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Oz

Bu ¢alismada, restoran igletmelerinde misteri ve teknoloji odakliligin hizmet yeniligine (kademeli ve radikal yenilik) etkisinde
rekabetciligin diizenleyici rolii incelenmistir. Arastirmanin &rneklemini, Istanbul, Ankara ve Izmirdeki restoran isletmeleri
sahipleri/yoneticileri olusturmaktadir. Arastirmada veriler anket teknigi ile elektronik yontemle toplanmis ve arastirmanin sonunda
gecerli 402 anket elde edilmistir. Aragtirmada verilerin analizi SPSS ve SmartPLS programlari kullanilarak yapilmustir. Olgeklere
iliskin gegerlik ve giivenilirlik analizlerinin yaninda arastirma hipotezlerini test etmek amaciyla yapisal esitlik modellemesinden
yararlanilmigtir. Aragtirma sonunda miisteri odakliligin; kademeli hizmet yeniligi ve radikal hizmet yeniligi tizerinde pozitif
diizeyde etkisi oldugu saptanmustir. Teknoloji odakliligin ise kademeli hizmet yenilik tizerinde anlaml bir etkisi bulunmazken,
radikal hizmet yeniligi tizerinde pozitif diizeyde anlaml etkisinin oldugu tespit edilmistir. Miisteri odakliligin kademeli hizmet
yeniligi ve radikal hizmet yeniligi tizerine etkisinde ¢evresel rekabetgiligin diizenleyici rolii ortaya ¢ikmamustir. Teknoloji odakliligin
kademeli hizmet yeniligi Gizerine etkisinde gevresel rekabetgiligin diizenleyici rolii oldugu gériiliirken; radikal hizmet yeniligi
tizerine etkisinde gevresel rekabetgiligin diizenleyici rolii tespit edilememistir.
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The Effect of Customer and Technology Orientation on Service Innovation: The Moderating Role of
Competitiveness

Abstract

This study examines the moderating role of competitiveness in the impact of customer and technology orientation on service
innovation (incremental and radical innovation) in restaurant businesses. The sample of the research consists of owners/managers of
restaurant businesses located in Istanbul, Ankara, and Izmir. Data were collected electronically through a questionnaire technique,
resulting in 402 valid responses. Data analysis was conducted using SPSS and SmartPLS software. In addition to validity and
reliability analyses of the scales, structural equation modeling was employed to test the research hypotheses. The findings indicate
that customer orientation has a positive effect on both incremental and radical service innovation. While technology orientation
was found to have no significant effect on incremental service innovation, it has a significantly positive effect on radical service
innovation. The moderating role of environmental competitiveness was not found in the relationship between customer orientation
and both incremental and radical service innovation. However, environmental competitiveness did play a moderating role in the
effect of technology orientation on incremental service innovation, but not on radical service innovation.
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GIRIS

Rekabetin yogun oldugu giiniimiiz hizmet sektorii
agisindan yeni ve farkli hizmet gelisimi bir gereklilik
olarak goriilmektedir (Tajeddini & Trueman, 2008).
Restoran isletmeleri agisindan ise yeni hizmet gelisti-
rilmesi; misteri beklentilerinin anlagilmasin, igletme-
nin teknolojik altyapisinin giiclendirilmesini ve belir-
siz ortamlara uyum saglayabilen siireclerin varligini

gerektirmektedir (Tajeddini, Altinay & Ratten, 2017;
Serafim & Cristovao Verissimo, 2021).

Restoran ve mutfak endistrisinin hizla bityiimesi,
rekabetin gittikce siddetlenmesi, Covid-19 déneminde
oldugu gibi cevresel degisikliklerden sektoriin hizlica
etkilenmesi restoran isletmelerinde yenilik¢i hizmetin
6nemini arttirmaktadir (Gikonyo Mwenda & Wachira,
2024). Restoran isletmeleri, giris engellerinin diisitk
oldugu ve fiyat hassasiyeti olan tiiketicilerin bulundu-
gu rekabetin yogun oldugu bir ¢evrede faaliyet goster-
mektedir (Assaf, Deery & Jago, 2011). Endiistri ayrica
enflasyon, artan gida fiyatlary, titketici harcamalarinda-
ki degisiklikler ve daha saglikli beslenmeye dogru bir
tercih vb.ekonomik ve sosyal giigliiklere kars1 hassastir
(Lee, Sardeshmukh & Hallak, 2016). Restoranlarin ba-
sarili olmak i¢in deger katmalar1 ve yenilik¢i olmala-
r1 gerektigi agiktir. Restoran endiistrisindeki yenilikgi
hizmetin gelistirilmesi, isletme ve musteriler arasinda
yakinlig1 ve miisteri odakliligi 6nemli kilmaktadir (Hi-
dayat & Lee, 2018).

Misteri odaklilik, pazar rekabet giicii ve siirekli
biiytime i¢in gerekli kabul edilir. Bir firmanin miiste-
rilerinin ¢ikarlarini en iist diizeyde tutma ve siirdiirii-
lebilir miisteri degeri yaratma ¢abalari, firmanin reka-
bet avantajiyla yakindan baglantilidir (Rindfleisch &
Moorman, 2003). Miisterilerin ihtiyaglarini 6nceleyen
ve yeni deger saglamaya caligan miisteri odakli firma
stratejisi gerekli bir kavram haline gelmistir (Woo, Kim
& Wang, 2021). Firmalarin, misteriler icin rahatsizlig
azaltmak ve miisteri beklentilerini agan faydalar sag-
lamak amaciyla yeni tiriinler ve hizmetler yaratirken
miisteri odaklilig1 6ne almalidir (Rust & Oliver, 2000).

Teknoloji, miisteriler i¢in deger yaratmaya odakla-
nan hizmet sektoriiniin temel kaynaklarindan biridir
(Maglio & Spohrer, 2013). Bu nedenle, bir firmanin
teknolojik yetenegi yeni iiriin veya hizmet gelistirmede
onemli bir faktor olabilir. Teknoloji odakli firmalarin
yeni liriin veya hizmet gelistirmede inovasyonu benim-
seme olasilig1 daha yiiksektir. Teknoloji odaklilik, bir
firmanin bilyiimesini belirleyen ve yeni @iriin veya hiz-
metlerin gelistirilmesinde énemli bir rolii olan rekabet
faktoriidiir. Yiiksek diizeyde teknoloji odakliliga sahip
firmalar, teknolojik iistiinlagi takip etme ve en son tek-
nolojileri igeren yeni tiriinler sunma egilimindedir (Tal-
ke, Salomo & Kock, 2011; Woo, Kim & Wang, 2021).
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Hizmet yeniligi, hizmet isletmelerinin yeni hizmet
olusturmak i¢in birden fazla kaynaktan elde edilen ya-
rarl1 bilgiyi uygulayarak yeni hizmet gelistirme yetenegi
ile ilgilidir (Tang, 2014). Hizmet yeniligi, 6nce mevcut
olmayan essiz ve benzersiz bir hizmetin olusturulmasi
ve pazara sunulmasi seklinde ortaya ¢ikabilecegi gibi
(radikal hizmet yeniligi), mevcut hizmetlerde cesitli
boyutlarda degisiklikler yapilmas: veya yeniden ko-
numlandirilmasi (kademeli hizmet yeniligi) suretiyle
de olabilir (Khan & Naeem 2018). Kademeli hizmet ye-
niligi mevcut degerlerin kademeli olarak degistirilmesi
ile yeni bir deger yaratilmasini ifade ederken, radikal
hizmet yeniligi, yenilik¢i kavramlar araciligiyla yepye-
ni degerler yaratilmasidir (Cheng &Krumwiede, 2012).

