dgrenmeye
odaklanmasimi ve bu kosullarla bag etmeyi kolaylastiran uygun yapilar tasarlamasini
gerektirir. Diger bir deyisle, orgiitlerin genis goriislii, degerlerine ve hedeflerine yonelik
mekanik veya organik yapilar1 benimsemeleri gerekir. Ancak isletmeler, giiniimiiziin
calisma alaninda siirdiiriilebilir bir rekabet avantaji ve orgiitsel basar1 elde etmek i¢in
Ogrenen orgiit olmayi bir felsefe olarak i¢sellestirmelidir. Bu nedenle orgiitlerin yapilarini
i¢ ve dis kosullara gore tasarlamalar1 ve 6grenmeyi vurgulamalar: gerektigi agiktir. Ciinkii
orgiitsel yapilar ve 6grenen Orgiit, hem orgiit ¢iktilari tizerinde hem de bireylerin tutumlari
tizerinde biiyiik bir etkiye sahiptir. Buna gore, sektoriin ve ¢alisanlarin orgiit kiiltiiriinii,
hedeflerini, degerlerini, 6zelliklerini dikkate alacak sekilde planlanan yapinin, bireyin
performansini ve baglilik gibi bazi olumlu tutumlar etkiledigi sdylenebilir. Ote yandan,
Ogrenen Orgiit olmaya karar veren orgiitler, bireyleri yeni beceriler ve bilgiler 6grenmeye
yonlendirir. Bu sekilde kariyerlerini motive etmelerini ve gelistirmelerini saglar. Bu
nedenle 6grenen Orgiitlerin bireylerin isle ilgili tutum ve davranislari {izerinde olumlu bir
etkisi olmas1 beklenmektedir. Bu baglamda hem orgiitsel yapilarin hem de 6grenen
orgiitlenmenin, bireylerin is tutumlar1 iizerinde 6nemli sonuglara yol acan dikkat ¢ekici
bilesenler oldugu sdylenebilir.

Teknolojik ve organizasyonel degisim, teknik girdi ve insan kaynaklar1 arasinda
giiclii bir tamamlayic1 gérevi goren hizmet inovasyonu, bu 6zelliginden dolay1 teknik bir
stire¢ izler. Diger bir deyisle, hizmet inovasyonu, teknoloji ve orgiitsel degisikliklerin

uygun sekilde eslestirilmesi ve mevcut teknoloji ile uyum saglanmasiyla elde edilir.
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Hizmet igletmelerinde olusturulacak olan inovatif iklim, rekabet avantaji saglayan
stirekli bir yenilenme ve gelisimin temelini olusturacaktir. Hizmet inovasyonundan azami
deger elde etmek igin, yoneticilerin, hem miisteri memnuniyeti hem de hizmet
saglayicilarinin hizmet inovasyon stratejisini belirlemek, olusturulacak farkli hizmet
modellerinin risklerini ve sonuglarini belirli bir hizmet durumu igin gerekli yetenekleri,
kiiltiirii ve zihniyetini gelistirmek gerekmektedir.

Tim orgiitler i¢in ¢evre tahmin edilemez; karmasik nitelikler ve siirprizlerle
doludur. Modern diinyada sermaye artik sadece binalar, makineler veya para degildir;
bilisim ve bilgi bu baglamda daha degerlidir. Bu yeni ortamda bir¢ok ydnetici,
organizasyonunu bir "6grenen Orgiite” doniistiirlir ve bu noktada temel deger, problem
¢dzme ve paylasilan bilgi olur. Ogrenmek kendi basina bir amag degildir. Onemli olan,
calisanlarin ve orgiitteki digerlerinin istedigi gelecegi yaratmaktir.

