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KALITE YONETIMI CALISMALARINA KATILIM iLE
HIZMET INOVASYON DUZEYi ARASINDAKI ILISKi

Gizem PEKSEN!
Necdet OZCAKAR?

Ozet

Amag: Bu ¢alismanin amaci hizmet sektoriinde kalite ile inovasyon arasindaki
iliskinin incelenmesidir. Isgorenlerin kalite ile ilgili faalivetlere katilimlari ile hizmet
inovasyonu diizeyleri arasindaki iligki incelenmistir.

Metodoloji: Veriler ISO belgeli isletmelerde farkli departmalarda c¢alisan
isgorenlerden anket yontemi ile toplanmigstir.

Bulgular: Elde edilen bulgulara gore kalite uygulamalarinda yer almak, kalite ilgili
egitimlere katilmak, kalite cemberlerinde yer almak gibi kalite ile ilgili faaliyetlere katilim
ile inovasyon hizmet diizeyi arasinda iliski gozlemlenmigtir.

Pratik Uygulamalar: Uygulamada kalite ile ilgili aktiviteler ve inovasyon birbirini
destekleyebilir.

Orjinallik: Hizmet sektoriinde kalite ile inovasyon arasindaki ¢alismalar sinirlidir.
Bunun yaninda kalite calismalarina katilim ile hizmet inovasyon diizeyi arasindaki iligkiler
daha da simirhdr.
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THE RELATIONSHIP BETWEEN PARTICIPATION
IN QUALITY MANAGEMENT PRACTICES AND
SERVICE INNOVATION LEVELS

Abstract

Purpose: The aim of this research is to analyse quality innovation relationship in
service sector. The relationships between service innovation levels of employee and their
participation in quality related activities are analysed.

Methodology/Approach: Data is obtained using a questionnaire from employees
working in different departments of companies. Exploratory Factor Analysis and
Confirmatory Factor Analysis is conducted.

Findings: Significant relationships are found between service innovation levels of
employee and their participation in quality related activities such as quality practices, quality
circles and trainings regarding quality.

Practical implications: Quality activities and innovation may support each other.

Originality: Research regarding quality innovation relationship in service sector is
limited. Research between quality activities and service innovation level is much more
limited.

Keywords: Innovation, Service Innovation, Quality Management.

JEL Codes: 031, M11.

GIRIS

Inovasyon olgusu; ekonomilerde siirekli biiyiimenin, gelismenin
yaninda firmalar i¢in rekabet giiciliniin temeli olarak yer almaktadir (Uzkurt,
2008). Kirim (2008) inovasyonun igletmelerin performansi iizerindeki olumlu
etkisinden bahsederken, Hong vd. (2012: 420) pek ¢ok aragtirmanin
isletmelerin yenilik¢i bir yapr saglamasinin yararlarini raporladigini
belirtmektedir. Dolayisi ile isletmeler i¢in inovasyonun rekabet giicii ve diger
performans dlgiitleri agisindan vazgecilemez bir konu oldugu aciktir.
Inovasyon hem orgiitsel hem de bireysel faktorleri icermektedir (Iraz ve
Akyazi, 2014). Bireysel faktorler genel olarak c¢alisanlarin yenilikg¢iligi ve
yaraticiligimi icermektedir. Calisanlarin yaraticiligi ve yenilik¢iliginin ise
caliganlarin demografik ozelliklerinden (Mostafa ve EIl-Masry, 2008)
davranissal, sosyal ve kisilik ile ilgili niteliklerden (Oktug ve Ozden, 2013),
¢Oziim tlretme gibi cesitli becerilerinden (Akkas, 2013) kaynaklandigi
belirtilmektedir.

Isletmelerin rekabet avantaji saglamak igin kullandiklar1 bir diger
onemli konu ise kalitedir (Krajewski ve Malhotra 2013). Toplam Kalite
Yonetimi (TKY) 1980’11 yillardan itibaren isletmelerin iizerinde 6nemle
durdugu konulardan birisidir. TKY de inovasyon gibi tiim organizasyonun
rekabetciligini arttiran bir yaklasim olarak kabul edilebilir (Oakland, 2004).
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TKY gibi genis bir kavramu salt ilkelere ayirarak tanimlamak zor olsa da TKY
Deming, Juran, Crosby, Feigenbaum gibi gurularca farkli sekilde
tanimlanmislardir. TKY Deming’in yaklasimina gore ve Anderson’un (1994)
operasyonellestirdigi sekilde genel olarak liderlik, takim ¢alismasi veya is
birlikleri, 6§renme ve egitim, slire¢ yonetimi, stirekli gelisme, ¢alisan tatmini
ve miisteri tatmini kavramlarinin biitiinii olarak ele alinabilir. Dolayisi ile
TKY; 6grenme, egitim, is birlikleri gibi kavramlar ile ¢alisanin problem
¢ozme ve ¢oziim lretme gibi inovasyon ile ilgili ¢esitli yeteneklerinin
gelismesine de vesile olmaktadir (Cetin ve Ozgakar, 2014).

TKY ile inovasyon arasinda pek ¢ok ortak unsur bulunmaktadir. Oke
(2007), Talib vd. (2012) her iki konunun da isletme amaglarina ulasmak igin
kullanildigini, bunun yaninda her ikisinin de siirekli ve siirdiiriilebilir gelisme
sagladigini belirtmektedir. Prajogo ve Sohal (2001) ve Singh ve Smith (2004)
her iki konunun da siirekli gelisme gibi ortak konularinin oldugundan
bahsetmektedir. Inovasyonu olusturan bilesenlerden birisi bireysel faktorler
oldugundan (iraz ve Akyazi 2014) ve bireysel faktorler ¢alisanlarin problem
¢ozme gibi ¢esitli yeteneklerini de igerdiginden (Akkas, 2013) calisanlarin
kalite ¢caligmalarina katilimlari ile inovasyon diizeyleri arasinda bir iligkinin
var olabilecegi beklenebilir.