Bu caligmada, restoran isletmelerinde miigteri ve
teknoloji odakli olmanin hizmet yeniligine etkisinde
cevresel rekabetciligin diizenleyici roliinii tespit etmek
amaclanmistir. Bu caligmanin birkag acidan literatii-
re katki saglamas1 beklenmektedir. Birincisi, mevcut
calismalar hizmet isletmelerinde musteri odaklilik
ile hizmet yeniligi arasindaki dogrudan iligkiyi (6rn.,
Grawe, Chen & Daugherty 2009; Tajeddini, 2011) veya
teknoloji kullaniminin yenilik performansina katkisi-
n1 incelemis (6rn.,Shamim, Yang, Zia & Shah, 2021)
ancak bu iliskilerin cevresel rekabetcilik baglaminda
nasil farklhilagtigini yeterince ele almamustir. Miisteri ve
teknolojik odakliligin hizmet yeniligi tizerindeki etki-
sinde cevresel rekabetciligin stratejik bir degisken ola-
rak degerlendirilmesi hem teorik katki hem de sektérel
uygulamalar agisindan 6nem arz etmektedir (Jaworski
& Kohli 1993). ikincisi, miisteri ve teknolojik odaklilik
ile hizmet yeniligi iliskisini ele alan ¢alismalar turizm-
de otelcilik sektorii agisindan ele alinmis olsa da (Ta-
jeddini, 2011; Tang, 2014; Shamim, Yang, Zia & Shah,
2021) restoran isletmeleri agisindan ele alinmamistir.
Uciinciisii, hizmet yeniligi literatiir acisindan hala ye-
terince incelenmemis giincel bir konudur ve hizmet ye-
niligini radikal ve kademeli olarak ele alan ¢alismalar
oldukga sinirlidir (6rn., Cheng & Krumwiede, 2012).

Literatiire katkisinin yaninda bu ¢alismanin uygu-
layicilara da katki saglamasi beklenmektedir. Turizm
sektorii cevresel gelismelerden hizl sekilde etkilenen
sektorlerden olup, sektordeki isletmeler hayatta kalma
miicadelesi vermektedir. Bu yiiksek belirsizlik ortami,
restoran isletmeleri i¢in gevresel degisimlere uyum sag-
lama, hizli ve dogru karar alma konularini kritik hale
getirmistir (Simarmata, Kusumastuti & Wijaya, 2024).
Miisteri baghiligini stirdiirebilmek, yeni miisteriler ka-
zanabilmek ve rekabet avantaji elde edebilmek acisin-
dan bu unsurlar hayati 6nem tagimaktadir. Dolayisiyla,
miisteri ve teknoloji odaklilik kavramlarinin restoran
isletmeleri baglaminda ele alinarak, kademeli ve radi-
kal yenilik performansina etkilerinin incelenmesi; hem
yoneticilere pratik anlamda yol gosterecek hem de gele-
cekteki akademik ¢alismalara katki saglayacaktir.
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Miisteri Odaklilik ve Hizmet Yeniligi

Miisteri odaklilik, bir sirketin misteri bilgilerini
elde etme ve kullanma derecesini ve bunu miisterilerin
ihtiyaglarini ve isteklerini verimli bir sekilde kargilayan
bir strateji gelistirmek icin kullanmasini temsil eder
(Serafim & Cristovao Verissimo, 2021). Diger bir ifa-
deyle miisteri odaklilik; “karli bir isletme gelistirmek
i¢in, sahipler, yoneticiler, caliganlar vb. tiim paydagla-
rin gikarlarini da gozeterek, misterinin ¢ikarlarmi ilk
siraya koyan inanglar kiimesi” olarak tanimlanabilir
(Deshpandé, Farley & Webster, 1993: 27). Narver, Sla-
ter & MacLachlan (2004), misteri odakliligin nadir, ve
kaliteli tirtin degeri tireterek rekabet avantaji yaratabi-
lecegini belirtmislerdir. Bu deger yaratma, miisterilere
saglanan faydalar artirirken maliyetleri diigiirerek ger-
ceklesir (Gladson Nwokah & Maclayton, 2006). Miis-
teri odaklilik, miisteri ihtiyaglar1 hakkinda kritik bilgi-
lere erismek icin bir koprii stratejisi olarak goriilebilir
(Salomo, Steinhoff & Trommsdorff, 2003).

Hizmet sektorii agisindan bakildiginda, miiste-
riler yeni hizmetlerin olusturulmas: ve gelistirilmesi
siirecinde aktif katilimcilardir ve bu durum hizmet
sektoriinde inovasyon siirecine katkida bulunabilir
(Tajeddini, 2011). Ayni zamanda miisteriler ve hizmet
saglayicilar arasindaki etkilesim, hizmetlerin temel
ozelliklerinden biridir. Miisteri-calisan etkilesimleri,
ozellikle hizmet sektoriinde yaygindir. Ustiin miisteri
degeri saglamak icin, bir restoran yenilik¢i olarak de-
gisen miisteri istek ve ihtiyaclarina stirekli olarak yanit
vermelidir (Grissemann, Plank, & Brunner-Sperdin,
2013). Isletmeler mevcut miisterilerinin hizmet pazari-
na iliskin goriislerinden ve geri bildirimlerinden yarar-
lanarak radikal yenilikten ziyade kademeli yeniliklere
odaklanmaktadirlar. Kademeli hizmet yeniligi, miiste-
rilerin belirgin ihtiya¢larina odaklanan misteri odak-
I1 stratejilerle iligkilidir ve en yaygin yenilik bi¢cimidir.
Ancak kademeli hizmet yeniliginin gelistirilmesi, is-
letmeleri radikal hizmet yeniliginden alikoymamalidir
(Cheng ve Krumwiede (2012). Radikal hizmet yeniligi
acisandan da misteri odakli olma ve yeni hizmet ge-
listirme siirecine miisteri katiliminin 6nemi literatiirde
vurgulanmaktadir (Tajeddini, 2011).

Miisteri odakliigin isletmelerin hizmet yenilik per-
formansina etkisi literatiirde farkli calismalarda ele alin-
mustir. Grawe, Chen & Daugherty (2009), miisteri odak-
lihgin isletmenin hizmet yeniligi yeteneginin énemli bir
onciili oldugunu ortaya koymuslardir. Wang, Zhao &
Voss (2016), 1646 tiretim firmasi ve 686 hizmet firmasi
ornekleminde yaptiklari ¢aligmalarinda, miisteri odak-
lihgin hizmet ve iiretim firmalarinda hizmet yenilik¢i-
ligini pozitif etkiledigini ve bu etkide tedarikgi is birligi
ve teknolojik yetenegin aracilik ettigini gostermektedir.
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Cheng ve Krumwiede (2012), yeni hizmet sunan islet-
melerin yoneticileri katiliml yaptiklari ¢calismada, miis-
teri odakliigin kademeli hizmet inovasyonunu tegvik
ettigini ve yeni hizmet performansini gelistirdigini be-
lirtmistir. Ancak bu ¢alismada musteri odakliligin radi-
kal hizmet yeniligi tizerinde bir etkisi tespit edilememis-
tir. Taylandda 190 isletme tizerine yapilan bir ¢caliymada
(Racela & Thoumrungroje, 2020), misteri odakliligin,
isletmede kurumsal yaraticiligi ve inovasyon yetenek-
lerini gelistirdigi, bunun da firma gelirini ve finansal
performansin iyilestirdigi tespit edilmistir. Tayvandaki
126 otelin st diizey yoneticileri ve departman mudiirle-
ri tarafindan elde edilen verilerin analiz edildigi caligma
(Tang, 2014), miisteri odakliligin, hizmet yeteneklerinin
gelistirilmesi yoluyla bir otelin pazar performansini et-
kiledigini ve miisteri odakliligin, hizmet inovasyonu ve
hizmet iyilestirme kapasitelerini es zamanli olarak ge-
ligtirerek bir oteli cift elini de kullanabilen bir otele do-
nistiirebilecegini gostermektedir. Tajeddini (2011), otel
isletmeleri tizerine yaptig1 ¢alismasinda miisteri odak-
lihgin yeni hizmet yaratmada dogrudan etkilerinin ol-
dugunu ve bu bulgunun tstiin miisteri degeri yaratmak
i¢in bir hizmet isletmesinin yenilik gelistirmesinin 6ne-
mini gosterdigini belirtmistir. Bazi caligmalarda miisteri
odaklihgin radikal hizmet yeniligi tizerine etkisi ortaya
ctkmasa da genel olarak literatiirdeki ¢aliyma sonuglari-
na gore asagidaki hipotez gelistirilebilir:

H1: Misteri odaklilik hizmet yeniligini (a) kade-
meli hizmet yeniligi, b) radikal hizmet yeniligi) pozitif
etkilemektedir.

Teknoloji Odaklilik ve Hizmet Yeniligi

Isletmelerde teknolojinin benimsenmesi; {iriin/hiz-
met gelistirmede yeni teknolojilerin edinilmesine ve
en son teknolojinin uygulanmasina vurgu yapilmasi
olarak goriilmektedir (Deshpandé, Grinstein, Kim &
Ofek, 2013). Teknoloji odaklilik ise “isletmenin tek-
nolojik altyapisinin olmasi ve mevcut teknolojiyi yeni
iiriin gelistirirken kullanabilme yetenegine ve iradesine
sahip olmas1” olarak belirtilebilir (Gatignon & Xuereb
1997: 78).

