Atatiirk Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi, Cilt: 32 2018 Sayr: 2 351

INOVASYON KULTURUNUN HiZMET INOVASYONU
PERFORMANSINA ETKISi: BITLiS iLI HIZMET SEKTORUNDE BiR
ARASTIRMA

Metin ISIK*
Alms Tarihi: 22 Kasim 2017 Kabul Tarihi: 11 Mart 2018

Oz: inovasyon kavramu ¢ok yaygin bir sekilde gerek bilim gevreleri gerekse
de politik cevreler tarafindan ele alinmaktadir. Ulkelerin ve isletmelerin rekabet
ustiinliigii elde etmelerinde inovasyonun rolii olduk¢a onemlidir. Rekabet
siirecinde ise basarinin anahtar1 inovasyon kiiltiirine sahip olmaktan
gecmektedir. Inovasyon Kkiiltiirii, isletme (kurum) diizeyinde yenilikleri
destekleyen ve yenilikgilige yonelik algilanan uygulamalar1 kapsayan temel bir
deger olarak tamimlamr. Inovasyon kiiltiirii olmaksizin isletmelerin veya
tilkelerin bu siiregte fark yaratmasimi beklemek fazla gergekgi goriilmemektedir.
Konuyu hizmet inovasyonu baglaminda ele alacak olursak durumun inovasyon
kdiltiirii ile yakindan iligkili oldugu goriilmektedir.

Bu aragtirmanin temel amaci inovasyon kiiltliriiniin hizmet inovasyonu
performansina etkisini 6lgmektir. Caligmada ana kiitle olarak Bitlis ilinde
faaliyet gosteren hizmet igletmeleri ve 6rneklem olarak da gesitli isletmelerdeki
calisanlar segilmistir. Arastirmaya veri toplamak igin bir anket caligmasi
yapilmistir. Arastirmanin  bulgularmma goére inovasyon Kkiiltliriinin  hizmet
inovasyonu performansi tizerinde etkisi oldugu sonucuna ulasilmigtir. Bunun
yani sira inovasyon kiiltlirii alt boyutlar ile hizmet inovasyonu performansi
arasinda pozitif yonde istatistiki agidan anlamli iligkiler oldugu tespit edilmistir.
Bu c¢alismanin literatiire katki saglamasinin yani1 sira hizmet isletmelerine
inovasyon kiiltiirii ve hizmet inovasyonu performansimnin degerlendirilmesine
olanak saglamasi beklenmektedir.

Anahtar Kelimeler: Inovasyon, Kiiltiir, Inovasyon Kiiltiirii, Hizmet
Inovasyon Performansi.

IMPACT OF INNOVATION CULTURE ON SERVICE
INNOVATION PERFORMANCE: A RESEARCH ON SERVICE
SECTOR IN BiTLiS PROVINCE

Abstract: The concept of innovation is very widely handled both scientists
and the within the context of politics of countries. Because innovation has a
primary influence of countries and companies in order to gain competitive
advantage. The key to success in the innovation process is to have an innovation
culture. It is unexpected that companies or countries will make a difference in
the innovation process without a culture of innovation. On the other hand, in the
service companies which are locomotives of the economy, case of innovation
culture considered to be the effect of service innovation performance.

In this study, service companies operating in the Bitlis were selected as the
universe. Within the sample, a questionnaire was applied to employees in
different companies. According to the research conducted, innovation has been
found to be positively related to the service innovation performance in terms of
statistics.
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It has been found that there is a strong correlation between innovation
culture sub-dimensions and service innovation performance on the positive side.
It is expected that this research will be a case-finding for service enterprises due
to the influence of innovation culture and service innovation performance in
addition to providing literary contribution.

Keywords: Innovation, Culture, Innovation Culture, Service Innovation
Performance.

. Giris

Diinya ekonomisi, son yirmi yilda mallarin iretiminden hizmet
sektoriine dogru istikrarli bir degisim gegirmis ve bdylelikle agirlikli olarak bir
hizmet ekonomisi haline gelmistir. Hizmetler, ¢cogu endiistriyel alanda hem
istihdamin hem de iiretimin yarisindan ¢ogunu olusturmaktadir (Hu vd, 20009:
42). Yasanan bu degisim ve doniisiim hizmet sektdriinii isletmeler ve devletler
icin Onemli bir pazar haline getirmistir. Bu pazarda faaliyet gostermek ve
rekabet¢i bir seviyeye gelebilmek i¢in Orgiitlerin daha giincel ve degisime yon
veren bir Orgiitsel yapiya sahip olmalarini gerekli kilmaktadir. Bagarili bir
orgiitsel yaprya sahip olmak iginse, fikirlerin uygulanmasmin etkililigi ve
etkinligi ile birlikte yenilikgi fikirler gereklidir (Halim vd., 2015). Bu yenilikgi
fikirler ve basarili bir uygulama isletmelerin arzu edilen yenilikgi bir
performansa ulagmasina olanak saglayacaktir. Bunun yolu ise, rgiitsel yapinin
inovasyonu destekleyen bir kiiltiirel 6zellige sahip olmasindan gegmektedir.