Orgiitsel bir sosyal sistemdeki etkilesimlerin, dzellikle bir sistem uygulamasinin
erken asamalarinda izlenmesi, zorluklarin erken tespitini ve diizeltilmesini miimkiin kilar.
Iletisimin dogru sekilde planlanmast, yenilik¢i ve kendine giivenen bireylere hitap etmek
anlamma gelecektir. Yoneticiler, sosyal sermayenin teknolojiye yonelik olumlu
inanglarin gelisimini artiran boyutlarindan yararlanabilmelidir. Bu nedenle, orgiitsel
destegin roliiniin, kullanicilarin dahil oldugu degisim yonetimi siirecini kolaylagtirmak
i¢cin 6nemli oldugu dikkate alinmalidir. Aslinda, yeni bir teknolojinin uygulanmasi sadece
teknik veya proje yonetimi sorunlari ile degil, ayn1 zamanda kullanicilari igeren sosyal
yonii ile de ilgilidir. Ozellikle ydnetim, olas1 bir olumsuz domino etkisini izole etmek i¢in
teknolojiyle ilgili gelismeleri izlemeli ve dikkate almalidir. Laeeque ve arkadaslari (2017)
hem 6grenen orgiit uygulamalariin etkili bir sekilde uygulanmasi hem de bilgi olusturma
icin departmanlar arasi etkilesimin artirilmasi i¢in ydnetime egitim saglamanin,
inovasyon performansini iyilestirmek ve artirmak icin yararli stratejik secenekler
olabilecegini 6nermektedir.

Turizm isletmelerinde kiiresel gelismeler 1518inda degisen zorlu sartlarin
golgesinde, calisanlar teknoloji kullanimlarimin desteklenecegini, gerekli destek ve
takdiri kazanabileceklerini hissetmelidir. Bu, bilgi paylasimi ve 6grenme yoluyla
calisanlarin fikirlerini veya hatalarin1 kabul etmelerine izin verilen giivenli bir 6grenme
ortam1 olusturarak basarilabilir. Iinsan kaynaklar1 profesyonellerinin rolii bu kapsamda
degismekte ve insanlarin iglerinin kiiresellesmis, c¢esitlendirilmis ve uzmanlagmis

dogasina dayali olarak yeni rollerin tanimlanmasina sebep olmaktadir. Ydneticiler,
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calisanlar1 mesleki gelisimlerinde destekleyen veya onlara bunu yapmalari i¢in uygun
kaynaklar ve ortamlar saglayarak destekleyen kolaylastirici rollerini unutmamalidir.
Ayrica, yoneticilerin 6grenen Orgiitiin etkili ve departmanlar arasinda is birligininin
artt1g1, kendi kendine 6grenmeyi ve gelisimin Oniinli agan, teknolojiler aracilifiyla agik
bilginin paylagimin tegvik etmeye yardime1 olacagi saglikli gevrimic¢i 6grenme ortamlari
yaratmalari, izlemeleri ve gelistirmeleri gerekmektedir.

Bir 6grenen orgiitiin olumlu sonuglar iiretme olasilig1 olan siireci ve O0grenen
orgiitiin etkisini engelleyebilecek veya artirabilecek kosullar1 belirlemek i¢in bazi
girisimlerde bulunulmusken, 6grenen oOrgiitiin daha da gelistirilmesi i¢in bu alanda ¢ok
fazla ¢alismaya ihtiyac vardir. Birincisi, bir 6grenen orgiit kiiltiirliniin temel yonlerini
veya boyutlarmi acik teorik ve operasyonel tanimlarla belirlemek onemlidir. Ikinci
olarak, Ogrenen Orgiitin tek basina rekabet avantajini silirdiirmek igin yeterli
olmadigindan, bir 6rgiitiin etkisini arttirmak i¢in kritik tamamlayici kaynaklari belirlemek

zorunludur.

Konaklama ve turizm endiistrisinde hizmet inovasyonunu yonlendiren en énemli
yeniliklerden olan biiyiik veri veya tahmine dayali veri analitiginin kullanim1 konaklama
endiistrisinde yeni aragtirmalara onciiliik ettigi belirtilmis olsa da makinelere dayanan
O0grenimin, konaklama ve turizm sektdrlerinde arastirma bosluklari oldugu goriilmektedir
(Aluri vd., 2018). Konaklama isletmeleri orgiitsel yapisi igerisinde, arka ofis caligani
olarak, yer alan satin alma departmaninin yan sira diger arka ofis caliganlar ile de
arastirmalarin yapilmasi farkli bakis agilarinin ortaya ¢ikmasi agisindan yararl olacaktir.
Bununla birlikte, turizm sektoériinde teknolojiyi yakindan takip etmek durumunda olan
seyahat acentalarinda c¢alismanin degiskenlerinin kullanilacagi yeni arastirmalarin
yapilmas1 Onerilebilir. Ayrica, nitel arastirma tekniklerinin kullanilacagi farklh

caligmalarin da alanyazina katki saglayacagi diigiiniilmektedir.
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6.EKLER