TKY ve inovasyon arasindaki iligki bir¢cok arastirmaci tarafindan
incelenmistir. (Bon ve Mustafa 2012; Bon and Mustafa 2013; Mudahha ve
Kheng 2016; Yasar vd. 2017; Khanve Naeem 2017; Kaur vd. 2018; Lasrado
2019; Salim vd.2019; Igbal 2019; Sin ve Jusoh 2019; Kigozi 2019) TKY ile
inovasyon arasindaki iligskinin karmasik oldugunu ve bu konudaki literatiiriin
yeterince kapsamli olmadigini belirtmektedir. Ulusal literatiirde bu alandaki
calisma sayist sinirlidir (Boz, Duran ve Behdioglu 2018; Yildiz ve Aytekin,
2018). Ayrica calisanlarin kalite c¢alismalarina katilmalari ile inovasyon
diizeyleri arasindaki iligkiyi inceleyen calisma mevcut degildir. Hizmet
sektorli i¢inde Ozel sektdor ve kamu sektdriinde calisanlarin inovasyon
diizeylerinin karsilastirmasi ile ilgili yapilan calisma sayisinin da sinirh
oldugu bilinmektedir. Literatiirdeki bu bosluk géz 6niine alinarak yapilan bu
arastirmada cevabi aranan temel soru “Kalite ¢alismalarina katilim ile
inovasyon diizeyi arasinda iligkili var midir?” seklindedir. Calismanin amaci
da hizmet sektoriinde ¢alisanlarin kalite caligmalarina katilimlari ile hizmet
inovasyon diizeyleri (HID) arasinda bir iliskinin olup olmadigmin tespit
edilmesidir. Boylece hem hizmet sektorii acisindan bu sorunun cevabi elde
edilerek, daha Once bu alanda c¢aligma bulunmayan literatiire katkida
bulunulmasi amag¢lanmakta hem de hizmet inovasyonunun kamu sektorii ve
0zel sektor acisindan Kkarsilastirmali olarak incelenmesinin de katki
saglayacagi diisiiniilmektedir.
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Calisma, inovasyon ve hizmet inovasyonu, kalite c¢aligsmalari
kavramlarinin ve inovasyon kalite iligkisinin incelendigi literatiir bolimii,
arastirma boliimii, bulgular ve tartisma boliimii ile devam ederek sonug
boliimii ile sonlanmaktadir.

1.LITERATUR

Inovasyon isletmeler agisindan farkli siniflandirmalarla incelenebilir.
Inovasyon smiflandirmalarindan ilki organizasyon inovasyonu ve teknolojik
inovasyon olarak yapilir. Teknolojik inovasyonlar isletmenin teknik
sisteminde yapilan ve isletmenin Oncelikli i faaliyetleri ile alakali
inovasyonlar iken, organizasyon inovasyonu ise, isletmenin sosyal sisteminde
yapilan inovasyonlardir (El¢i, 2006). Organizasyon inovasyonu, ¢cogu zaman
yapilanma ve koordinasyon icin i¢ yapilanma tarafindan istenirken,
teknolojik inovasyon belirlenemeyen piyasa kosullar1 veya teknik bilgi gibi
cevresel faktorleri yanitlamaktadir (Daft, 1978; Gaertner vd, 1984).
Teknolojik inovasyon ayrica inovasyonun derecesine ve konusuna gore artan
(arttirnmsal) ve radikal inovasyon ile iirlin ve siire¢ inovasyonu olarak
smniflandirilmaya ayrilmistir. inovasyonun farklilik yapildigi béliime gore
siiflandirilmas: incelenecek olursa, yeni {iriinlerin girisi, yeni tretim
metotlari, piyasada yeni pazarin olugmasi, hammaddeler ve farkli girdiler i¢in
yeni tedarik kaynaklarmin gelismesi, piyasada yeni pazar olusturulmasi
seklinde bes degisik siniflandirma yapisina gidildigi goriilebilir (El¢i, 2006).
Uriin inovasyonu ve siire¢ inovasyonu olmak iizere de inovasyon
smiflandirmasi yapilmaktadir. Uriin inovasyonu, yeni ya da énemli derecede
tyilestirilmis bir {riinlin meydana ¢ikmasidir. Baska bir ifade ile {iriin
inovasyonu firmanin ¢evresindeki firsatlardan yararlanmak icin talepler
dogrultusunda yeni mal ve hizmetler ortaya ¢ikarilmasidir (Giiles; Biilbiil,
2004). Siire¢ inovasyonu, lriin veya hizmet liretme metodunda yapilan
degisiklikleri ifade eder. Farkli ve yeni bir iretim-dagiim metodunun
gelistirilmesi ya da mevcutta olan metotlarin daha gelismis hale getirilmesine
stire¢ inovasyonu denir (El¢i, 2000).

2. HIZMET INOVASYONU

Hizmet sektorii sagladigi istthdam agisindan son yillarda 6nemli
olgiide gelismektedir. Ornegin ABD’de hizmet sektoriindeki istihdam son
yillarda devamli olarak artmaktadir (Heizer ve Render, 2017: 12). Bunun
yaninda, son yirmi yildan beri, diinya ekonomisi genel olarak, mallarin
tiretiminden  hizmetlerin  iiretimine dogru  siirekli bir kaymay1
vurgulamaktadir. Bliyiik bir hizla de§ismekte olan hizmet sektoriindeki
isletmelerce sunulan iiriin ve hizmetlerdeki inovasyon diizeyi arttikga,
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miisteri tatmininin ve isletmenin finansal performansinin artacagi
belirtilmektedir (Tseng vd. 2015).