Teknoloji odakli firmalar, yeni fikirlere agiktirlar,
yeni teknolojileri benimseme egilimindedirler, ayrica
yeni yontemlere ve yenilenmeye fayda saglayacak de-
gisiklikleri daha ¢ok gerceklestirmektedirler (Hurley &
Hult, 1998; Li, 2005). Teknoloji odaklilik, bir firmanin
yeni fikirler iiretme ve yeni teknolojiler gelistirmede
proaktif davranmasini ve yeni tiriin/hizmet gelistirme-
de son teknolojileri kullanmasini temsil etmektedir (Li,
2005). Arastirma ve gelistirme faaliyetlerine 6nemli ya-
tirimlari, Giréin inovasyonunda sofistike teknolojilerin
kullanimini ve yeni teknolojilerin hizla isletmeye en-
tegrasyonu gibi faaliyetleri icermektedir (Slater, Hult &
Olson, 2007; Chen Tang, Jin, Xie & Li, 2014).
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Uriin ve hizmetlerin yasam déngiisiiniin kisalmasi
nedeniyle firmalarin, sektorlerinde rekabet edebilmek
i¢in teknolojik alandaki uzmanliklarini gelistirmeleri
gerekmektedir (Masadeh, Al-Henzab, Tarhini & Obei-
dat, 2018). Gelismis teknolojik bilgi ve yetenek sayesin-
de firmalar, eski iiretim sistemlerinden veya finansal ve
operasyonel yetersizliklerden kaynaklanan sorunlar
kesfetmeyi ve diizeltmeyi daha kolayca yapmaktadirlar
(Li, 2005). Teknoloji odaklilik, kuruluglarin yeni fikir-
leri ve teknolojileri rakiplerinden daha erken benimse-
melerine ve kullanmalarina yardimei olmaktadir (Sla-
ter, Hult & Olson, 2007). Bu nedenle, teknoloji bir¢ok
endiistride genellikle 6nemli bir orgiitsel bityiimenin
ve yeniligin kaynagi olarak kabul edilmektedir (Lee,
Dedahanov & Rhee, 2015).

Son yillarda hizmet isletmelerine teknolojinin be-
nimsenmesinde siirekli bir artis meydana gelmektedir.
Artan sayida hizmet firmasi, teknolojik ekipmanlara
yatirim yapmakta ve daha fazla basarili hizmet yeniligi
i¢in yenilik siireglerinde yeni teknolojileri kullanmak-
tadir (Dewett & Jones, 2001; Ryu & Lee, 2018). Hizmet
yeniligini inceleyen caligmalarda, teknoloji odaklili-
gin hizmet yeniliginin 6énemli bir bileseni oldugu 6ne
stirtilmekte ve teknolojinin, firmalara yeni bir hizmet
sunumu yaratmada, hizmetlerinin kapsamini gelistir-
mede ve genisletmede, hizmet sunum siirecini iyiles-
tirmede ve yeni pazar degeri yaratmada etkin diizey-
de yardimci oldugu ortaya ¢ikmaktadir (Rubalcaba,
Michel, Sundbo, Brown & Reynoso, 2012; Ryu & Lee,
2018). Ayni zamanda teknoloji radikal ve kademeli
hizmet yeniligini artan sekilde etkilemektedir. Yapay
zeka, nesnelerin interneti veya blockchain gibi yikic
teknolojilerin sektorel dinamiklere entegre edilmesiy-
le, mevcut is modellerinin kokten degismesi ve yeni
degerlerin ortaya ¢ikmasi ile radikal hizmet yenilikleri
olusmatadir (Christensen, 2015). Buna karsilik haliha-
zirda kullanilan teknolojilerin siirekli iyilestirilmesi ve
slireglere uyarlanmasi yoluyla hizmet kalitesinin arti-
rilmasina, operasyonel verimliligin gelistirilmesine ve
miisteri deneyiminin siirdiiriilebilir bicimde iyilestiril-
mesine katki saglayacak kademeli yenilikler de ortaya
¢ikmaktadir (Tidd & Thuriaux-Aleman, 2016).

Tsou, Chen & Liao (2014), Tayvanda yaptiklari ¢a-
lismada teknolojinin hem aragtirmact hem de firsatci
yenilik {izerinde etkili oldugunu ve firsat¢1 yeniligin
hizmet sunumu yeniligini etkiledigini bulmusglardir.
Shamim, Yang, Zia & Shah (2021), Pakistan otelleri
lizerine yaptiklar1 ¢alismada teknolojinin bilgi topla-
madaki roliine vurgu yaparak bilgi yaratmanin hizmet
yeniligini arttirdigini tespit etmislerdir. Gatignon &
Xuereb (1997) ise ¢aligmalarinin bulgularina dayana-
rak rekabetten {istiin bir yenilik gelistirmek isteyen bir
isletmenin giiclii bir teknolojik odakliliga sahip olmasi
gerektigini ve ayrica talebin nispeten belirsiz oldugu
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pazarlarda isletmelerin miisteri ve teknoloji odakli ol-
masi gerektigini vurgulamiglardir. Dubaideki KOBI'ler
tizerinde yapilan bir calisma da (Al-Ansari, Altalib &
Sardoh, 2013) teknolojinin yenilik tizerinde 6nemli dii-
zeyde etkisinin oldugunu gostermistir. Bu ¢aligmalarin
sonuglarindan yararlanarak su hipotez gelistirilebilir:

H2: Teknoloji odaklilik hizmet yeniligini (a) kade-
meli hizmet yeniligi, b) radikal hizmet yeniligi) pozitif
etkilemektedir.

Cevresel Rekabetciligin Diizenleyici Rolii

Cevresel rekabetgilik, dis gevrelerin yogun rekabet
ile ne ol¢iide karakterize edildigini ifade edilmekte ve
rekabetin derecesi, rakip sayis1 ve rekabetin yasandig
alanlarin sayistyla yansitilmaktadir. Rekabetin yogun
oldugu ortamlar, isletmeler tizerinde daha yiiksek
verimlilik saglama ve maliyetleri diisiirme yoniinde
biyiik bir bask: olusturur. Bu durum, sirketlerin kar
marjlarmin kiigiilmesine ve orgiitsel esnekliklerinin
azalmasina sebep olur (Jansen, Van Den Bosch & Vol-
berda, 2006). Rekabetciligin yiiksek oldugu durumda,
miisteriler piyasadaki genis triin cesitliligi nedeniyle
isletmenin triinlerine 6zel bir baglilik géstermeyebilir
(Yang & Li, 2011). Lumpkin ve Dess (2001), rekabetgi
bir ortamda hayatta kalmanin en énemli yolunun mev-
cut tiréin ve hizmetleri degistirmek veya genisletmek
oldugunu ve bu stratejinin rekabetci cevrede isletmenin
performansini artirmak i¢in en iyi uygulamalardan biri
oldugunu belirtmektedir. Yang & Li (2011), Cindeki
289 firmada yaptiklar1 ¢aligmada yetkinlik kullanimi-
nin yeni tirtiin performansi tizerindeki etkisinde ¢evre-
sel rekabetciligin diizenleyici roli bulunmustur. Jan-
sen, Van Den Bosch & Volberda (2006), calismalarinda
kesifci ve kullanimsal yenilikte ¢evresel rekabetciligin
diizenleyicilik etkisini arastirmislar ve kesif¢i yeniligin
dinamik ortamlarda daha etkili oldugunu, kullanimsal
yeniligin ise daha rekabet¢i ortamlarda birimin finan-
sal performansini arttirdigini tespit etmiglerdir. Chiu
& Yang (2019), bilgi teknolojilerinin benimsenmesinin
hizmet yeniliginin rekabet avantajindaki rolleri belirle-
dikleri caligmalarinda gevresel faktorlerin diizenleyici
etkilerini incelemigler ve yiiksek seviyedeki ¢evresel
rekabetciligin, hizmet yeniliginin rekabet avantaji tize-
rindeki olumlu etkisini arttirdigini tespit etmislerdir.
Literatiirdeki bu ¢alisma sonuglarindan yararlanarak
su hipotez gelistirilebilir:

H3: Miisteri odakliligin hizmet yeniligine etkisinde
(a) kademeli hizmet yeniligi, b) radikal hizmet yeniligi)
cevresel rekabetciligin diizenleyici rolii bulunmaktadir.