6.1.EK-1: Arastirmada Kullanilan Anket Formu
Degerli Katilimct;

Bu anket akademik bir caligmanin pargasi olarak gerceklestirilmekte olup
bilgileriniz ve tercihleriniz tamamen gizli kalacaktir.

Ilginize tesekkiir ederiz.
Saygilarimizla.
M. Bahadir KALIPCI

DEMOGRAFIK SORULAR
Cinsiyetiniz : Yasiniz :............
() Kadin
( ) Erkek
Otelde ¢aligsma siireniz Sektorde galisma siireniz(yil/ay):
(yil/ay): ]
Medeni durumunuz: Otelinizin ¢alisma durumu:
() Evli ( ) Bekar ( ) Tim Y1l Agik () Sezonluk

Egitim gordiigiiniiz alan: ( ) Turizm alaninda () Turizm alani
disinda ...........

Otelinizin bulundugu bolge/belde/ilge : .....................e.

Kullanilan otomasyon programit: ...............ccoevevvuenennnn..

Egitim Durumu: ( ) Ilkogretim ( ) Lise ( ) OnLisans ()
Lisans () Lisans Ustii

Aylik ortalama kazancimiz (TL) : ( )...—2324 () 2325-3000
()3001-4000 ( )4001-5000 ( )5001 ve iizeri

Liitfen asagidaki ifadeleri
dikkatlice okuyup, ne derece
katildigimzi sirasiyla 1 — 5

E
puan araliginda s g E
degerlendiriniz. S, £ £ E =
E z. S 5 2.
E £ £ £ &
~ g 5 g M
) o N . 2
x x
= c
Ogrenen Orgiit Olcegi 8 3
g g ceg ;12 §
Bireysel
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1- Otelimde, ¢aliganlar
birbirlerinin 6grenmesine
yardimci olurlar.

2- Otelimde, galiganlarin
O0grenmelerini
destekleyebilmeleri icin zaman
taninir.

3- Otelimde, ¢aliganlar 6grenim
icin odiillendirilir.

4- Otelimde, c¢aliganlar
birbirlerine acik ve diiriist geri
bildirimde bulunurlar.

5- Otelimde, ¢aligsanlar ne
zaman goriislerini ifade etseler,
baskalarinin da ne diisiindiigiinii
sorarlar.

6- Otelimde, galigsanlar
birbirlerine giiven tesis etmek
i¢in zaman harcar.

Grup /Ekip

7- Otelimde, ekipler / gruplar
hedeflerini gerektigi gibi
uyarlama 6zgiirliigiine sahiptir.

8- Otelimde, ekipler / gruplar,
grup tartigmalar1 veya toplanan
bilgiler sonucunda olusan
diisiinceleri gdzden gegirir.

9- Otelimde, ekipler / gruplar
onerileri dogrultusunda otelin
hareket edeceginden emindir.

Orgiit

10- Otelim, mevcut ve beklenen
performans arasindaki
bosluklar1 6lgmek icin sistemler
olusturur.

11- Otelim, 6grenilen dersleri
ve tecriibeleri tiim ¢alisanlarin
kullanimina sunar.

12- Otelim, egitim i¢in
harcanan zamanin ve
kaynaklarin sonuglarini 6lger.

13- Otelim, faaliyetlerde
inisiyatif alan ¢aliganlar1 takdir
eder.
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14- Otelim, galisanlara
faaliyetlerini gerceklestirmek
i¢in ihtiya¢ duyduklari
kaynaklar1 saglamaktadir.

15- Otelim, faaliyetlerinde
hesaplanmis riskleri géze alan
caliganlarini destekler.

16- Otelim, ¢alisanlar1 kiiresel
bir perspektiften diisiinmeye
tegvik eder.