Inovasyon ve Kkiiltiir kavramlarinin birbiri ile yakin iliskisi s6z
konusudur. Bir toplumun deger tiretebilmesi (teknoloji, bilgi, iriin veya hizmet
vb) sahip oldugu kiiltiirel yapinin Ozelliklerine baghdir. Ciinkii kiiltiir, bir
toplumun inovasyon yetenegi iizerinde birincil etkiye sahiptir. Kiiltiir
konusunda iin yapmis g¢aligmalar1 ile bilinen Hofstede (1991: 5, 1980: 25),
kiiltiiri “bir insan grubunun iyelerini digerinden ayiran aklin kolektif
programlamasi” ve “bir insan grubunun iyelerini digerinden ayiran sistemleri
ve degerleri iceren zihinlerin ortak programlamasi” olarak tanimlamistir.
Kroeber ve Parsons (1958: 583) kiiltiirii, deger kaliplari, fikirler ve insan
davranisinin  sekillenmesinde etkili olan diger sembolik-anlamli faktorler
sistemi seklinde tamimlamistir. Kiiltiir, her orgiitiin vizyonuna ve Orgiitsel
hedeflerine yénelik bir tiir rehber olma gorevine sahiptir. Ustelik Kkiiltiir,
organizasyonlar1 bliylitmek ve gelistirmek i¢in benzersiz, giiclii bir “degisken”
olarak da dikkate alinmalidir (Smircich, 1983: 439). Inovasyon ve Kkiiltiir
iligkisinde bir diger énemli kavram da orgiit kiltiriidiir. Ciinkdi bir orgiitiin
sahip oldugu degerler inovasyon yapabilme yetenegini dogrudan etkilemektedir.
Orgiit kiiltiiri cok yonlii ve karmasik bir olgu oldugundan tam olarak
tanimlamak giictlir. Barney ve diger arastirmacilar 6rgiit kiiltiirlinii bir orgiitiin
isini yiiriitme bi¢imini belirleyen degerler kiimesi,, inanglar, varsayimlar ve
semboller seklinde tamimlamistir (Barney, 1986: 657). Orgiit Kkiiltiirii,
organizasyonun imajimi yansitan, hedeflenen miikemmellik diizeylerini
yakalamak i¢in ¢alisanlarin amaglarini destekleyen bir unsur olmakla birlikte,
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yenilik¢i faaliyetlerin gelistirilmesi i¢in de elverisli bir unsur olabilmektedir.
Orgiitlerde, yaraticilik ve yenilikte rolii olan degerler, normlar ve inanglar
bireylerin veya gruplarin davramiglarini nasil etkiledigine bagli olarak
yaraticiligt  ve yeniligi destekleyebilmekte veya engelleyebilmektedir
(Szczepanska-Woszczyna, 2015: 401).

Inovasyon, bir orgiit icin yeni bir fikir veya davramsin iiretilmesi,
gelistirilmesi ve uygulanmasini kapsayan ¢ok yonlii bir yapidir. Damanpour’ a
gbre inovasyon, i¢ ya da dis ¢evredeki degisikliklere yanit olarak ya da bir
gevreyi etkilemek igin alman Onleyici bir eylem olsun veya olmasin, bir
organizasyonu degistirmek icin bir aractir (1991: 556). Inovasyon siirecinde
fikirler yeni iriinlere veya hizmetlere, yeni siire¢ teknolojilerine, yeni
organizasyonel yapilara veya yeni yonetim yaklagimlarina dontstiiriilir (Azar
ve Ciabuschi, 2016: 325). Inovasyon, yeni nesil iiriin ve hizmetleri ortaya
cikararak oOrgiitiin mevcut hedef pazariyla 6nemli 6lciide iligkili olan yeni bir
hedef pazarin ihtiyaglarina hizmet etmek i¢in Orglitiin varligimi biiyiiterek
mevcut riin-pazar portfoyiinii ve pazar payini genisletmekle ilgilidir (Sariol ve
Abebe, 2017: 40). Bununla birlikte inovasyon, Orgiitlerin uluslararasi
piyasalarda Olcek ekonomilerinden fayda saglamalarimi ve i¢ piyasalarin
sinirlamalarini agmasina olanak saglamasi ve rekabet avantaji yaratilmasinda
kritik bir 6neme sahiptir (Silvia vd., 2016: 391).

Inovasyonun kendisi kiiltiirel bir siirectir ve gesitli kiiltiirel bilesenlerin
bir araya getirilmesi ile miimkiindiir. Inovasyon, farkli siirecler, mekanizmalar
ve yapilar vasitasiyla ortaya ¢ikabilir (Nardon vd., 2016: 4). Bir toplumda veya
orgiitteki mevcut kiiltiirel kosullar, yeni bir inovasyonun ne zaman, nasil, hangi
bigimde benimsenip veya benimsenmeyecegi iizerinde belirleyicidir. Inovasyon
orgiit tarafindan arzu edilse bile, degerler, normlar ve uygulamalar kat1 ve
degisime direng gosteren bir Ozellige sahip ise bu miimkiin olmayabilir.
Inovasyonun kullammma etki etmesi gereken davrams, diisiince ve maddi
aygitlar kiiltiirde yer alan olgular etkileyebilirse kabul olanaklari daha biiyiik
olacaktir (Herbig ve Dunphy, 1998: 14). Bu baglamda kiiltiir, biiylimeyi
artirabilir veya engelleyebilir ¢ilinkii; kiiltiir makro kosullarin yenilik ve rekabet
giiciinii etkilemesine izin verir. Yenilik¢i bir kiiltiire sahip olan veya bunu
gelistiren bir toplum olumsuz makro kosullara ragmen gelecekte daha iyi
performans gosterebilir. Buna karsin, bir anti-yenilik¢i kiiltiir, politika
yapicilarin makro kosullart iyilestirmelerine ragmen yeniligi ve rekabeti
engellemesinin Oniine gegcemeyebilirler (Petrakis, 2015: 1438). Birgok yazar
(Barnett (1953), Beteille (1977), Rothwell ve Wissema (1986), Mokyr (1991),
Herbig ve Miller (1992), Lee (1998), Hofstede (2001)), yiiksek inovasyon
kapasitesine sahip toplumlarin &zelliklerini asagidaki gibi karakterize
etmislerdir (Didero vd., 2008: 19):
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e Yiiksek bireycilik

o Risk alma istekliligi

o Uzun doneme odakliligi /adaptasyonu
o Yiiksek ve diisiik glic mesafesi

o Belirsizlikten kaginma

e Yeni bilgiye aciklik

o Sik seyahat

¢ Bilime kars1 olumlu tutum

o Yiiksek 6grenim diizeyleri

Yiiksek teknoloji kapasitesine sahip orgiitlerde kiiltiiriin, yeni liriin veya
hizmet gelistirme siireclerini destekleyen, katilimcilar arasinda yaratici,
yenilik¢i ve inisiyatif kullanma davraniglarimi tesvik edebilecegini One siiren
savlar artmaktadir (Zien ve Buckler, 1997: 274-287). Koberg ve Chusmir
(1987) ile Deshpandé vd., (1993) gore inovasyonun kiiltiirel agidan en 6nemli
yoniinii; yaraticilik, yeni fikirlere aciklik, risk alma ve girisimcilik fikrine
duyarlilik saglamasidir (Brettel ve Cleven, 2011: 254). Jassawalla ve Sashittal
(2002: 43)’a gore ise, inovasyon siirecinde kiiltiir; bagkalariyla iletisim kurma,
cevreyi anlamlandirma, olasiliklar1 tanimlama ve toplumsal diizen olugturma
stirecinde normlar1 belirleyen 6nemli bir fonksiyonel 6zellige sahiptir. Bunlarin
yant sira, ¢evredeki degisiklikler ve belirsizliklerle bas edebilmek, gelecegi
Ongoriimyebilme siirecinde de hem ulusal hem de orgiit kiiltliirii Snemli
etkenlerdir.