H4.:Teknoloji odakliligin hizmet yeniligine etki-
sinde (a) kademeli hizmet yeniligi, b) radikal hizmet
yeniligi) cevresel rekabetciligin diizenleyici rolii bulun-
maktadir.
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[gili literatiir 1s181nda olugturulan aragtirma modeli
agagida belirtilmektedir.
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Altalib & Sardoh (2013) tarafindan gelistirilen 5 mad-
delik olgek, hizmet yeniligini 6lgmek i¢in, Khan &

Cevresel
Rekabetcilik
Miisteri \L
Odakhlik
\ . feue
Teknoloji —* (Kai;nzit \zelzjilgiLal)
Odaklilik

Sekil 1. Arastirma Modeli

YONTEM

Bu aragtirma icin Nevsehir Hac1 Bektas Veli Uni-
versitesi, Bilimsel Arastirmalar ve Yayin Etik Kurulu'n-
dan 26.03.2025 tarih ve 2025.03.96 sayili karar ile “Etik
Kurul Onayr” alinmustir.

Orneklem ve Verilerin Toplanmasi

Arastirmanin érneklemini Istanbul, Ankara ve Iz-
mirdeki restoran isletmeleri olusturmaktadir. Ornek-
lem saysinin belirlenmesi igin gii¢ testi uygulanmigtir.
Beklenen etki biytikligi 0.15, istatistiksel gii¢ diizeyi
0.95, olasilik diizeyi 0.05 olarak ele alindiginda yapisal
esitlik modeli i¢in minimum 6rneklem biiyikligii 128
olarak hesaplanmustir.

Veri toplamak icin anket teknigi kullanilmistir. Ma-
yis-Haziran 2025 tarihleri arasinda restoran isletmele-
rinin iletisim adreslerinin yer aldig1 bir web sitesinden
elde edilen 2000 isletmeye e-posta ve mesaj yoluyla
web tabanli anketin linki génderilmistir. Génderilen
mesajda aragtirmanin amaci agiklanmis ve {ist yone-
timden linkte yer alan anketin doldurulmas: istenmis-
tir. Gonderim-okunma durumu oranina iliskin geri
bildirimler incelendiginde ¢ok diisiik (yaklasik %20)
oldugu goriilmiistiir. Arastirma sonunda 410 adet an-
ket toplanmustir. Eksik ve yoneticiler tarafindan doldu-
rulmamuis, ayni IP adreslerinden gonderilen anketler
elenmis ve arastirma sonunda 402 adet uygulanabilir
anket elde edilmistir.

Olgekler

Arastirma anketinde katilimcilar ve restoran is-
letmelerine ait temel bilgileri elde etmek i¢in sorular
sorularin yani sira ve arastirmaya ait degiskenlerin yer
aldig1 dort farkls 6lgek kullanilmistir.

Miisteri odaklilig1 6l¢mek i¢in Serafim & Cristo-
vao Verissimo (2021) tarafindan gelistirilen 6 madde-
lik olgek, teknoloji odakliligi 6l¢mek i¢in Al-Ansari,

Naeem (2018) tarafindan gelistirilen 6 maddelik 6l¢cek
(kademeli hizmet yeniligi 3 madde, radikal hizmet ye-
niligi 3 madde), cevresel rekabetgiligi 6lgmek igin ise
Jansen Van Den Bosch & Volberda (2006) tarafindan
gelistirilen 4 maddelik 6l¢ek kullanilmistir. Biitiin 6l-
cekler besli likert 6lgegi seklindedir (1: kesinlikle katil-
miyorum, 5: kesinlikle katiliyorum). Olgeklerin Ingi-
lizceden Tiirkceye uyarlanmasi, hedef dile ¢evrilmesi,
hedef dildeki ¢evirinin degerlendirilmesi, kaynak dile
yeniden ¢evrilmesi ve ardindan kaynak dildeki ¢eviri-
nin degerlendirilmesi yoluyla yapilmistir.

Olgek sorular1 alaninda uzman 3 akademisyen ta-
rafindan degerlendirilmis ve Onerilere gore diizenleme
yapilmigtir. Ayrica, ifadelerin 5 restoran yoneticisiyle
yiiz yiize goriismelerde anlagilip anlagilmadig kontrol
edilmis ve anlasilmayan noktalar diizeltilmistir. Ankete
son sekli verildikten Istanbulda faaliyet gdsteren 50 res-
toran isletmesine pilot ¢aliyma uygulanmustir. Pilot ¢a-
lismadan sonra 6lgeklerin uygun giivenirlik seviyelerine
sahip oldugu tespit edilmis ve aragtirmaya baslanmistir.

Verilerin Analizi

Aragtirma verilerinin analizinde SPSS ve SmartPLS
istatistik paket programlar1 kullanilmistir. Katilimcilar
ve isletmeler i¢in bilgileri analiz etmek amaciyla tanim-
layic1 (frekans ve yiizde) analizlerden yararlanilmigtir.
SmartPLS istatistik programinda analizler, iki asamali
bir yaklasim ¢ercevesinde 6l¢iim modeli ve yapisal mo-
del olarak ele alinmistir. {lk agamada 6lgeklerin geger-
lik ve giivenirligini belirlemek amaciyla 6l¢iim modeli
analizleri gerceklestirilmis, ikinci agamada yapisal mo-
del ile hipotezlerin sonuglar1 degerlendirilmistir.

BULGULAR

Veri Eleme Evresi

Veri analiz siirecinin ilk adiminda, kay1p veri kont-
rolu gergeklestirilmis ve herhangi bir eksik veriye rast-
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lanmamigtir. Ardindan, aykiri degerlerin belirlenebil-
mesi amaciyla Mahalanobis uzakliklar1 incelenmis; bu
analiz sonucunda ug deger olmadig: tespit edilmistir.
Verilerin normal dagilima uygunlugunu degerlendir-
mek icin ¢arpiklik ve basiklik degerleri gézden gegi-
rilmis, bu degerlerin -1,5 ile +1,5 araliginda oldugu
gorilmustiir. Bu bulgular dogrultusunda, verilerin
normal dagilim gosterdigi sonucuna ulasgilmigtir (Ta-
bachnick & Fidell, 2019).

Ortak Yontem Varyansi

Aragtirmada tiim degiskenlerin ayni anket formun-
da, ayni zamanda ve ayni katilimcilar tarafindan deger-
lendirilmis olmasi nedeniyle, ortak yontem yanliliginin
dikkate alinmasi 6nem arz etmektedir. Bu kapsamda,
ortak yontem yanhligimi incelemek i¢in PLS-SEMde
tam dogrusallik testi yapilmistir. VIF (Variance Inflati-
on Factor) degerleri incelendiginde tim degerlerin 3,3
degerinin altinda oldugu goriilmiis (maksimum deger:
1,007) ve ortak yontem yanlilig1 acisindan bir sorun ol-
madig1 sonucuna ulagilmigtir (Kock, 2015).

Katilimcilara ve Restoran Isletmelerinin Ozellik-
lerine iliskin Bulgular

Katilimcilara ve restoran isletmelerinin o6zellikleri-
ne iliskin tanitic1 bilgiler Tablo 1de sunulmustur.

Emine Kale

Tablodan da goruldugi gibi katilimcilarin %947t iglet-
me sahibi veya ortagi pozisyonundadir. Cok 6nemli bir
bolimiini (%86,8) erkekler olusturmaktadir.  Yariya
yakin bir bolimii (%45) 31-40 yas araliginda, %25,6’1
41-50 yas araligindadir. Katilimcilardan %45,8’inin
egitim seviyesi lisans diizeyindeyken. %23,6’sinin lise,
%15.4’tintin 6nlisans, %9.5’inin ilkogretim ve %5.7’sin
in lisansiistii seviyesinde oldugu gériilmektedir. Islet-
medeki ¢alisma siireleri incelendiginde; gogunlugunun
(%31.3) 5-10 yil aras1 ¢alistig1 ve bunu 1-5 yil aras
(%29,4) calisanlarin takip ettigi goriilmektedir. Islet-
melerin ¢ogu (%41,8) hizli servis restoranlarindan olu-
surken, bunu giinliik yemek hizmeti sunan restoranlar
(%39.1) takip etmektedir. Cogunlugunun 10 yildan
fazla (%31,3) hizmet verdigi, 50 kisilik ve alt1 (%45,8)
kapasitesinin oldugu ve ¢alisan sayisinin 10 kisiden az
(%63,7) oldugu gorilmektedir.