Sunulmakta olan hizmetleri, daha ¢ok miisteri memnuniyeti
saglayacak ya da daha ¢ok miisterinin ilgisini ¢ekecek sekilde degistirmek ve
farklilagtirmak da hizmet inovasyonu yapmak anlamina gelmektedir (Celiktas
2008). Dolayis1 ile hizmet inovasyonu yeni veya mithim seviyede
degistirilmisg, hizmetin sunus sekli ve dagitim sistemindeki yenilikler ile
farkliliklar, hizmetin sunumunda yeni teknolojilerin kullanilmasi ile meydana
gelmektedir. Hizmetin sunulmasinda yeni teknoloji ve yeni is modellerinin
kullanilmasini gerektigi géz oniinde tutulmalidir (Eryol, 2009; Monica-Hu,
Horng ve Sun 2009). Ayrica hizmet inovasyonu caliganlarin inovasyon
davraniglar1 sergilemeleri, is yerlerine fayda saglayacak yeni diistinceler
iiretmeleri anlamma da gelmektedir (Cohn vd. 2008). Orgiitsel siire¢ ve
sistemler, proje yonetim becerisi, Orgiitsel kiiltliir ve vizyon gibi konular
hizmet inovasyon davranisi gelistirmede olduk¢a 6nemli konulardir. (Matear,
Gray ve Garrett, 2004). Bu 6nem sonucunda “isyerinde performansin artigina
yonelik olarak yeni fikirlerin olusturulmasi, sunulmasi ve gergeklestirilmesi”
olarak hizmet inovasyon davranisi literatiirde yer almistir (West ve Farr,
1989). Bu o6lgek iki boyutlu sekilde olusturulmustur. Yeni hizmet gelistirme
boyutunu Matear, Gray ve Garrett’ ten (2004), isgéren hizmet inovasyon
davranisi boyutunu Scott ve Bruce (1994) gelistirmistir. Bu alanda ¢aligmalar
yapan Scott ve Bruce (1994) ise hizmet inovasyon davranisini “yeni fikirlerin
tiretilmesi ve uygulanmasi siirecinde gergeklestirilen bireysel ve kurumsal
eylemler” olarak tanimlamislar ve bireysel yenilik¢i davranisi kesfetmek icin,
(HID-ESIB) firmalarin iist diizey goriismelerine 6lgeklendirme yapmislardir.

Bu konu iizerine yapilan bazi1 ¢alismalarda Hu, Horng ve Sun’un
(2009) uluslararas1 turizm sektoriinde faaliyet gosteren otellerde
gerceklestirdigi arastirmada bilgi paylasimi, takim kiiltiiri ve hizmet
inovasyon performansi arasinda anlamli ve giiglii bir iliski oldugu ortaya
cikarilmistir.

Bir baska caligmada yoneticiler konaklama sektoriinde liderligi kabul
gormis kisilerin basarilarin1 6rnek almaktadirlar. Birgok basarili uygulama
kiyaslama, rehberlik, ilham verme yoniinde hizmet verdigi goriilmiistiir. (Enz
ve Siguaw, 2003)

Karadal ve Ozsungur (2017)’un yaptiklar1 galismada da hizmet
inovasyon davranisi ile psikolojik sermaye ve etik liderlik arasinda pozitif
yonlii anlamli bir iligki oldugu gézlemlenmistir

Cetinkaya vd. (2018) turizm sektoriinde yaptiklar1 calismada
isletmelerin yeni hizmetler gelistirmek i¢in uygun bir ortam saglama
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hususunda etkili olmalarmin, hizmet inovasyon davranisinin sergilemesi
arttiracagi yoniinde bulgular elde edilmistir

2.1.Hizmet Sektoriinde Toplam Kalite Yonetimi

Kalite isletmeler agisindan 1980’lerde baslayan kalite doneminden
itibaren vazgecilmez bir kavram haline gelmistir (Efil, 2010). TKY;
organizasyonda siirekli iyilesmeyi amaglayan bir yol ya da bir ilkeler biitiinii
(Kanji 1990:4); teknikler, ilkeler ve uygulamalar ile karakterize edilen bir
yonetim felsefesi (Dean ve Bowen, 1994); kapsamli teknikler kullanarak {irtin
ve hizmetlerin kalitesini arttirmaya dayali bir sistem (Zheng ve Zhao, 2009)
olarak tanimlanabilir. Anderson vd.’nin (1994) olusturdugu modele gore
Deming Yonetim Diisiincesi bazli TKY liderlik, siirekli gelisme, calisan
tatmini, egitim-0grenme, siire¢ yonetimi, i¢ ve dis is birlikleri ve miisteri
odaklilik 6geleri bu 6geler altindaki faaliyetlerden olusmaktadir.

TKY’nin hizmet sektoriinde imalat sektorii gibi basari ile uygulanip
uygulanamayacagi gegmisten beri tartisilmaktadir (Boyne vd., 2002; Prajogo,
2005). Bunun yaninda kamu sektoriinde uygulanabilirligi ise ayri bir tartigma
konusudur (Morgan vd., 1994, Mc Adam vd, 2002). Ulusal literatiirde kamu
sektoriinde TKY ile ilgili ampirik ¢aligmalar daha ¢ok saglik ve egitim
sektorlerini igermekle birlikte bu sektorler disinda yapilan ampirik calisma
sayist smrhdir. Ustiiner ve Coskun, (2004), Ozgakar (2010), Cetin ve
Ozgakar (2014) ve Capacioglu vd. (2019) bu calismalara drnek olarak
verilebilir.

2.2.TKY ile Inovasyon Arasindaki Iliski

TKY ve inovasyon arasindaki iligki ile ilgili, kalite ve diger orgiitsel
performans Olgiitleri arasindaki iliskide yapilanlara gére daha yeni ve daha az
kapsamlidir. Baz1 acilardan farkli olmalarina ragmen hem TKY hem de
inovasyon bazi benzerlikleri paylasmaktadir (Singh ve Smith,2004). Oke,
(2007), Talib vd. (2012) her iki konunun da isletme amaclarina ulasmak i¢in
kullanildigini, bunun yaninda her ikisinin de siirekli gelisme ve siirdiiriilebilir
gelisme sagladigini belirtmektedir.

TKY ve inovasyon arasinda olumlu bir iliski oldugunu destekleyen
arglimanlar oldugu gibi olumsuz bir iliskiyi destekleyen arglimanlar da
mevcuttur.

Prajogo ve Sohal (2001) bu argiimanlar1 &zetleyerek, TKY nin
miisteri odaklilik, siirekli iyilestirme, giliglendirme uygulamalarinin TKY ile
inovasyon arasinda pozitif bir iligkiyi destekledigini belirtmektedir. Bunun
yaninda TKY’nin kuruluglar1 artimsal inovasyonlarda sikistirabilecegi,
standardizasyon ve resmilestirme uygulamalar1 ile TKY’nin inovasyonu
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azaltacagl, TKY’nin stratejik olarak inovasyona odaklanmadigi gibi
arglimanlarin da TKY inovasyon arasindaki negatif iliskiyi destekledigini
belirtmektedir.