Yukaridaki agiklamalar c¢ergevesinde ulusal (toplumsal) kiiltiir, orgiit
kiiltiiri  ve inovasyon kavramlarinin birbirilerini biitiiniiyle etkiledigini
sdylemek miimkiindiir. Inovasyon kiiltiiriiniin de bu etkilesimler sonucunda
kavramsallastigin1 ifade edebiliriz. Inovasyon kiiltiirii sadece yeni iiriin
siireglerinde degil, ayni zamanda yeni hizmet siireclerinin de meydana
getirilmesinde 6nemli bir etkendir. inovasyon kiiltiiriiniin yaraticilik, calisma
ekipleri, agik iletisim, ¢alisanlara saygi ve giiven duygular icerdiginden karar
verme siirecinde etkili oldugu i¢in hizmet performansini da etkileyebilmektedir.
Ozellikle de giiniimiizde hizmet isletmelerinin hayatimizin her alanina yogun
bir sekilde niifuz ettigini diisiindiigiimiizde, hizmet isletmelerinin inovasyon
performanslari iizerinde inovasyon kiiltiiriiniin etkisi de géz ardi edilemez. Bu
bakimdan aragtirmada, inovasyon kiiltlirii ve hizmet inovasyonu performansi
iligkisinin ortaya ¢ikarilmasi hedeflenmistir.

I1. Literatiirel Cerceve
A. Inovasyon Kiiltiirii
Tipkt kiiltiirii tanimlamak zor oldugu gibi “inovasyon kiiltliri” de ¢ok
yonli bir terim oldugundan tanimlanmasi giictiir. Genellikle “orgiit kiiltiiri”
acisindan kullanilan asagidaki tanim daha genel bir yaklagim benimsemektedir:
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inovasyon kiiltiirii, bir inovasyon siirecinde yer alan aktorlerin ekonomik ve
teknik zorluklarn nasil algiladiklarin1 ve bunlarla miicadele stratejilerini nasil
sagladig iizerinde 6nemli bir etkisi olan kurumlar (normlar, degerler, resmi ve
gayrl resmi) olarak tanimlanmistir (Wieland, 2004: 10). Dobni, inovasyon
kiiltiiriinti bir 6rgiitiin yenilik yapma niyetini, yeniligi destekleyen altyapiy, bir
pazar1 ve degeri yonlendirmeyi etkilemek icin gerekli olan operasyonel
diizeydeki davranislari, yeniligi uygulayacak bir ortami iceren ¢ok boyutlu bir
baglam olarak tanimlamistir (Dobni, 2008: 540). Bir diger tanim olarak
inovasyon kiiltliri, 6rgiitiin yapisinda yenilikleri destekleyen ve yenilik¢ilige
yonelik algilanan uygulamalar1 destekleyen, orgiit yapisinda paylasilan temel
bir degerdir (Nagesh, 2016: 12). Bu tamimlar gergevesinde kiiltiiriin inovasyonla
olan Onemli etkisi sonucu olarak tanimlanan kavram inovasyon kiiltiiriidiir
(Fettahlioglu vd., 2016: 155) denilebilir. Inovasyon kiiltiirii ayn1 zamanda
firsatlar1 pratik bir sekilde kullanmaya doniik bir siirectir ve ancak bir orgiit is
siireclerinde bu siireci benimsediginde gergeklesebilir. Bununla birlikte,
inovasyon uygulamasi organizasyonu yenilemek i¢in tesvik eden kiiltiire sahip
olmadan benimsemek kolay degildir. Bu nedenle, orgiit giinliik is faaliyetlerinde
inovasyon kiiltiiriinii gelistirmelidir (Halim vd., 2015: 86). Inovasyonun baz
belirleyicileri basarili bir yenilik gergeklestirmek i¢in temel 6nemdedir (Gomes
vd., 2015: 101). Telis ve arkadaslarina gore (2009: 8), orgiitlerin yapabilirlik
noktasindaki hazir olma istegi, gelecekteki duruma adaptasyonu ve riski tolere
edebilmesi, yenilik¢i bir kiiltiir olusturan {i¢ temel tutumdur. Ciinkii inovasyon
kiiltiirii, yenilik yapma ve uygulama siireglerinin orgiitiin biitiin kademelerinde
tiim ¢alisanlarin benimsedigi ve katildig1 ¢ok yonlii ve ¢apraz iligkileri kapsayan
bir stirectir. Bu baglamda inovasyon kiiltiirii, geleneksel yonetim stratejisine ve
uygulamalarina meydan okuyan yeni bir paradigma olarak diisiiniilebilir. Bunun
nedeni, inovasyonun Orgilit i¢in yeni olan fikir veya davranislarin
benimsenmesini tesvik etmesidir.