Tablo1. Katilimcilara ve Restoran Isletmelerinin
Ozelliklerine iligkin Bulgular (N:402)

Olgiim Modeli

Aragtirmada kullanilan 6lgeklerin gegerliliklerini
degerlendirmek amaciyla Smart-PLS yazilimi araci-
Iigiyla 6lgiim analizleri gerceklestirilmistir. Olgekle-
rin gecerlilik ve giivenirlik katsayilarinin yeterli dii-
zeyde olmasi, hipotez testlerinin saghikli bir sekilde

Tablo 1. Katilimcilara ve Restoran Igletmelerinin Ozelliklerine Iliskin Bulgular (N:402)

Degiskenler f % Degiskenler f %

Isletmedeki Pozisyon Isletmenin Tiirii

Isletme Sahibi/ortag 378 94,0 Liiks restoran 46 11,4

Ust diizey yonetici 13 32 Giinliik restoran 157 39,1

Orta diizey yonetici/Sef 11 2,7 Fast food restoran 168 41,8

Cinsiyet Diger 31 7.7

Kadin 53 13,2

Erkek 349 86,8

Yas Isletmenin Faaliyet Siiresi

30 yas ve alt1 64 15,9 1 yildan az 62 15,4

31-40 yas aras1 181 450 1-5 yil arast 112 27,9

41- 50 yag aras1 103 256 6-10 y1l aras1 102 25,4

51 ve tizeri 54 13,5 10 yildan fazla 126 31,3

Egitim Isletmenin Kapasitesi

Tlkogretim 38 9,5 50 kisilik ve altt

Lise 95 23,6 51-100 kisilik 184 45,8

Meslek Yiiksek Okulu 62 15,4 101-150 kisilik 85 21,1

Fakiilte 184 458 151-200 kisilik 93 23,1

Yiiksek Lisans/Doktora 23 5,7 201 kisilik ve tizeri 34 8,5
6 1,5

Isletmedeki Galigma Siiresi Isletmedeki Personel Sayist

1 yildan az 60 14,9 10 kisi ve alti 256 63,7

1-5 yil arasi 118 294 11- 20 kisi arasi 87 21,6

5-10 yil aras1 126 313 21-30 kisi aras1 33 8,2

10 yildan fazla 98 24,4 31 kisi ve tistit 26 6,5
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yapilabilmesi agisindan kritik 6neme sahiptir. Kismi
En K¢tk Kareler Yapisal Esitlik Modellemesi (Parti-
al Least Squares, Structural Equation Modeling, PLS-
SEM) gizil degiskenlerin analizinde bilesen temelli bir
yaklagim sunan bir veri modelleme yontemidir. Ko-
varyans temelli yapisal esitlik modellemesi degiskenler
arasi iliskileri analiz ederken, PLS-SEM yontemi bu-
nun yani sira gozlem birimleri arasindaki iligkileri de
modellemektedir. Bu durum, veri matrisinin yeniden
yapilandirilmasini miimkiin kilarak 6ngoriilemeye da-
yali bir modelleme yaklagiminin benimsenmesini sag-
lar (Avkiran, 2018).

Ol¢iim modeli analizi sonucunda elde edilen veri-
ler Tablo 2’te gosterilmektedir. Yapilarin gosterge gii-
venilirligi, yapilarin dis yiiklemelerinin degerine gore
Olgiilmektedir. Gostergelerin digsal yiiklemeleri 0,70
degerinin {izerinde olmalidir, dissal yiiklerin 0,4 ile 0,7
arasinda oldugu durumlarda ortalama agiklanan var-
yans (AVE) ve birlesik giivenilirlik (CR) degerlerine
bakiir (Hair ve ark. 2021). Bu ¢alismada AVE ve CR
degerleri incelenmis, gecerlilik degerlerine ulasilmasi
icin digsal yiikii 0.70 degerinin altinda kalan miisteri
odakliligin iki maddesi (1. ve 2. Maddesi) ile ¢evresel
rekabetciligin bir maddesi (3. madde) modelden ¢ika-
rilmigtir. Diger maddelerin digsal yiikleri 0,739-0,938
arasinda degismektedir.

Yapilan aragtirmalar dogrultusunda, giivenilirlik
katsayisinin (Cronbach’s Alpha) en az 0,70 olmasi ge-
rektigi belirtilmektedir (Iacobucci & Duhachek, 2003).
Bu calismada kullanilan 6lgeklerin nihai Cronbach’s
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Alpha degerleri 0,794 ile 0,938 arasinda degismekte
olup, tiim degerler kabul edilen esik degerin tizerindedir.

Yakinsak gecerliligin saglanabilmesi i¢in, AVE de-
gerinin 0,50’nin {izerinde olmasi, bilesik giivenirlik
(Rho_C) degerlerinin AVE degerlerinden biiyiik olma-
s1 ve Rho_A degerlerinin de Cronbach’s Alpha deger-
lerinden yiiksek olmasi gerektigi literatiirde ifade edil-
mektedir (Fornell & Larcker, 1981; Hair ve ark., 2021).
Bu ¢aligmadaki AVE degerleri 0,66 ile 0,79 arasinda
degismekte olup, tiim degerler 0,50 sinirinin {izerinde-
dir. Ayrica her bir degisken icin Rho_C degerleri AVE
degerlerinden, Rho_A degerleri ise Cronbach’s Alpha
degerlerinden biiyiiktiir. Bu bulgular dogrultusunda,
caligmada yakinsak gecerliligin saglandigi sonucuna
vardmustir.

Coklu dogrusallik problemi agisindan 6l¢iim mo-
deline iliskin VIF (Variance Inflation Factor) degerle-
rine bakilmis ve tiim gostergelerin VIF degerlerinin
5’in altinda oldugu belirlenmistir. Hair, Ringle & Sars-
tedt (2011), VIF degerinin 5’in altinda olmasinin ¢ok-
lu dogrusallik agisindan bir sorun teskil etmeyecegini
ifade etmektedir.

Olgekler arasindaki ayirt edici gegerliligin deger-
lendirilmesinde Fornell-Larcker kriteri temel alin-
mustir. Buna gore, her bir yapinin AVE degerinin ka-
rekokiiniin, o yapinin diger yapilarla olan korelasyon
katsayilarindan daha biiyiik olmasi ayirt edici gecerli-
ligin saglandigini gostermektedir (Fornell & Larcker,
1981). Bu ¢aligmada, her bir yapinin AVE degerinin
karekokdl, ilgili yapinin diger yapilarla olan korelasyon

Tablo 2. Olgiim Modeline Ait Giivenirlik ve Yakinsak Gegerlilik Degerleri

Gizil . Gosterge  Cronbach's Bilesik Giivenirlik Bilesik Giivenirlik Ortalama
.. Gostergeler ety
Degisken Yiikleri alpha (rho_a) (rho_c¢) Varyans (AVE)
m.odak3 0.868
Miisteri
e m.odak4  0.875 0.859 0.907 0.901 0.696
Odaklilik m.odak5 0.839
m.odaké 0.749
teknolojil 0.866
N teknoloji2 0.858
Teknoloji —
teknoloji3 0.873 0.938 1.019 0.950 0.793
Odaklilik -
teknoloji4 0.923
teknoloji5 0.931
¢.rekabetl 0.848
Cevresel
. ¢.rekabet2 0.796 0.794 0.831 0.870 0.691
Rekabetgilik
¢.rekabet4 0.849
. kademeli.yl  0.739
Kademeli -
Yenilik kademeli.y2  0.916 0.836 0.884 0.901 0.755
kademeli.y3  0.938
dikal.yl 0.848
Radikal ey
Yenilik radikal.y2 0.747 0.760 0.811 0.855 0.664
radikal.y3 0.845
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katsayilarinin tamamindan daha yitksek ¢ikmistir. Bu
sonug, modelde ayirt edici gegerliligin saglandigini
gostermektedir.