17- Otelim, karsilikl1 ihtiyaglart
karsilamak i¢in dis paydaslarla
birlikte ¢alisir.

18- Otelim, galisanlar sorunlari
¢Ozerken otelin tamamindan
yanit alinmasini tesvik eder.

19- Otelimde, liderler
¢alisanlara mentorluk ve kogluk

yapar.

20- Otelimde, liderler siirekli
olarak 6grenme firsatlar
ararlar.

21- Otelimde, liderler otelin
faaliyetlerinin otelin
degerleriyle tutarli olmasini
saglar.

Hizmet inovasyon
Performansi

Calisan Davranisi

1- Calisirken isimle ilgili yeni
hizmet tekniklerini aragtiririm.

2- Calisirken yenilikgi
diistinceler tiretirim.

3- Isyerinde, yaratici fikirlerimi
¢alisma arkadaslarima
anlatirim.

4- Isyerinde, yenilikleri
uygulamak igin gerekli olan
kaynaklar1 giivence altinda
tutmaya caligirim.

5- Isyerinde, yeni fikirler
gelistirmek i¢in, uygulanabilir
bir plan olugtururum.
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6- Genel olarak kendimi
calistigim boliimiin yaratici bir
tiyesi olarak goriiriim.

Yeni Hizmet Gelistirme

7- Bu otel yeni hizmetler
gelistirmek i¢in uygun bir ortam
sunmaktadir.

8- Oteldeki tiim boliimler yeni
isler gelistirmek icin iyi bir
etkilesime sahiptir.

9- Yeni hizmet projeleri
yiriirliige konuldugunda,
yoneticiler ve 6n plandaki
hizmet personeli yakin isbirligi
icerisindedirler.

10- Bu otelde yeni islerin
gelistirilmesinde basarili olan
calisanlar 6diillendirilir.

11- Bu otel, yeni hizmet
gelistirilmesi igin bazi
kaynaklarini tahsis etmektedir.

12- Otelin mevcut insan giicii,
hizmetlerin gelistirilmesi i¢in
yeterlidir.

13- Calistigim boliim, yeni
hizmetler gelistirilmesinde
profesyoneldir.

14- Calistigim boliim tarafindan
gelistirilen yeni hizmetler,
kaynaklarin kullanimi
bakimindan etkin olur.

Teknoloji Kabul Olgegi

Algilanan Fayda

1- Teknolojiyi isimde
kullanmak, islerimi daha hizl

gergeklestirmemi saglar.

2- Teknolojiyi kullanmak is

performansimi artirir.
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3- Teknolojiyi isimde kullanmak

verimliligimi artirir.

4- Teknolojiyi kullanmak isteki

etkinligimi artirir.

5- Teknolojiyi kullanmak isimi
kolaylastirir.

6- Teknolojiyi isimde faydal

bulurum.

Algilanan Kullanim Kolayhig:

7-  Teknolojiyi  kullanmay1

o6grenmek benim i¢in kolaydi.

8- Teknoloji yapmamu istedigim

seyi kolay yapmami saglar.

9- Teknoloji ile olan
etkilesimlerim net ve
anlagilirdir.

10- Teknolojiyi etkilesime girme

konusunda esnek buluyorum.

11-  Teknolojiyi  kullanma
konusunda ustalasmak benim

icin kolaydi.

12- Teknoloji kullanimimi kolay

buluyorum.

Kolaylastirict Durumlar

13- Teknoloji se¢iminde bana
rehberlik edebilecek birileri

mevcuttur.

14- Teknoloji ile ilgili ozel

talimatlar benim i¢in mevcuttur.
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15- Teknoloji zorluklariyla ilgili
yardim igin belirli bir kisi (veya

grup) mevcuttur.

Sosyal Faktorler

16- Teknolojiyi kullanan is
arkadaglarimm oranit nedeniyle

teknolojiyi kullantyorum.

17- Bu isletmenin iist yonetimi,
teknolojinin kullaniminda

yardimci olmaktadir.

18- Amirim, teknolojiyi isim i¢in
kullanilmam konusunda ¢ok

destekgidir.

19- Genel olarak, kurumumda
teknolojinin kullanimi1

desteklenmektedir.
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