Yenilik¢i orgiitler, rekabetci pazarlarda gelismelerine ve biiyiimelerine
olanak tanityan “inovasyon kiiltlirline” sahip olma 6zelligi tasir (Nardon vd.,
2016: 3). Inovasyon Kkiiltiirii yeni fikirlerin uygulanmasi ve yaratilmasim
destekler. Birgok orgiit basariyla yenilige ulagsmak igin bazi kiiltiirel 6zellikler
kurmalar1 gerektiginin farkindadir. Bununla birlikte yoneticiler, yeniliklere
ulagmak i¢in igyerinde ¢ogunlukla sayisallastirmanin ilerlemesine odaklanmaya
egilimliler bu da nadiren de olsa Orgiitsel inovasyon kiiltliri yaratmaktadir
(McKinsey, 2014). Pazar paymin geniglemesi miisteri katiliminin artmasi
nedeniyle sayisallastirma yoluyla saglanabilir ancak, inovasyon kiiltiiriiniin
saglanmas1 ve gelistirilmesi i¢in insan ve Kkiiltiirel niteliklerinin dengesi
saglanmali, yeni teknolojiler benimsenmeli ve basarili is stratejileri belirlenmeli
ve siirdiirilmelidir (Burdon vd., 2016: 103).
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B. Hizmet fnovasyon Performansi

Hizmet tiriinleri kiiresel pazarda giderek daha popiiler hale gelmekte ve
isletmelerin gelisimi i¢in yeni bir gelir artis1 firsati yaratmaktadir. Hizmet
endiistrisindeki rekabet, kiiresellesme siireci ile birlikte giderek daha siddetli bir
seviyeye gelmis ve bu da isletmelerin yenilik yapma kabiliyetlerini ve sanslarini
yeniden diisiinmelerini glindeme getirmistir. Hizmet inovasyonu, deger katma,
miisterileri koruma, pazar gelistirme ve biiyiime i¢in 6nemli bir ara¢ haline
gelmistir. Bu nedenle, en ¢ok dikkat ¢eken ve en Onde gelen soru, hizmet
isletmelerinin rekabet giiclinii artirmak i¢in hizmet inovasyonu performansini
nasil artiracagidir (Jian vd., 2016: 305). Bu baglamda, inovasyonun performans
tizerinde olumlu etkilerinin olabilmesi i¢in hem teknolojik hem de orgiitsel
yeniliklerin dengeli bir portfoyii gereklidir (Azar ve Ciabuschi, 2016: 325)
denilebilir. Inovasyon ve performans arasindaki iliski (biiyiime ile esdegerdir)
son derece kapsamli bir literatiir konusu olan biiyilk bir ekonomik iliskidir
(Gallouj, 2012: 28). Uluslararas: ekonomik kiiresellesme, isletmelerin siirekli
olarak yeni iirlin ve hizmetler gelistirmeleri iizerinde siirekli baski
yaratmaktadir. Isletmeler, hayatta kalmanin vazgecilmez unsurunu olarak
hizmet inovasyonunu kesfetmis ve hizmet odakli olmaya ¢aligmaya
baslamiglardir. Diinya genelinde Brezilya, Rusya, Japonya ve Almanya’nin
ekonomilerinin %60’1indan fazlas1 hizmetler olusturmakta ayrica Hindistan ve
Cin’inin hizmet sektorii gelismis iilkelerin hizmet sektdriinden ¢ok daha hizla
biiyiimektedir (Jian ve Zhou, 2015: 305).

Hizmet inovasyonu, uygulamaya konulan hizmetlerin iyilestirilmesine
yonelik bir kavram olup, miisterilerin karmasik talepleri tarafindan
yonlendirilmekte ve Onde gelen belli bash isletmeler igin rekabet avantaji
saglayacak onemli bir kaynak olarak goriilmektedir. Ayrica, hizmet inovasyonu
farkli ve anlamli hizmetler gelistirmek igin miisterilerden, rakiplerden ve
isletmenin kendi koordinasyon yeteneklerinden edinilen bilgileri kullanma
yetenegini gelistirme Gzelligine sahiptir (Faria ve Gomes, 2016: 2). Hizmet
inovasyonun onemi; hizmet performansi, servis sorunlart ve hizmet sunumu
Olciimlerini  saglamaktir. Mevcut rekabetgi pazarda rekabet istiinligi
kazanmak, is hizmetleri yeteneklerini ve hizmetlerin kalitesini yiikseltmek i¢in
hizmet inovasyonu énemlidir (Hussain vd, 2016: 36).

Genel olarak bakildiginda hizmet inovasyonu, isletmelerin maddi
olmayan bir faaliyeti olarak miisterilerin ihtiyaglarin1 karsilamak igin ¢esitli
yenilik¢i yollar kullanir ve hizmet siirecinde olusan rekabet avantajlarini korur.
Miisterilere hizmet yeniligi ile iki yeni ¢6ziim tiirii sunulabilir. Birincisi, yeni
cozlimler olusturacak yeni konseptleri veya iyilestirme yeniligi ile temel
inovasyona ¢oziim getirmesidir. Ikincisi, ayn1 miicadeleyi daha etkin bir sekilde
sirdirmeyi ve {retkenligin, uygunlugun veya kalitenin arttirllmasim
kapsamasidir (Jian ve Zhou, 2015: 305-306). Hizmet inovasyonu performansi,
herhangi bir orgiitiin rekabet stratejisini iyilestirmek i¢in bir dizi Olgiit ile
degerlendirilir. Degerlendirme, kurulusun hizmet becerilerini gelistirmesini
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desteklemek ve hizmetleri gelistirmek i¢in tasarim agamalarini tanimlamak igin
birincil hedeftir (Hussain vd, 2016: 37). Sun Ying, hizmet inovasyonu
performansini, isletmelerin rekabet iistlinliiglinii korumak i¢in kendilerinin,
tedarikgilerinin, ¢aliganlarinin ve diger paydaslarin ihtiyaclarimi karsilamak igin
isletmelerin yeni hizmetler gelistirmesi ya da mevcut hizmetleri iyilestirme
yetenegi oldugunu ileri stirmektedir (Tian, 2016: 902). Berry ve arkadaslari
(2006), herhangi bir kurulusu hizmet inovasyonu yoniinde iten bir yenilik
modelinin iki farkli hizmet yeniligi yaklagimi gerektirdigini tespit etmistir: (1)
hizmet sunum siirecinde yenilik (2) yeni hizmet sunumlarinda miisterilerin
istedigi yenilik¢ilik. Tanimlanmis bu iki yaklasim, bir isletmenin hizmet
inovasyonu ile performansim etkilemek i¢in c¢aliganlarmm bilgi paylasim
davraniglarma ve ekip kiiltiiriine esit derecede bagimlidir (Hu ve vd., 2009:
2016: 37). Hussain ve arkdaslarina gore hizmet inovasyonu performansi,
isletmenin uzun vadeli is performansini korumak icin deger yaratma ve
uygulama becerisine sahip olmasim gerektirir.