Emine Kale

lamlilig1 degerlendirilmektedir (Hair ve ark., 2021).
Aragtirmada kurulan model reflektif yapida tasarlan-
mustir; zira modelde yer alan tiim degiskenler reflektif

Tablo 3. Ayirt Edici Gegerlilik Sonuglar:

Kademeli Y. Cevresel R. Miisteri Od. Radikal Y. Teknoloji
Kademeli Y. 0.869
Cevresel R. 0.061 0.831
Miigteri Od. 0.516 0.098 0.834
Radikal Y. 0.077 0.557 0.187 0.815
Teknoloji O. 0.016 0.010 0.013 0.145 0.891

Ayirt edici gegerliligin degerlendirilmesinde ek
olarak Heterotrait-Monotrait orant (HTMT) testi de
uygulanmistir. Henseler, Ringle & Sarstedt (2015),

nitelige sahiptir. Bu yap1 geregi, degiskenlerin 6lcek
maddeleri ilgili kavramlarin birer yansimasi olarak de-
gerlendirilmekte ve degiskenin kendisi bu gostergeleri

Tablo 4. HTMT Sonuglari

Kademeli Y. Cevresel R.  Miisteri Od.  Radikal Y. Teknoloji
Kademeli Y.
Cevresel R. 0.089
Miisteri Od. 0.565 0.103
Radikal Y. 0.089 0.736 0.214
Teknoloji O. 0.038 0.044 0.048 0.137

HTMT degerlerinin 0,90'in altinda olmasi durumun-
da ayirt edici gegerliligin saglandigini belirtmektedir.
Bu calismada elde edilen HTMT degerleri Tablo 4’te
sunulmakta olup, tiim degerlerin 0,90 esik degerinin
altinda oldugu goriilmektedir. Bu bulgular dogrultu-
sunda, modelde ayirt edici gegerliligin HTMT kriteri-
ne gore de saglandig1 sonucuna ulagilmigtir.

Arastirma modeli

Aragtirma modeline iliskin yol katsayilarinin an-
lamlilig1 ve t degerleri, bootstrap yontemi kullanilarak

belirlemektedir (Aksay & Ay, 2016). Modele gore,
miisteri odaklihik, kademeli hizmet yeniligi ($=0,52,
p<0,05) ve radikal hizmet yeniligi (f=0,11, p<0,05)
tizerine pozitif olarak etki etmektedir. Bu etkiye yo-
nelik kurulan H1 hipotezi kabul edilmistir. Teknoloji
odakliigin kademeli hizmet yenilik tizerinde anlamh
bir etkisi bulunmazken ($=0,03, p>0,05), radikal hiz-
met yeniligi tizerinde pozitif diizeyde anlamli etkisinin
oldugu (p=0,12, p<0,05) tespit edilmistir. Buna gore
H2a reddedilirken, H2b kabul edilmistir.

Tablo 5. Yapisal Modelin Sonuglar1

Beta (B) Standard sapma T P
miisteri odaklilik -> kademeli yenilik 0.517 0.045 11.462* | 0.000
miisteri odaklilik -> radikal yenilik 0.111 0.039 2.877* | 0.004
teknoloji odaklilik-> kademeli yenilik 0.027 0.043 0.631 0.528
teknoloji odaklilik -> radikal yenilik 0.120 0.035 3.418* | 0.001
cevresel rekabetcilik x miigteri odaklilik -> kademeli yenilik -0.026 0.050 0.526 0.599
cevresel rekabetgilik x miisteri odaklilik -> radikal yenilik -0.052 0.036 1.446 0.148
cevresel rekabetgilik x teknoloji odaklilik -> kademeli yenilik 0.115 0.042 2.757* 0.006
cevresel rekabetgilik x teknoloji odaklilik -> radikal yenilik 0.033 0.029 1.131 0.258

*p<0.05

elde edilmistir. Bu yontemin gecerli sonuglar verebil-
mesi icin en az 5000 orneklem tizerinden bootstrap
islemi gergeklestirilmesi gerekmektedir. Bootstrapping
islemi sonucunda, hem i¢sel hem de digsal modele ait
anlaml t degerleri tiretilerek modelin istatistiksel an-

Modelde ayrica miisteri ve teknolojik odakliligin
hizmet yeniligi tizerindeki etkisinde ¢evresel rekabetgi-
ligin diizenleyici rolii 6l¢iilmiistiir. Diizenleyici etki; dis-
sal (ekzojen) bir degisken ile i¢sel (endojen) bir degisken
arasindaki iliskinin yoniinii ve/veya giiciini etkileyen



Musteri ve Teknoloji Odaklihgin Hizmet Yeniligine Etkisi: Rekabetgiligin Diizenleyici Rolu

bir unsur olarak ya da iki veya daha fazla degisken (x ve
y) arasindaki iliskinin z diizeyine bagh olarak degismesi
durumu olarak ifade edilmektedir (Helm & Mark, 2012).
Bu caligmada miigteri odakliligin kademeli hizmet yeni-
ligi ($=0,03, p>0,05), ve radikal hizmet yeniligi (8=0,05,
p>0,05), iizerine etkisinde gevresel rekabetciligin dii-
zenleyici rolii ortaya cikmamistir ve H3 reddedilmistir.
Teknoloji odakliigin kademeli hizmet yeniligi tizerine
etkisinde ¢evresel rekabetciligin diizenleyici rolii ortaya
¢tkarken ($=0,12, p<0,05); radikal hizmet yeniligi tizeri-
ne etkisinde ¢evresel rekabetciligin diizenleyici rolii tes-
pit edilememistir (f=0,03, p>0,05). Bu bulgulara gore;
H4a kabul edilirken, H4b reddedilmistir.

miigteri odakhhk

teknoloji odakhlik
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PLS analizinde, bir modelin 6ngorii giicii ile yapi-
lar arasindaki iligkilerin degerlendirilmesinde standart
yol katsayilar1 ve endojen degiskenlere ait R* degerleri
temel alinmaktadir. R* degerleri, modelin ilgili yapi-
da agikladig1 varyans oranini gostermektedir (Chin,
1998). Bu baglamda, miisteri odaklilik ve teknoloji
degiskenleri birlikte, kademeli hizmet yeniligi degisi-
minin %28’ini, radikal hizmet yeniligi degisiminin ise
%41’ini aciklamaktadir.

Etki biyiikligi f’nin degerlendirilmesi, digsal ya-

pilarin igsel yapilar {izerinde énemli bir etkiye sahip
olup olmadigini degerlendirmeyi amaglamaktadir.

kademeli yenilik

radikal yenilik

Sekil 2. Arastirma Sonug Modeli ve Yol Katsayilar:

PLSPredict yontemi, ¢capraz dogrulama yoluyla elde
edilen tahmin hatalari, ortalama karekok hata (RMSE),
ortalama mutlak hata (MAE) istatistiklerini sunarak,
hem acik degisken (MV) gostergeleri hem de gizli de-
gisken (LV) yapilar1 i¢cin PLS yol modelinin tahmin
performansini degerlendirmeye olanak tanimaktadir.
Caligmada modelin 6ngorii giiciinii degerlendirmek
amaciyla kullanilan Q? predict degerleri sifirdan bitytik
¢tkmis olup, bu sonug digsal degiskenlerin ilgili i¢sel
degiskenler iizerinde anlamli bir 6ngérii giiciine sahip
oldugunu gostermektedir. Modelin igsel degiskenle-
rine iliskin hata biiytikliiklerini incelemek amaciyla
PLSPredict kapsaminda tahmin hatalari simetrik da-
gilmadigindan 6nerildigi sekilde ortalama mutlak hata
(MAE) degerleri analiz edilmistir. Gizli degiskenlere
ait LV-MAE degerlerinin genel PLS-MAE degerlerin-
den ¢ogunlugunun daha yiiksek ¢iktigr goriilmistiir.
Bu dogrultuda modelin tahmin giicliniin orta diizey
oldugu tespit edilmistir (Shmueli ve ark., 2019).