Literatiirde TKY veya kalite yonetimi uygulamalar1 ile inovasyon
arasindaki iligki ile ilgili farkli bulgular elde edildigi goriilmektedir. Bon ve
Mustafa (2012) hizmet sektoriinii de igeren caligmalar arasindan yaptigi
literatiir caligmasinda, TKY ile inovasyon arasinda pozitif iliski oldugu
sonucuna ulagan arastirmalar oldugu gibi (Hoang vd., 2006; Martinez-Costa
and Martinez-Lorente, 2008; Santos-Vijande and Alvarez-Gonzalez, 2007;
Sadikoglu ve Zehir, 2010) TKY ile inovasyon arasinda negatif iliski oldugunu
gosteren calismalarin da oldugunu (Leavengood ve Anderson, 2011)
belirtmistir. Literatiirde yapilan diger calismalar Konyalilar (2020), yaptig1
calismasinda pozitif etkiden bahsedilmektedir. Al- Saffar ve Obeidat (2020),
calismalarinda da TKY’nin ¢alisan performansi {izerinde etkilerinin olup
olmadigint arastirilmis ve verilere gore pozitif iliski mevcut oldugu
vurgulanmistir. Subasi ve Oztiirk (2020), arastirmalarinda TKY ne calisan
katiliminin igyeri performansina etkisinin olup olmadigiyla ilgili yapilan
analizler sonucunda olumlu etki tespit edilmistir. Khan vd. (2020) kalite
caligmalarinda ¢alisan katiliminin firmanin performansi tizerinde dolayli ve
dogrudan etkilerinin oldugu sonucuna ulasmistir. Canbay (2021) ise, yaptigi
calisma da ‘calisanlarin isine bagliligi, calisanlarin gelistirme/ iyilestirme
faaliyetlerine katilimi, ¢alisanlarin yetkinligi /kisisel gelisimi ve 6grenimi,
calisanlarin ise ve siirece olan etkisini anlamasi, ¢alisanlarin ise katkisi ve
katilimima olan olumlu etkisi konusunda bulgular mevcuttur. Bir baska
aragtirma da Aslan ve Yaman (2021), kurumsal degerlerden olan inovasyon,
kalite, katilimcilik ve is birliginin gorev performansina olan etkisi ve bu
etkide kisi-Orgiit uyumunun aracilik rolii arastirilmistir. Elde edilen analiz
sonuglarinda kalitenin hem gorev performansini hem de kisi-6rgiit uyumunu
anlamli ve olumlu diizeyde, katilimciligin ve is birliginin kisi-6rgiit uyumunu
etkiledigi goriilmistir. Kog¢ (2022) yaptigi ¢alismada, kalite yonetimi
uygulamalarinin  ¢alisan performans1 Tlizerindeki etkisinde bireysel
yenilik¢iligin  aracigiyla elde edilen bulgular da TKY’nin ¢alisan
performansina pozitif yonde etkisinin oldugu ve bireysel yenilik¢iligin
aracilik rolii oldugunu goériilmektedir. Giildogan (2022) yaptig1 calisma da
isletmelerde kalite odakli bakis agisinin temelini olusturan siirekli iyilestirme
anlayis1 tiim birimlere ve calisanlara entegre edildiginde pozitif yonlii iliski
oldugu dogrulanmaistir.
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3.METODOLOJI

Bu calismanin amaci hizmet sektdriinde bireylerin kurumlarinda
kalite ile ilgili ¢alismalara katilimlar ile inovasyon diizeyleri arasinda iliski
olup olmadigimin belirlenmesidir. Kalite ile ilgili ¢alismalar direkt olarak
kalite ile ilgili faaliyetlere katilmak oldugu gibi, kalite gemberleri i¢inde yer
almak veya kalite ile ilgili egitimler almak da olabilir. Dolayisi ile bu
caligmanin amaci; hizmet sektoriindeki ¢alisanlarda inovasyon diizeyi ile
kalite caligmalarina ve egitimlerine katilip katilmamak arasinda bir iligiki
olup olmadiginm belirlenmesidir. Oncelikle galisanlarm hizmet inovasyon
davraniglarinin, kalite ¢aligmalarina ve egitimlerine katilip katilmamaya gore
farklilasip farklilagsmadiginin  arastinlmistir. Kalite ¢alismalarmma ve
egitimlerine katilan grup ile katilmayan grubun hizmet inovasyon
davraniglarin1 temsil eden HID diizeylerinin farklilasip farklilasmadigi Hj,
Hs, Hs ve H7 hipotezleri ile arastirilmistir.

Hi: Kurumlarinda kalite calismalarina katilip katilmamaya gore farkl
gruplarda yer alan galisanlarin inovasyon diizeyleri arasinda anlamli bir
farklilik vardir.

Hs: Kalite cemberinde yer alip almamaya gore farkli gruplarda yer
alan c¢alisanlarin inovasyon diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Hs: Kurumlarinda TKY egitimine katilip katilmamaya gore farkl
gruplarda yer alan ¢alisanlarin HID diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik
vardir.

Hz: ISO egitimine katilip katilmamaya gore farkli gruplarda yer alan
calisanlarin HID diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik vardar.

Ayrica calisanlarin kurumdaki kalite ile ilgili ¢calismalarina, kalite
cemberlerine ve kalite ile ilgili egitimlere katilmalari ile hizmet inovasyon
davranig1 kategorileri arasinda iliski olup olmadigi arastirilmistir. Bunun i¢in
katilimcilar HID diizeylerine gore kategorilere ayrilmustir.  Bunun
yapilmasidaki ama¢ HID kategorileri olusturularak HID kategorileri ile
kalite ile ilgili ¢aligma ve egitimlere katilip katilmama kategorileri arasindaki
iliskinin tespit edilmesidir. Farkli HID kategorileri ile kalite ile ilgili
caligmalara ve egitimlere katilip katilmama kategorileri arasinda iligki olup
olmadig1 incelenmistir Hz, Hs, He Ve Hs hipotezleri ile incelenmistir.

Hy: Kalite calismalarina katilip katilmama ile diisiik ve yiiksek HID
grubunda yer alma arasinda anlamli bir iliski vardir.

Ha: Kalite gemberinde yer alip almama ile diisiik ve yiiksek HID
grubunda yer alma arasinda anlamli bir iligki vardir.
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Hes: TKY egitimine katilip katilmama ile diisiik ve yiiksek HID
grubunda yer alma arasinda anlaml1 bir iligki vardir.