I11. Yontem
A. Aragstirmanin Amaci ve Hipotezler
Aragtirmanin temel amaci, inovasyon Kkiiltiirinliin hizmet inovasyonu
performansi iizerindeki etkisini Ol¢mektir. Literatiirde inovasyon kiiltiirii ve
hizmet inovasyonu performansi iliskisini ele alan ¢alismalarin yetersizliginden
dolay1 arastirmamzda bu iki degiskenin irdelenmesi amaclanmustir. [novasyon
kiiltiirii ¢cok kez incelenen bir kavram iken hizmet inovasyonu performansi
tizerinde yeterince durulan bir kavram olmadigi gézlemlenmistir. S6z konusu
iki degiskenin hizmet isletmelerinde ele alinmasinda hizmet inovasyonu
performansi degiskeni etken olmustur. Calismanin Bitlis ilinde yapilmasinin iki
temel nedeni bulunmaktadir; birincisi bu ilimizde {iretim isletmelerinden ziyade
hizmet igletmelerinin yogunlukta olmasi ikincisi ise, Bitlis ili hizmet isletmeleri
icin bir durum tespiti yapilmasi hedeflenmistir.

Hi: Inovasyon kiiltiirii alt boyutlar1 ile hizmet inovasyonu performansi
alt boyutlar1 arasinda istatistiki agidan anlaml1 bir iligki vardir.

Hy: Inovasyon Kkiiltiirii hizmet inovasyonu performansi alt boyutlarini
anlamli bir sekilde agiklamaktadir.

B. Veri Toplama Teknikleri

Inovasyon Kiiltiirii Olgegi, Brettel ve Cleven (2011) arastirmasindan
yararlanilarak Tiirk¢e uyarlamasi ile gecerlilik ve giivenilirligi test edilen 6lgek
yardimu ile 6lgiilmiistiir. Olgegin orijinal formu Teknolojik Yenilige Yonelme a=
0.84, Ogrenme Istekliligi a= 0.86, Risk Alma Istekliligi a= 0.89 ve Gelecegin
Pazarlarina Yonelim a= 0.78 seklinde olup 4 boyut ve 14 ifadeden
olusmaktadir.
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Hizmet Inovasyon Performansi Olgegi, Hu, Horng, ve Sun (2009)
aragtirmasindan yararlanilarak Tiirkge uyarlamasi ile gegerlilik ve giivenilirligi
test edilmis olan 14 ifade ve 2 boyuttan (Calisanlarin Inovatif Hizmet Davranis
0.92; Orgiitiin Inovasyon Gelistirme Potansiyeli 0.94) olusan 6lgek yardimiyla
Olcililmiistiir. Besli aralikli Ol¢ek olarak kullanilan anket sorularinda “1”
kesinlikle katilmiyorum, “5” kesinlikle katiliyorum, olarak belirtilmistir. Anket
icin basit tesadiifi drnekleme yontemi segilmistir. Buna gdre, evreni olusturan
her elemanin Ornege girme sansi esittir. Dolayisiyla hesaplamalarda da her
elemana verilecek agirlik aymidir (Arikan, 2004: 141). Anket ¢alismasi, Bitlis
ilinde hizmet sektoriinde faaliyet gosteren farkli isletmelerdeki calisanlara
uygulanmstir.

Aragtirma kullanilan  6lgeklerin  giivenilirligini test etmek i¢in
Cronbach’s Alpha (o)) degerine bakilmistir. Arastirmada; inovasyon kiiltiirii alt
boyutlarindan Teknolojik Yenilige Yonelme a= 91; Ogrenme Istekliligi o= .83;
Risk Alma Istekliligi o= .79; Gelecegin Pazarlarina Yonelim o= .73 ve
inovasyon kiiltirii 6l¢eginin tamami i¢in alpha degeri o= .91 olarak
bulunmusgtur. Hizmet inovasyon performansi Olg¢eginin tiimii i¢in ise alpha
degeri o= .87; alt boyutlardan Calisanlarin Inovatif Hizmet Davranisi o= .82 ve
Orgiitiin Inovasyon Gelistirme Potansiyeli a= .89 olarak bulunmustur. Bu
degerlere gore caligma igin oldukea giivenilirdir diyebiliriz.

C. Demografik Bilgiler
Arastirmaya katilanlarin tamimlayici istatistiki bilgileri Tablo 1°de
verilmistir.

Tablol. Katilimcilarin Demografik Bilgileri

Degiskenler Say1 (%) Degiskenler ‘ Say1 ‘ (%)
Cinsiyet Medeni durum

Kadin 28 10,3 Evli 106 39,0

Erkek 244 89,7 Bekar 166 61,0
Yas Egitim Durumu

18-21 arasi 28 10,3 iTkokul 24 8,8
22-25 arasi 94 34,6 Ortaokul 104 38,2
26-29 arasi 92 33,8 Lise 66 24,3
30 ve iizeri 58 21,3 Universite 56 20,6

Lisansiistii 22 8,1
Caligma Siiresi Ucret (TL)

1 yildan az 10 3,7 1000 TL ve alt1 96 35,3
1-3 y1l arasi 38 14 1001-1400 aras1 94 34,6
4-6 y1l aras1 140 51,5 1401-1800 arasi 40 14,7
7-9 yil aras1 80 294 1801-2200 aras1 34 12,5

10 y1l ve iizeri 4 15 2200 ve iizeri 8 2,9
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D. Analiz ve Bulgular

Inovasyon Kkiiltiirii &lgeginin alt boyutlarmi dlgmeye ydnelik yapilan
faktor analizi degerleri; KMO=0,765; Bartlett’s X2=922,920; p<0,05 seklinde
bulunmustur. Olgegin aciklanan varyansi 71, 943 olarak tespit edilmistir. Faktor
analizi sonucunda belirlenen faktor yiikleri Tablo 3’te verilmistir.