Etki buytklagi 0.02, 0.15 ve 0.35 sirasiyla kiigiik, orta
ve biyiik etkiyi ifade etmektedir (Hair ve ark., 2021).
Buna gore yol katsayis: anlamli olmayan degiskenlerde
etki burytikligt de az diizeydedir.
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Tablo 6. R? ve f* Degerleri

RZ
kademeli hizmet yeniligi 0.284
radikal hizmet yeniligi 0.413
f>
misteri odaklilik -> kademeli yenilik 0.368
miigteri odaklilik -> radikal yenilik 0.021
teknoloji odaklilik -> kademeli yenilik 0.001
teknoloji odaklilik-> radikal yenilik 0.024
cevresel rekabetgilik x misteri odaklilik ->kademeli yenilik 0.001
gevresel rekabetgilik x migteri odaklilik -> radikal yenilik 0.005
gevresel rekabetgilik x teknoloji odaklilik-> kademeli yenilik ~ 0.020
gevresel rekabetgilik x teknoloji odaklilik-> radikal yenilik 0.002

SONUC VE ONERILER

Bu ¢alismada restoran isletmelerinde miisteri ve
teknoloji odakliligin hizmet yeniligine etkisinde re-
kabetciligin diizenleyici roliinii tespit etmek amaglan-
mustir. Hizmet sektoriinde, 21. yilizyilda miisterilerin
ihtiyaglarini kargilamak olduk¢a 6nem kazanmaktadir.
Restoran igletmeleri miigteri ihtiyaglarini karsilamada
yenilikgi ve yeni fikirlere aciksa, isletme performansini
artirma olasiliklar1 daha yiiksektir. Yenilik¢ilik, miis-
teri odaklilikla birlestiginde isletmelere pazar konum-
landirmasinda rekabet avantaji saglayabilir. Diger bir
ifadeyle, miisterilerin kendi ihtiyaglarina yenilik¢i se-
kilde cevap veren ve teknolojiden yararlanan restoran-
lar1 tercih etme durumlari daha ytiksektir (Tajeddini &
Trueman, 2012; Chen ve ark., 2014).

Calismanin bulgularina goére, miisteri odaklilik
hem kademeli hem de radikal hizmet yeniligi tizerinde
pozitif diizeyde etkilidir. Misterilerin ihtiyaglarini ve
isteklerini dikkate alarak onlarin beklentilerini kargila-
mak amactyla verimli bir strateji gelistiren isletmelerin
bunun sonucunda kademeli ve radikal hizmet yeniligi
yaratabildikleri goriilmektedir. Daha 6nceki ¢alisma-
larda da miisteri odakliligin hizmet yeniliginin gelis-
mesinde dnemli bir 6nciil olarak belirtilmis (Grawe,
Chen & Daugherty 2009) ve miisteri odakliligin hizmet
yeniligi tizerine pozitif etkisi ortaya ¢cikmigstir (Tajeddi-
ni 2011; Cheng & Krumwiede 2012).

Teknoloji odakliligin kademeli hizmet yenilik iize-
rinde anlamli bir etkisi bulunmazken, radikal hizmet
yeniligi tizerinde pozitif diizeyde anlaml: etkisinin ol-
dugu tespit edilmistir. Cogu hizmet isletmesi, hizmet
yeniligini desteklemek amaciyla teknolojik yatirimlar
yapmakta ve bu yatirimlar: yenilik siireglerinde etkin
sekilde kullanmaktadir. Literatiirde, teknoloji odakli-
ligin hizmet yeniliginin temel bir bileseni oldugu, fir-
malara yeni hizmetler gelistirme, mevcut hizmetleri
iyilestirme ve pazar degeri yaratma konusunda 6nemli
katkilar sagladig1 belirtilmektedir (Rubalcaba ve ark.,
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2012; Ryu & Lee, 2018). Bu ¢aligmada daha 6nceki
aragtirma bulgularindan farkli olarak kadameli yenilik-
ler i¢in teknoloji odakliigin anlaml etkisi ¢tkmamigtir.
Bunun sebebi restoranlarda kademeli hizmet yenili-
i i¢in personel yaraticiliginin énemli olmas olabilir.
Dijital teknolojiden yararlanarak yaratilan doniigiim,
eletronik ticarete gecis gibi daha radikal yeniliklerde
teknolojinin rolt anlamli ¢tkmigtir.

Beklentilerin aksine miisteri odakliligin kademeli
hizmet yeniligi ve radikal hizmet yeniligi {izerine et-
kisinde gevresel rekabet¢iligin diizenleyici rolii tespit
edilememistir. Bu ¢alisma bulgularinda isletmelerin
cevresel rekabetgilik algisinin diigitk oldugu goriil-
mektedir. [sletmeler kademeli yenilik ve radikal yenilik
icin miisteri odakliliga 6nem verseler de bu durumu
cevredeki rekabetin giddeti etkilememektedir. Bunun
sebebi restoranlarin gogunlugunun bes y1l ve daha iize-
ri faaliyet gostermerlinden dolay1 cevresel rekabetten
daha az etkilenmeleri olabilir. Ayrica miisteri odakli-
lig1n, cevresel rekabetin siddetine bagli olmaksizin ye-
nilikgi faaliyetleri etkilemesi olabilir. Bu egilim benzer
caligmalarda da gozlenmis ve cevresel rekabetcilligin
diizenleyici rolii ortaya ¢ikmamustir Slater & Narver,
1994; Reimann, Carvalho & Duarte 2022). Bu aragtir-
malarda pazar odakliligin performansa etkisinin reka-
bet ortamindan bagimsiz oldugunu belirtilmektedir.
Jansen, Van Den Bosch & Volberda (2006) ¢alismasina
gore; kesifci yeniligin isletmenin finansal performansi
tizerinde ¢evresel rekabetciligin diizenleyici etkisi bu-
lunmazken. kullanimsal yeniligin finansal performans
tizerindeki etkide cevresel rekabetciligin diizenleyicilik
etkisini ortaya koymustur. Dolayisiyla cevresel reka-
betciligin diizenleyici rolii ileriki ¢aligmalar i¢in daha
fazla arastirilmasi gerekli bir konu olarak ortaya ¢ik-
maktadir.

Teknoloji odakliligin kademeli hizmet yeniligi iize-
rine etkisinde cevresel rekabetgiligin diizenleyici roli
ortaya ¢ikarken; radikal hizmet yeniligi tizerine etki-
sinde gevresel rekabetciligin diizenleyici roli tespit
edilememistir. Rekabet¢i ortamlarda teknoloji kade-
meli yenilikler i¢cin daha 6énemli hale gelirken, radikal
yenilikler i¢in ¢evresel rekabetcilikten bagimsiz olarak
bizzat teknolojijnin kendisi 6nemli haldedir. Radikal
yeniliklerde teknolojinin etkisi, rekabetin siddetinden
daha ¢ok teknolojinin kendi igsel giicii ve firma kaynak
kapasitesiyle iligkilidir; dolayisiyla cevresel rekabetgili-
gin diizenleyici rolii olmayabilir. Bazi durumlarda da
yiiksek rekabet uzun vadeli diistinmeyi ve radikal yati-
rimlara kaynak aktarimini engelleyebilir bunun yerine
isletmeleri kademeli yeniliklere tesvik edebilir (Jansen,
Van Den Bosch & Volberda 2006). Cevresel rekabetci-
ligin yiiksek oldugu ortamlarda teknolojinin kademeli
yenilik icin ortaya ¢ikardig: kiiciik yeniliklerin etki-
si daha giiclit olmaktadir. Benzer bir ¢alismaya gore;
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(Chiu & Yang, 2019), bilgi teknolojilerinin benimsen-
mesi, yiiksek seviyedeki cevresel rekabetci ortamlarda
hizmet yeniliginin rekabet avantaji iizerindeki olumlu
etkisini arttirdig1 ortaya ¢ikmigtir.

Bu caligmanin bulgularindan yola ¢ikarak, resto-
ran isletmelerine miisteri odaklilig1 stratejik bir 6nce-
lik haline getirmeleri ve bu dogrultuda hem kademeli
hem de radikal hizmet yeniligine odaklanmalar1 6ne-
rilebilir. Radikal yeniliklerde teknoloji 6nemli bir itici
gii¢ oldugundan isletmelerde dijitallesme ve teknolo-
jik yatirimlar: 6n planda tutulmalidir. Radikal hizmet
yeniligi (dijital meniiler, otomatik siparis sistemleri,
e-ticaret entegrasyonu vb.) i¢in teknolojik altyapr giic-
lendirilmelidir. Yapay zeké destekli miisteri hizmetleri,
veri analizine dayali menti kisisellestirme gibi yenilik¢i
uygulamalara yatirim yapilmalidir. Rekabetin diisiik ya
da ytiksek olmasindan bagimsiz olarak miisteri ihtiyag-
larina duyarli olmak, uzun vadede isletme basarisini
artiracaktir. Cevresel rekabetciligin arttig1 durumlarda
teknolojinin kademeli hizmet yeniligine katkisi art-
maktadir. Bu baglamda, rekabetin yogun oldugu bol-
gelerde faaliyet gosteren restoranlar, teknoloji ile kiigitk
ama etkili yenilikler (temassiz 6deme sistemleri, sada-
kat uygulamalar1 vb.) yaparak fark yaratabilir.