Hs: ISO egitimine katilip katilmama ile diisiik ve yiiksek HID
grubunda yer alma arasinda anlaml1 bir iligki vardir.

Bunun yaninda calisanlarin HID diizeylerinin ¢alistiklart kurum ve
sektor bazinda farklilasip farklilasmadigi da He ve Hio hipotezleri ile
incelenmistir.

Ho: Calistiklar1 kuruma gore farkli gruplarda yer alan calisanlarin
inovasyon diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik vardir.

H1o: Kamu sektorii ve 6zel sektorde ¢alisma agisindan farkl gruplarda
yer alan ¢aligsanlarin inovasyon diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik vardir.

3.1.Veri Toplama Yontemi

Arastirmada anket yontemi ile veri toplanmistir. Veri toplamak iizere
bir anket formu gelistirilmistir. Gelistirilen form {i¢ kistmdan olusmaktadir.
Anket formunun ilk kisim cevaplayicinin kalite ile ilgili ¢alismalara ne kadar
yakin oldugu ile ilgili maddeler yer almaktadir. Bu béliimde cevaplayiciya
calistigt kurumda son bir yil icinde “kalite ile ilgili ¢aligmalara katilip
katilmadigr”, “TKY ile ilgili egitimlere katilip katilmadig1”, “ISO ile ilgili
egitimlere katilip katilmadig1”, “Kurumunda bir kalite gemberi igerisinde yer
alip almadig1” sorulmus ve evet/hayir seklinde cevaplamasi istenmistir. Bu
sorular Cetin ve Ozgakar’ 1n (2014) calismasindan elde edilmistir. ikinci
bolimde cevaplayicinin ¢alisma ortamindaki hizmet inovasyon diizeyini
(HID) &lgen maddeler yer almaktadir. Bu maddeler Monica-Hu, Horng ve
Sun’ un (2009) caligmasindaki hizmet inovasyon davranisi Ol¢eginden
alimmistir. Hizmet inovasyon davranist 6lgegi Tiirkge literatiirde Karadal ve
Ozsungur (2017) ve Ozsungur (2019) tarafindan kullanilmis, gegerliligi ve
giivenilirligi incelenmistir. Bu boliimde alt1 adet madde bulunmaktadir. HID1:
Isyerinde yaratic ve yenilikge fikirler ortaya koyarim, HID2: Is yerinde kendi
yaratict fikirlerimi ortaya koyup digerlerini bu fikre ikna etmeye
calisirim, HID3: Is yerinde uygulayabilecegim yeni hizmet tekniklerini ve
yontemlerini arastiririm, HID4: Yeni fikirlerin gelistirilebilmesi igin uygun
planlar olustururum, HID5: Yeni fikirlerin uygulanabilmesi i¢in gereken
finans imkanlarini ve diger kaynaklari
aragtiririm, HID6: Genel olarak kendimi ekibimin yaratict bir iiyesi olarak
goriiyorum). Bu maddeler besli likert 6l¢egi ile olgiilmiistiir (Kesinlikle
katilmiyorum:1; Katilmiyorum:2; Ne katiliyorum ne katilmiyorum:3;
Katiliyorum:4; ve Kesinlikle Katiliyorum:5). Formun {igiincii kisminda ise
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demografik 6zellikler ile ilgili maddeler yer almaktadir. SPSS 23.0 programi
kullanilarak verilerin analizi saglanmistir.

Veri toplamada segilen isletmelerin ortak oOzellikleri; hizmet
sektoriinde faaliyet gostermeleri, ISO belgelerinin bulunmasi, kalite ve
miisteri iliskileri departmanlarinin bulunmasidir. Oncelikle bu &zelliklere
sahip isletmeler arastirilmistir. Daha sonra bu isletmeler arasinda ulasilabilen
18 adet isletmeden veri toplanmistir. Veriler 2018 Agustos-2019 Nisan
tarihleri arasinda elde edilmistir. Hizmet sektoriinde yer alan bu
isletmelerden, her isletmede miimkiin oldugunca tiim departmanlardan veri
toplanmistir. Isletmelerin her departmaninda alti adet anket uygulanmasi
amaclanmis, fakat her departmanda tam alt1 adet anket elde edilememistir.
Egitim seviyesi lise mezunu altida olanlar disarida birakilmustir. Ozel sektor
ve kamu sektoriinde yer alan toplam 18 adet isletmede toplam 20 farkl
departmanda galisanlardan toplam 307 adet kullanilabilir anket formu elde
edilmistir.

3.2.Bulgular

Oncelikle demografik ozellikler ile ilgili bulgular incelenmistir.
Katilimcilarin %59’u erkek, %41°1 ise kadindir, %30’u kamu sektoriinde
%701 ise 0zel sektorde calismaktadir. Diger demografik bulgular Tablo 1.’de
goriilmektedir. Tablo 1.’de goriildiigii gibi katilimcilarin ticte ikisi 40 yasin
altindadir. Yaklasik {igte ikisi lisans ve ilizeri egitim seviyesine sahiptir.
Dolayisi ile katilimcilar arasinda geng ve egitimli olanlar agirliktadir.

Tablo 1. Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

Yas Frekans (%) Pozisyon  Frekans (%)
30 yas alt1 82 26,7 Memur 105 34,2
30-39 152 49,5 Sef 65 21,2
40-49 59 19,2 Uzman 108 35,2
50-59 14 4,6 Miidiir 29 9,4
Toplam 307 100 Toplam 300 100,0
g%lztg;i Frekans (%) Ilgeneyimi Frekans (%)
Lise 31 10,1 ! ynldan 46 15
Onlisans 65 21,2 1-3 yil 74 24,1
Lisans 176 57,3 4-6 y1l 84 27,4
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Yiiksek

Lisans 33 10,7 79y a4 17,6
Doktora 2 0,7 10-12 yil 29 9,4
Topla 307 100,000 3 yildan 20 6,5
den fazla

Tablo 2. Kalite Uygulamalarina Yakinlik ile Ilgili Bulgular

Son bir yil iginde kurumunuzda kalite Evet 160 92,1
cahsmalarma katildmniz mi? Hayrr 147 479
Son bir yiliginde kurumunuzda TKY Evet 178 58
egitimine katildmiz m? Hayir 129 42
Son bir yil icinde kurumunuzda 1SO Evet 150 48,9
egitimine katildmniz nu? Hayrr 157 51,1
Evet 101 329