Tablo 3. Inovasyon Kiiltiirii Olcegine Ait Faktor Analizi

Ifadeler Faktorler —e—) 1 2 3 4

1.Isyerim yeni hizmet gelistirmede genellikle yenilikgi teknolojiler kullanir 89

2.Isyerim yeni teknoloji gelistirme ve kullanmada oldukga aktiftir 89
3.Isyerimin gelistirme programlar1 ve yeni hizmetleri teknolojik agidan ,84
rakiplerimize gore daha iddialidir

4 Isyerim miisterilerimizin ihtiyaclarina hizmet etmek icin yeni teknolojik ,83
¢Oziimler bulmada gok basarilidir

5.Calistigim igletme pazara yenilik¢i hizmetler sunma ve gelistirme siirecinde

risk almaktan ¢ekinmez 78
6.Calistigim igletme basarisiz olsa dahi yenilik¢i hizmetlerin gelistirilmesini

destekler 85
7.Yeni hizmet teknikleri gelistirme siirecinde risk alinmasi gerektigini kabul

ediyoruz 84

8.Yeni hizmet tekniklerimizin ara sira bagarisiz oldugunu kabul ediyoruz 61

9.0grenme istegi, yeni iiriin gelistirme siirecinin anahtaridir

10.Calistigim isletmede, yeni iriin gelistirme siire¢lerindeki temel gerekliligin ,89
nedeni 6grenme istegidir

11.Bu isletmedeki genel fikir birligi; 6grenmeyi biraktigimiz an gelecegimizi ,86
tehlikeye atacagimiz yoniindedir

12.Isyerim 6nemli rakiplerimize kiyasla, mevcut miisterilerin aksine, gelecegin ,90
miisterilerine daha fazla 6nem verir

13.Pazar arastirmasi ¢aligmalarimizin temel hedefi; bugiinkii miisterilerin
ihtiyaglarina gore gelecekteki miisterilerin ihtiyaglarini belirlemeye yoneliktir.

14.Yeni pazar arayisi, mevcut piyasalardaki ticari faaliyetlerimizin 87
genisletilmesinden daha yiiksek 6ncelige sahiptir.

Inovasyon kiiltiirii 6lgegine yonelik yapilan faktdr analizinde dlgegin
orijinal formunda oldugu gibi doért boyutlu bir yap1 olusturdugu goriilmiistiir.
Tablo 3’te yer alan faktdr analizi sonucuna gore oOlgegin alt boyutlar1 su
sekildedir; faktdr 1: Teknolojik Yenilige Yonelme, faktor 2: Risk Alma Istekliligi,
faktor 3: Ogrenme Istekliligi, faktor 4: Gelecegin Pazarlarina Yoénelim
boyutlarini ifade etmektedir. Olcege ait faktor yiiklerinin (,89) ile (,61) arasinda
degisti ve genel olarak iyi diizeyde oldugu goriilmektedir.

Hizmet Inovasyonu Performansi 6lgeginin alt boyutlarim1 &lgmeye
yonelik yapilan faktor analizi degerleri; KMO=0,833; Bartlett’s X2=916,329;
p<0,05 seklinde bulunmustur. Olgegin aciklanan varyansi 55,501 olarak



360 Metin ISIK

bulunmustur. Faktor analizi sonucunda belirlenen faktor yiikleri Tablo 5°te

verilmistir.

Tablo 5. Hizmet Inovasyonu Olcegine Ait Faktor Analizi

Ifadeler Faktorler — e—) 1 2
Bu isletme, yeni hizmetler gelistirmek i¢in uygun bir ortam saglamaktadir ,69

Bu isletmedeki tiim boliimler yeni isler gelistirmek icin iyi etkilesimde bulunurlar 75

Yeni hizmet projeleri gelistirilirken yoneticiler ve 6n plandaki hizmet personeli yakin 67

is birligi i¢inde ¢alisirlar !

Bu isletmede, yeni is yapma tekniklerinin gelistirilmesinde basarili olan ¢aliganlar 69
odiillendirilir !

Bu igletme, yeni hizmetler gelistirmek i¢in bazi kaynaklarini tahsis etmektedir ,80

Bu isletmenin mevcut insan giicii, gelistirilmesi gereken yeni hizmetler i¢in yeterlidir ,81
Calistigim ekip, yeni hizmetler gelistirmede profesyoneldir 76
Calistigim ekip tarafindan gelistirilen yeni hizmetler zamanlama, kaynaklar ve isleyis 74
bakimindan etkilidir '

Is yerinde yeni servis teknikleri ve yontemleri arastiririm ,62
Is yerinde, bazen yenilikgi ve yaratici fikirler {iretirim 74
Is yerinde, bazen yaratici fikirlerimi éneriyorum ve digerlerini ikna etmeye 75
calistyorum ’
Isyerinde, yenilikleri uygulamak i¢in gerekli imkan ve kaynaklar saglamaya 80
calistyorum ’

Is yerinde, yeni fikirler gelistirmek i¢in uygulanabilir bir plan olustururum 7
Genel olarak, kendimi ekibimin yaratici bir iiyesi olarak goriilyorum 57

Hizmet inovasyonu performanst oOlgegine yonelik yapilan faktor
analizinde 6lgegin orijinal halinde oldugu gibi iki boyutlu bir yap1 olusturdugu
gdriilmiistiir. Tablo 5’te faktor 1: Orgiitiin Inovasyon Gelistirme Potansiyeli
boyutunu ve faktdr 2: Calisanlarin Inovatif Hizmet Davranisi boyutunu ifade
etmektedir. Olgege ait faktdr yiiklerinin (,57) ile (,80) arasinda uygun degerler

aldig1 goriilmektedir.

Arastirmanin hipotezlerinden “Hi: Inovasyon kiiltiirii alt boyutlar: ile
hizmet inovasyonu performanst alt boyutlart arasinda istatistiki bir iliski
vardwr” hipotezini test etmek amaciyla yapilan korelasyon analizinin sonuglari

Tablo 6’da verilmistir.