Son bir yil iginde kurumunuzda

Kalite Cemberine katildiniz m? Hayr 206 67,1

Toplam 307 100

Tablo 2’de goriildigii iizere cevaplayicilarin %52,1 ‘lik orani kalite
caligmalarina katilmis, %47,7 ‘lik kismi katilmamistir. Bunun yaninda
cevaplayicilarin %32,9’luk kismi kalite ¢gemberinde yer almigken, %67,1’i
kalite ¢emberinde yer almamistir. Dolayis1 ile kalite caligmalarina katilmig
ama kalite ¢emberinde yer almamis cevaplayicilar bulunmaktadir.
Cevaplayicilarin %58’lik yiizdelik oran TKY egitimine katilmis, %42 ‘lik
kissm TKY egitimine katilmamistir. Arastirmaya katilan 307 kisinin
%48,9’1uk oran1 ISO egitimine katilmisken %51,1” lik oran1 katilmamustir.

3.3.Hizmet inovasyon Davramsi ile lgili Bulgular

HID olgegi ile ilgili tamimlayici istatistikler Tablo 3.’de
goriilmektedir.

Tablo 3. Hizmet Inovasyonu Davranisi Olgegi ile Ilgili Tanimlayici
[statistikler
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N Minimum Maximum Ortalama S;ZB(:T?; Carpiklik Basiklik
HID1 307 1 5 3,97 0,792 -067 0,539
HID 2 307 1 5 3,81 0925  -0,907 0,795
HID 3 307 1 5 4,05 0797 0829 085
HID 4 307 1 5 3,99 0,777 = -0,697 0,482
HID5 307 1 5 3,61 0969  -0409 -0,277
HID 6 307 1 5 4,02 0857 @ -0,877 0,718

Tablo 3’te gorildigl lizere genel ortalamalar 4,00’e yakindir ve
hizmet inovasyonu davranisinin yiiksek oldugu goézlemlenmektedir. Tiim
HiD maddelerinin ortalamasi (3,90) ve standart sapmasi (0,674) olarak elde
edilmistir. Basiklik ve carpiklik degerlerinin (+1,0, -1,0) araliginda
degerlerde olmas1 verinin normal dagiliminin gayet iyi olduguna isarettir
(Tabachnick ve Fidell, 2014). Bu calismada elde edilen HID diizeyi
ortalamalar1 Karadal ve Ozsungur’un (2017) ¢alismasina benzerdir.

Her cevaplayict HID 6lgegindeki ortalama skoruna gore diisiik
derecede HID sergileyen, orta derecede HID sergileyen ve yiiksek diizeyde
HID sergileyen olmak iizere ii¢ kategoriye ayrilmistir. Bunun yapilmasinin
sebebi HID kategorileri olusturularak HID kategorileri ile kalite ile ilgili
caligma ve egitimlere katilip katilmama kategorileri arasindaki iligkinin tespit
edilmesidir. HID skorlar1 ortalamalar1 3’ten kiigiik olan katilimcilar diisiik
diizeyde inovasyon davranisi gosteren katilimcilardir ve bu katilimecilar
“Diisiik HID” ismi ile kategorize edilmistir. Buna gdre cevaplayicilarin
%7,2’lik kismu diisiik HID kategorisindedir. HID skorlar1 ortalamalar1 3’ten
bliyiik olan katilimcilar yiliksek diizeyde inovasyon davranisi gosteren
katilimeilardir ve bu katilimeilar “Yiiksek HID” ismi ile kategorize edilmistir.
HID skorlar1 ortalamalar1 3’e esit olan katilimcilar orta diizeyde inovasyon
davramig1 gdsteren katilimeilardir ve bu katilmcilar “Orta HID” ismi ile
kategorize edilmistir. Katilimcilarin %7,2’si diisiik HID, %4,9’u orta HID ve
%87,9’u ise yiiksek HID kategorisinde yer almaktadir. Bu kategoriler elde
edilerek katilimcilar icin farkli HID siniflar1 olusturulmustur.

3.4.Giuvenilirlik

HID 6lgeginin  Giivenilirlik  Analizi Cronbach’s alfa ile
gergeklestirilmistir. Altt maddeden olusan 6lgegin Cronbach’s alfa katsayisi
0,878 olarak elde edilmistir. Bu durum ytiksek 6l¢iide giivenilirligi isaret
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etmektedir (Altunisik vd. 2005: 126). Olgekten c¢ikarilmast durumunda
giivenilirligi arttiran maddeye rastlanmamustir.

3.5.A¢iklayic1 Faktor Analizi

Gegerlilik ile ilgili Aciklayic1 Faktdr Analizi (AFA) ve Dogrulayici
Faktor Analizi (DFA) gerceklestirilmistir. AFA Temel Bilesenler Analizi
Yontemi ile gerceklestirilirken, rotasyon olarak Varimax rotasyonu
kullanilmistir. KMO degeri 0,869 olarak elde edilirken Barlett’s test istatistgi
de anlamli olarak bulunmustur (p=0,000). Bunun yaninda Orneklem
yeterliligi 6lgiitii olan MSA degerleri her madde igin Anti-imaige matrisi ile
incelenmis ve en diisiik MSA degeri 0,858 olarak elde edilmistir. Bu sonuglar
verinin Faktor Analizine uygun olduguna isaret etmektedir. (Durmus 2011,
79-81). AFA sonucunda alti madde tek faktor altinda toplanmistir ve
degiskenligin 9%62,95’1 aciklanmaktadir. Maddelerin ortak varyanslari
incelenmis olup 0,5’in altinda ortak varyans degerine rastlanmamistir. Bu
durum o6lgegin tek boyutlu olduguna isaret etmektedir. Maddelerin faktor
yiikleri 0,71 ile 0,84 arasinda degigsmektedir. AFA sonrasinda Dogrulayict
Faktor Analizi (DFA) uygulanmistir.