Tablo 6. Inovasyon Kiiltiirii Alt Boyutlar: ile Hizmet Inovasyon Performansina

[liskin Korelasyon Analizi

Degiskenler 1 2 3 4 5 6
(1) Teknolojik Yenilige Yo6nelme (.91)
(2) Ogrenme Istekliligi 497 (.83)
(3) Risk Alma Istekliligi A6 46" (.79)
(4) Gelecegin Pazarlarina Yonelim 427 37 467 ((73)
(5) Calisanlarin Inovatif Hizmet Davranisi 357 31 31729 (.82)
(6) Orgiitiin Inovasyon Gelistirme Potansiyeli 52 25™* 387 327 36" (.89)

**p<0,05 n:272
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Tablo 6’da inovasyon kiiltiirii alt boyutlar1 ile hizmet inovasyonu
performansinin alt boyutlar1 arasindaki korelasyon iligkisi gosterilmektedir.
Teknolojik Yenilige Yonelme ile Calisanlarin Inovatif Hizmet Davranisi
arasinda (r=0,35; p=0,00); Teknolojik Yenilige Yonelme ile Orgﬁtﬁn Inovasyon
Gelistirme Potansiyeli arasinda (r=0,52; p=0,00); Ogrenme istekliligi ile
Calisanlarin Inovatif Hizmet Davranisi arasinda (r=0,31; p=0,00); Ogrenme
Istekliligi ile Orgiitiin Inovasyon Gelistirme Potansiyeli (r=0,25; p=0,00); Risk
Alma Istekliligi ile Calisanlarin Inovatif Hizmet Davrams1 arasinda (r=0,31;
p=0,00); Risk Alma Istekliligi ile Orgiitiin inovasyon Gelistirme Potansiyeli
arasinda (r=0,38; p=0,00); Gelecegin Pazarlarina Yonelim ile Calisanlarin
Inovatif Hizmet Davranisi arasinda (r=0,29; p=0,00); Gelecegin Pazarlarina
Yénelim ile Orgiitiin Inovasyon Gelistirme Potansiyeli arasinda (r=0,32;
p=0,00) istatistiksel pozitif iligkiler bulunmustur. Boylelikle arastirmanin temel
hipotezi olan “Hi: Inovasyon kiiltiirii alt boyutlart ile hizmet inovasyonu
performanst alt boyutlart arasinda istatistiki bir iliski vardw” hipotezi kabul
edilmistir.

Tablo 7. Inovasyon Kiiltiiriiniin Hizmet Inovasyonu Performansina
Etkisine Yonelik Regresyon Analizi

Calisanlarin Inovatif Orgiitiin Inovasyon
Degiskenler: Hizmet Davranisi Gelistirme Potansiyeli
B p B p
Inovasyon Kiltiirii ,386 ,000 576 ,000
R2=0.093; F=13.812 R?2=0.162; F = 25.952

Tablo 7° de Inovasyon kiiltiirii bagisiz degisken, calisanlarin inovatif
hizmet davranisi ve Orgiitiin inovasyon gelistirme potansiyeli bagimli
degiskenlerdir. Tabloda goriildiigii lizere inovasyon kiiltiirii ile hizmet
inovasyonu performansi arasinda arasinda pozitif yonde anlamli bir iliski vardir.
Inovasyon Kkiiltiirii hizmet inovasyonu performansmin her iki boyutunu da
anlamli bir sekilde agiklamaktadir. Inovasyon Kkiiltiiriiniin 6zelliklede hizmet
inovasyonu performansimin  Orgiitiin ~ Inovasyon — Gelistirme —Potansiyeli
boyutunu yiiksek diizeyde agikladig tespit edilmistir. Bu durumda, inovasyon
kiltiirii gelistikce hizmet inovasyonu performansida artmaktadir denilebilir.
Regresyon analizi sonucunda, “H: Inovasyon kiiltiirii hizmet inovasyonu
performanst alt boyutlarimi anlamh bir sekilde agiklamaktadir” hipotezi kabul
edilmistir.
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Davranisi Potansiyeli

Grafik 1. Inovasyon Kiiltiirii ve Hizmet inovasyonu Performansi Ortalamalari

Grafik 1’de inovasyon kiltiirii ortalamalara bakildiginda en yiiksek
ortalamanin  alt boyutlarindan Ogrenme Istekliligi boyutunda oldugu
gorlilmektedir. Katilimeilarin yeni hizmet gelistirme siirecinde 6grenmenin
onemli oldugunu bununla birlikte kendi isletmelerinin 6grenme istegine 6nem
verdiklerini diisinmektedirler. En diisiik ortalamanin ise teknolojik yenilige
yonelme boyutunda oldugu goriilmektedir. Bu durum genel olarak katilimcilarin
kendi isletmelerinin yeni hizmet teknikleri gelistirilmesi ve yeni teknolojik
coziimler iiretilmesi noktasinda ¢okta iyi olmadiklarini diisiindiikleri seklinde
degerlendirilebilir. Ogrenme Istekliligi boyutun en yiiksek Teknolojik Yenilige
Yonelme boyutunun en diisiikk ortalama c¢ikmasindaki etken olarak en diigiik
ikinci ortalamanm Risk Alma Istekliligi boyutundan kaynaklandigi seklinde
yorumlanabilir. Ciinkli inovasyon siirecinde “6grenme” nin Onemli kabul
edildigi bir yerde bunun yeni teknolojik fikirlere doniistiiriillememesindeki etken
firmalarin risk alma noktasinda g¢ekimser kalmalarma baglanabilir. Hizmet
inovasyonu performansina performansi 6l¢eginin ortalamalarina bakildiginda
ise; Calisanlarin Inovatif Hizmet Davramsi boyutunun (3,87) Orgiitiin
Inovasyon Gelistirme Potansiyeli boyutundan (3,62) yiiksek oldugu
goriilmiigtiir. Bu durum, calisanlarinin yenilik¢i hizmet davranigi {iretme
noktasinda kendilerini olumlu bulurlarken, Orgiitlerinin yenilik¢i hizmetler
gelistirme noktasinda ise yeterince iyi bulmadiklari seklinde degerlendirilebilir.