3.6.Dogrulayici Faktor Analizi

DFA, eldeki verinin 6nceden kesfedilmis yapiya uygun olup olmadig:
ile ilgili gergeklestirilen bir analizdir. DFA daha 6nce kurgulanmis faktor
yapisinin uygun olup olmadigini test etmeye yaramaktadir. DFA SPSS
AMOS programi kullanilarak gerceklestirilmistir. Olusturulan DFA modeli
sonrast uyum 1iyiligi indisleri ve modifikasyon indisleri incelenmistir.
Oncelikle 6lgek ile ilgili ulusal literatiirdeki dnceki ¢aligmalarda (Karadal ve
Ozsungur 2017; Ozsungur 2019) modifikasyon kullanildig1 gézlemlenmistir.
Modifikasyon sonrasinda uyum indislerinde iyilesme goriildiigiinden ve
modifikasyonlar model ile uyumsuz iliskiler igermediginden modifikasyonlar
uygulanmistir. Modifikasyon sonrasinda olusturulan DFA modelinde her
degisken i¢in standardize edilmis regresyon katsayilar1 yer almaktadir.
Standardize edilmis regresyon katsayilart1 0,65 ile 0,86 arasinda
degismektedir ve tiimi 0,001 diizeyinde anlamlidir. Modelin uyum 1yiligi
Olciitleri  incelendiginde = CMin/Df=3,18, AGFI=0,973, GFI=0,973,
CFI=0,981, NFI=0,972, NNFI=0,964, IFI=0,981, RMSEA=0,08,
SRMR=0,03 olarak elde edilmistir. Buna gore elde edilen uyum iyiligi
Olciitleri 1y1 uyum aralig1 ya da kabul edilebilir uyum araligindadir (Meydan
ve Sesen, 2015).
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3.7. Hipotezlerin Testi

Hipotezlerin testinde farklilik hipotezleri i¢in her katilimcmin HID
skoru ortalamasi kullanilmistir. Kurumlarinda kalite calismalarna katilan
calisanlarin  katilmayanlara goére inovasyon performansi agisindan
farklilasacagi oOngoriilmektedir. Hy hipotezi bagimsiz ornek t-testi ile
incelenmistir. Buna goére son bir yil igerisinde kurumlarinda kalite
calismalarina katilmis olan grup ile katilmamis olan grubun HID skorlar
ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gézlemlenmistir
(t=3,949, p<0,005). Bu sonuca gore Ho reddedilebilir ve Hi desteklenmistir.
Kalite ¢alismalarina katilmis olan grubun HiD diizeyi katilmayan gruba gére
daha yiiksektir ve bu durum istatistiksel olarak anlamlidur.

Bu farkliligin saptanmasi kalite c¢alismasia katilip katilmama ile
inovasyon diizeyi arasinda bir iliskiye de isarettir. Dolayist ile kalite
caligmalarina katilip katilmama kategorisi ile inovasyon kategorsinin yani
diisiik HID ile yiiksek HIiD kategorilerinin iligkili olduguna isarettir. Bu iki
kategorinin iligkili olup olmadiginin tespiti ile ilgili H> hipotezi Ki-kare
analizi ile analiz edilmistir. Ki-kare degeri 4,464’dur ve sonug istatistiksel
olarak anlamlidir (p<0,05). Bu sonuca gore kalite ¢aligmalarina katilim ile
HID kategorisi arasinda isatistiksel olarak anlamli bir iliski oldugunu belirten
H2 hipotezi desteklenmistir.

Kalite ¢alismalarima katilmanin bir bagka olgiitii de kalite ¢emberi
icinde yer almaktir. Bununla birlikte kalite ¢emberinde yer almayip kalite
caligmalarina katilan kisiler mevcuttur. Kurumlarinda bir kalite ¢emberinde
yer alip almamaya gore farkli gruplarda yer alan calisanlarin HID diizeyleri
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik oldugunu 6ngéren Hs hipotezi
bagimsiz ornek t-testi ile incelenmistir. Buna gore son bir yil igerisinde
kurumlarinda bir kalite cemberinde yer almis olan grup ile yer almamis olan
grubun HID diizeyleri arasinda istastistiksel olarak anlamli bir farklilik
gbzlemlenmistir t-(t=4,388, p<0,005). Bu sonuca gore Ho reddedilebilir ve Hs
desteklenmistir. Kalite gemberi iginde yer almis olan grubun HID diizeyi yer
almamis olan gruba goére daha yiiksektir ve bu durum istatistiksel olarak
anlamlidir.Bu farkliligin saptanmasi kalite ¢emberinde yer alip almama ile
inovasyon diizeyi arasinda bir iliskiye de isarettir. Dolayis1 ile kalite
¢cemberinde yer alip almama kategorisi ile inovasyon kategorsinin yani Diisiik
HID ile yiiksek HID kategorilerinin iligkili olup olmadiginin tespiti igin Ha
hipotezi Ki-kare analizi ile analiz edilmistir. Ki-Kare degeri 4,361 olarak elde
edilmistir ve istatistiksel olarak anlamlidir (p<0,05). Buna gore kalite
cemberinde yer alip almama kategorisi ile HID kategorisi arasinda isatistiksel
olarak anlamli bir iliski oldugunu belirten Hs hipotezi desteklenmistir.
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Kurumlarinda TKY egitimine katilip katilmamaya gore farkli
gruplarda yer alan calisanlarin inovasyon diizeyleri arasinda anlamli bir
farklilik oldugunu O6ngoren Hs hipotezi bagimsiz 6rnek t-testi ile
incelenmistir. Buna gore son bir yil i¢erisinde kurumlarinda TKY ile ilgili
egitimlere katilmis olan grup ile katilmamis olan grubun HID arasinda
istastistiksel olarak anlamli bir farklilik gozlemlenmistir (t=4,623, p<0,005).
Bu sonuca goére Ho reddedilebilir. TKY ile ilgili egitimlere katilmis olan
grubun HID’si katilmayan gruba gore daha yiiksektir ve bu durum istatistiksel
olarak anlamlhidir. Bu farkliligin saptanmasi kalite yonetimi egitimine katilip
katilmama ile inovasyon diizeyi arasinda bir iligkiye de isarettir. Dolayis ile
kalite yoOnetimi egitimine katilip katilmama kategorisi ile inovasyon
kategorisinin iliskili olduguna isarettir. Bu iki kategorinin iligkili olup
olmadigmin tespiti ile iligli He hipotezi Ki-kare analizi ile analiz edilmistir.
Ki-kare degeri 12,863°dur ve sonug istatistiksel olarak anlamlidir (p<0,05).
Buna gore Ho reddedilebilir. TKY egitiminlerine katilim ile HID kategorisi
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligski oldugunu belirten Hs hipotezi
desteklenmistir.