1V. Sonucg

Degisim ve doniisiimiin sembol kavramlarindan biri olan inovasyon
kiiltiirel bir siiregtir. Dolayisiyla degisime direng sergileyen Kkiiltiirel bir yapiya
sahip bir toplumun inovasyon siirecinin aktodrlerinden biri olmasi ¢ok giictiir. Bu
baglamda toplumlarin kendisi basta olmak {izere, o toplum igin faaliyet gosteren
isletmelerin oncelikle inovasyon kiiltiliriine sahip olmalar1 gerekir. Clinkii kiiltiir
toplumlarin inovasyon kapasiteleri iizerinde belirleyici bir &zellige sahiptir
(Herbig ve Dunphy, 1998: 15). Inovasyon kiiltiiriine sahip isletmelerin rekabetci
bir seviyeye gelmeleri kurumsal olarak bu kiiltiirii benimsemeleri ile miimkiin
olabilir. Bahsedilen bu durum, isletmelerin tiirline bakilmaksizin géz oniinde
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bulundurulmalidir. Giiniimiiz iiretim isletmeleri inovasyon siirecinde aktif rol
oynarken hizmet isletmelerinin bu siirecte geri kalmasi diisiiniilemez. Ciinkii,
hizmet isletmeleri giiniimiiz ekonomisinin agirlik merkezi olma yolunda hizla
ilerlemektedir. Hizmet sektorli isletmelerinin inovasyon siirecine olan
yaklagimlar1 ve gdstermis olduklart performansta inovasyon kiiltiiriiniin etkisi
s0z konusudur. Hizmet isletmelerinin, miisteri memnuniyeti ve miisteri bagliligi
saglayabilmeleri icin kiiltiirel olarak yeniliklere acgik olmalari, degisen ve
doniisen ihtiyag ve talepleri goz 6niinde bulundurmalar gerekmektedir.

Aragtirma sonucunda inovasyon kiiltliriinlin hizmet inovasyonu
perfomans: iizerinde olumlu etkisi oldugu goriilmiistiir. Inovasyon kiiltiiriiniin
varligi ve diizeyi hizmet inovasyonu performansini arttirdigimi soylemek
miimkiindiir. Aragtirmanin bu sonucu Padilha ve Gomes (2016) ile Martins ve
Terblanche (2003) arastirma bulgulari ile desteklendigi goriilmiistir. Bununla
birlikte inovasyon kiiltiirliniin hizmet inovasyonu performansinin “drgiitiin
inovasyon gelistirme potansiyelini” ¢ok daha yiliksek diizeyde etkiledigi tespit
edilmistir. Bir diger sonu¢ olarak; inovasyon kiiltiiri alt boyutlarindan
“teknolojik yenilige yonelme” boyutu ile “risk alma istekliligi” boyutlarinin
ortalamalariin birbirine yakin olmakla birlikte her ikisinin en diisiik ortalamaya
sahip oldugu, 6grenme istekliligi boyutunun ise en yiiksek ortalamaya sahip
oldugu sonucu ortaya g¢ikmistir. Bu durum isletmelerin yeniliklere agik
oldugunu fakat bu yenilikleri uygulamaya koyma noktasinda ise risk almaktan
kagindiklarina igarettir.

Sonug olarak, isletmelerin yeni iiriin veya hizmet gelistirilebilmeleri ve
rekabetci bir diizeye ulasilabilmeleri i¢in inovasyon kiiltiirlinlin varligi esastir.
Bundan dolayi isletme yoneticileri inovasyon kiiltiiriinii destekleyici bir tutum
icerisinde olmalidirlar. Karar alma, is yapma usul ve teknikleri veya iiriin
gelistirme gibi biitiin siireglerde calisanlarin fikirleri dikkate alinmalidir.
Boylelikle, farkli fikirlerin desteklendigi ve kabul gordiigii bir ortamda
caliganlarin daha tiretken olmalar1 saglanmig olunacaktir. Bunun neticesi olarak
da, isletmeler yeni {irlin veya hizmet gelistirme yeteneklerini gelistirmis
olacaklardir. Ayrica, isletme yoneticilerinin gelecekle ilgili kararlarda risk alma
kabiliyetlerini artirmalart gerektigini sOyleyebiliriz. Hizmet isletmelerinde risk
alma kabiliyetinin geligsmesi tiim ¢aligsanlarin karar alma siireglerinde fikirlerinin
desteklenmesi ve dikkate alinmasi ile mimkiindiir. Nitekim, bir hizmet
isletmesinde calisanlarin miisteriler ile birebir temas halinde olmalarindan
dolayr misterileri en yakindan taniyan kisiler olduklari sdylenebilir. Bu
bakimdan, hizmet igletmelerinde ¢alisanlardan igletme yoneticisine kadar biitlin
kademlerde ki g¢alisanlarin yeni hizmet teknikleri gelistirme siirecinde fikirleri
degerlendirilmelidir. Son olarak, arastirmanin bulgularina istinaden sunu da
belirtmekte fayda var; ¢alisanlarin 6grenme istekliligi egilimlerinin en 1iyi
ortalama oldugu goriilmiistiir. Calisanlarin 6grenmeye karst bu olumlu tutumlari
mutlaka firsata dontstiriilmelidir.
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Aragtirmanin  Bitlis ili hizmet sektoriinde uygulamasi 6rneklem
acgisindan bir kisit tasimaktadir. Bundan sonraki arastirmalarin farkli sektor
calisanlar1 {izerinde yapilmasinin inovasyon kiiltiirii ve hizmet inovasyonu
performansi degiskenlerinin birbirileri ile olan iligkisinde kuramsal alt yapinin
zenginlesmesine katki saglayacagini sdyleyebiliriz. Son olarak, bundan sonraki
arastirmalarda inovasyon kiiltlirii, hizmet inovasyonu performanst ve Orgiit
kiiltiirii degiskenlerinin kapsamli bir sekilde incelenmesinin literatiirel bir katki
saglamasinin yani sira isletme yoneticilerine de bir perspektif sunacagini
sOyleyebiliriz.
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