Kurumlarinda ISO egitimine katilip katilmamaya gore farkli
gruplarda yer alan calisanlarin inovasyon diizeyleri arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir farklilik oldugunu 6ngéren H7 hipotezi bagimsiz 6rnek t-
testi ile incelenmistir. Buna gore son bir yil igerisinde kurumlarinda ISO ile
ilgili egitimlere katilmis olan grup ile katilmamis olan grubun HID diizeyleri
arasinda istastistiksel olarak anlamli bir farklilik gézlemlenmistir (t=3,809,
p<0,005). Bu sonuca gore Ho reddedilebilir. ISO ile ilgili egitimlere katilmig
olan grubun HID diizeyi katilmayan gruba gore daha yiiksektir ve bu durum
istatistiksel olarak anlamlidir.

Bu farkliligin saptanmasi ISO egitimine katilip katilmama kategorisi
ile inovasyon kategorisinin yani diisiik HID ile yiiksek HID kategorilerinin
iligkili olduguna isarettir. Bu iki kategorinin iligkili olup olmadiginin tespiti
ile ilgili Hg hipotezi Ki-kare analizi ile analiz edilmistir. Ki-kare degeri
7,079’dur ve sonug istatistiksel olarak anlamlidir (p<0,05). Buna goére ISO
egitiminlerine katilim ile HID kategorisi arasinda istatistiksel olarak anlaml1
bir iligki oldugunu belirten Hg hipotezi desteklenmistir.

Calistiklart kuruma gore farkli gruplarda yer alan calisanlarin
inovasyon diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik olabilecegini 6ngdren Ho
hipotezi ANOVA ile test edilmisti.  Oncelikle ANOVA testinin
varsayimlarindan olan es varyanslilik Levene Testi ile test edilmistir ve
p=0,00 olarak elde edilmistir. Bu durum es varyanshilik varsayiminin
saglanmadigimi gostermektedir (Kalayci, 2010). Bu durumda ANOVA testi
yerine parametrik olmayan Kruskal-Wallis testi uygulanmistir. Elde edilen
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sonuglara  gore  (p=0,0534) kurum bazinda HID  degerleri
farklilasmamaktadir. Ho reddedilemez ve Hg desteklenmez.

Kamu sektorii ve 6zel sektorde ¢alisma agisindan farkli gruplarda yer
alan ¢alisanlarin inovasyon diizeyleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir
farklilik olabilecegini ongéren Hio hipotezi bagimsiz oOrnek t-testi ile
incelenmistir. Anlamlilik sonuglara (t=-1,255, p=0,211) gbére Hio
desteklenemez. Kamu ve ozel sektdér calisanlarmm HID’leri arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik oldugu sdylenemez.

SONUC

Yapilan aragtirmada hizmet sektoriindeki g¢alisanlarin sirketlerinde
kalite ¢emberleri egitimleri ve diger kalite ¢alismalar1 gibi kalite ile ilgili
caligmalara katilimlari ile inovasyon diizeyleri arasindaki iligki irdelenmistir.
Dolayist ile literatiirdeki kalite inovasyon iligkisindeki tartismada, bu ¢aligma
bireysel agidan iki degisken arasinda hizmet sektoriinde bir iliski olup
olmadigint incelemistir. Bunun yaninda bu ¢alisma kalite inovasyon
arasindaki iligkide kalite kavramina, daha onceden pek bakilmamis olan;
bireylerin kalite ile ilgili faaliyetlere katilimi acisindan degerlendirilerek
kalite inovasyon iliskisini incelerken, ayn1 zamanda inovasyon kavramina da
hizmet inovasyon diizeyi agisindan da incelemistir. Bu farkli bakis acilarinin
literatiire degerli katkilar saglayacag diistiniilmektedir.

Elde edilen bulgulara gore dncelikle kullanilan HID dlgegi ile ilgili
elde edilen bulgularin literatiir ile uyumlu oldugu sdylenebilir. Bunun
yaninda kalite ile ilgili caligmalara katilip katilmamanin c¢alisanlarin
inovasyon diizeylerini farklilastirdigi saptanmistir. Calisanlar inovasyon
dereceleri diisiik ve yiiksek olarak gruplandirilmis ve inovasyon gruplari;
kalite ile ilgili caligmalara, egitimlere ve kalite ¢emberlerine katilip
katilmama arasindaki iligki incelenmistir. Kalite caligmalarina katilip
katilmama ile yiiksek veya diisiik inovasyon grubunda yer alma arasinda iligki
saptanmistir. Daha acik bir ifade ile kalite ile ilgili ¢alismalara veya kalite
cemberlerine katilip katilmama ile yiiksek veya diisiik inovasyon grubunda
yer alma arasinda, TKY veya ISO egitimlerine katilip katilmama ile yiiksek
veya diisiik inovasyon grubunda yer alma arasinda iliski oldugu goriilmiistiir.
Bu bulgulara gore kalite ile ilgili bir faaliyete katilmak ile inovasyon diizeyi
arasinda iliski oldugu sdylenebilir.

Hizmet inovasyon davranig  diizeylerinin  kuruma  gore
farklilasmamasi; 6zel sektor ya da kamu sektoriine gore farklilasmamasi da
tizerinde 6nemle durulmasi gereken bir durumdur.
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Zaman kisitt nedeni ile calisma simirli bir Orneklem iizerinde
gerceklestirilmistir. Bu ¢aligmanin temel sinirliligini olusturmaktadir.

Gelecek calismalarda hizmet sektorii igin sektorel bazda calismalar
yapilarak inovasyon kalite iliskisi incelenebilir. Ozellikle ulusal literatiir bu
acgidan kisitli oldugundan hem teorik hem de sektorel anlamda pratik katki
saglayacag diisiiniilebilir. Bu ¢alismalarda kamu sektorii ve 6zel sektoriin
kiyaslanmasi da bu g¢alismanin bulgular ile kiyaslama agisindan faydali
olacaktir.
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