Bu ¢alismanin bulgulari belirli bir 6rneklem diize-
yinde ve restoran isletmeleri ile sinirl kalmistir. Gele-
cek calismalar farkli 6rneklemlerdeki restoran igletme-
leri tizerine odaklanabilir. Sadece restoran sektoriiyle
sinirli kalmayip, otelcilik, saglik, perakende gibi diger
hizmet sektorlerinde de benzer analizler yapilabilir.
Boylece hizmet yeniligi dinamiklerinin sektorel fark-
liliklar1 ortaya konabilir. Miisteri odaklilik, yenilikeilik
ve teknoloji iligkilerinin daha derinlemesine anlagila-
bilmesi icin goriisme ve odak grup ¢alismalari gibi nitel
yontemler kullanilabilir. Bu sayede, isletme yoneticile-
rinin yenilik stireglerine dair algi ve deneyimleri detay-
landirilabilir.
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The Effect of Customer and Technology Orientation
on Service Innovation: The Moderating Role of
Competitiveness
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Introduction

In today’s highly competitive service sector, the
development of new and differentiated services is
considered a necessity (Tajeddini & Trueman, 2008).
For restaurant businesses, new service development
requires an understanding of customer expectations,
the strengthening of the technological infrastructure
of the business, and the existence of processes that can
adapt to uncertain environments (Tajeddini, Altinay &
Ratten, 2017; Serafim & Cristovao Verissimo, 2021).

Customer orientation is considered essential for
market competitiveness and continuous growth.
A company’s efforts to prioritize the interests of its
customers and to create sustainable customer value are
closely linked to its competitive advantage (Rindfleisch
& Moorman, 2003). A customer-oriented firm strategy
that prioritizes customer needs and aims to deliver
new value has become a necessary concept (Woo,
Kim & Wang, 2021). Firms must prioritize customer
orientation when creating new products and services
aimed at reducing customer discomfort and providing
benefits that exceed customer expectations (Rust &
Oliver, 2000). Technology orientation is one of the
fundamental resources of the service sector, which
focuses on creating value for customers (Maglio
& Spohrer, 2013). Therefore, a firms technological
capability can be an important factor in the
development of new products or services. Technology-
oriented firms are more likely to embrace innovation
in the development of new products or services (Talke,
Salomo & Kock, 2011; Woo, Kim & Wang, 2021).

This study aims to determine the moderating
role of competitiveness in the impact of customer
and technology orientation on service innovation
in restaurant businesses. This study is expected
to contribute to the literature in several ways.
First, existing studies have examined the direct
relationship between customer orientation and service
innovation in service firms (e.g., Grawe, Chen &
Daugherty, 2009; Tajeddini, 2011) or the contribution
of technology use to innovation performance (e.g.,
Shamim, Yang, Zia & Shah, 2021), but have not
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sufficiently addressed how these relationships differ
in the context of environmental competitiveness.
Evaluating environmental competitiveness as a strategic
variable in the effect of customer and technology
orientation on service innovation is important both
theoretically and in terms of sectoral applications
(Jaworski & Kohli, 1993). Second, although previous
research on the relationship between customer and
technological orientation and service innovation
has been conducted primarily in the hotel industry
within the tourism sector (Tajeddini, 2011; Tang,
2014; Shamim, Yang, Zia & Shah, 2021), it has not
been examined in the context of restaurant businesses.
Third, from a service innovation literature perspective,
service innovation remains a relatively underexplored
and contemporary topic, and studies that distinguish
between radical and incremental service innovation
are quite limited (e.g., Cheng & Krumwiede, 2012).
Moreover, the tourism sector is one of the industries
most rapidly affected by environmental developments,
and businesses in this sector are struggling to survive.
This high level of uncertainty has made adaptation to
environmental changes and quick, accurate decision-
making critical for restaurant businesses (Simarmata,
Kusumastuti & Wijaya, 2024). These elements are
vital in maintaining customer loyalty, acquiring new
customers, and achieving a competitive advantage.
Therefore, examining the concepts of customer and
technology orientation in the context of restaurant
businesses, and their impact on product and process
innovation performance, will not only provide practical
guidance for managers but also contribute to future
academic research.

Methodology

The sample of the study consists of restaurant
businesses located in Istanbul, Ankara, and Izmir. A
survey technique was used for data collection, and the
questionnaire was distributed via email. At the end of
the study, 402 usable questionnaires were obtained.

To measure customer orientation, a 6-item scale
developed by Serafim & Cristovao Verissimo (2021)
was used. To measure technology, a 5-item scale
developed by Al-Ansari, Altalib & Sardoh (2013)
was employed. For service innovation, a 6-item scale
developed by Khan & Naeem (2018) was utilized.
Environmental competitiveness was measured using
a 4-item scale developed by Jansen Van Den Bosch
& Volberda (2006). All scales used a five-point Likert
format (1: strongly disagree, 5: strongly agree).

SPSS and SmartPLS statistical software packages
were used to analyze the research data. Descriptive
statistics (frequency and percentage) were employed
to analyze the information related to participants
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and businesses. In the SmartPLS statistical program,
analyses were conducted within the framework of a
two-step approach, consisting of the measurement
model and the structural model. In the first stage,
measurement model analyses were performed to
determine the validity and reliability of the scales,
while in the second stage, the results of the hypotheses
were evaluated using the structural model.

Findings

According to the research findings, customer
orientation has a positive effect on incremental
service innovation (B=0.52, p<0.05) and radical
service innovation (f=0.11, p<0.05). Therefore, the
H1 hypothesis was supported. While technology
orientation did not have a significant effect on
incremental service innovation ($=0.03, p>0.05), it was
found to have a significant positive effect on radical
service innovation ($=0.12, p<0.05). Accordingly, H2a
was rejected, while H2b was accepted.

Environmental competitiveness was not found
to have a moderating role in the effect of customer
orientation on incremental service innovation ($=0.03,
p>0.05) or radical service innovation ($=0.05, p>0.05).
Thus, H3 was rejected. However, environmental
competitiveness was found to have a moderating role
in the effect of technology orientation on incremental
service innovation (p=0.12, p<0.05), whereas no such
moderating role was identified for radical service
innovation ($=0.03, p>0.05). Based on these findings,
H4a was accepted, while H4b was rejected.

Conclusion

This study aimed to determine the moderating
role of competitiveness in the impact of customer
and technology orientation on service innovation
in restaurant businesses. According to the findings,
customer orientation has a positive effect on both
incremental and radical service innovation. It appears
that businesses that develop effective strategies to meet
customers’ needs and expectations are able to generate
both incremental and radical service innovations as
a result. While technology orientation was not found
to have a significant effect on incremental service
innovation, it did have a significant positive effect on
radical service innovation. Unlike previous studies,
this research found no significant impact of technology
orientation on incremental innovations. This may be
because employee creativity plays a more crucial role
in incremental service innovation within restaurants.
In contrast, in more radical innovations such as digital
transformation and the transition to e-commerce, the
role of technology was found to be significant.
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Contrary to expectations, the study did not find
a moderating role of environmental competitiveness
in the effect of customer orientation on either
incremental or radical service innovation. The findings
suggest that businesses’ perception of environmental
competitiveness is low. Although businesses prioritize
customer orientation for both incremental and radical
innovation, this orientation does not appear to be
influenced by the intensity of competition in their
environment. This could be due to customer orientation
being considered independently of environmental
competition, or simply due to a low perceived level of
environmental competitiveness.

Environmental competitiveness was found to
moderate the effect of technology orientation on
incremental service innovation but not on radical
service innovation. In competitive environments,
technology becomes more important for incremental
innovations, whereas for radical innovations, the
technology itself is inherently critical regardless of
environmental competition. The impact of small
technological innovations is stronger in environments
with high environmental competitiveness.

Based on these findings, it can be recommended
that restaurant businesses make customer orientation
a strategic priority and focus on both incremental and
radical serviceinnovationaccordingly. Since technology
is a key driver of radical innovation, digitalization and
technological investment should be prioritized within
businesses. Technological infrastructure should be
strengthened for radical service innovation. Innovative
applications such as AI-powered customer service and
data-driven menu personalization should be invested
in. Regardless of whether competition is high or low,
being responsive to customer needs will enhance
business success in the long term. In situations of
increased environmental competitiveness, technology
contributes more significantly to incremental service
innovation. Therefore, restaurants operating in highly
competitive regions can stand out by implementing
small but impactful technological innovations.

The findings of this study are limited to a specific
sample and restaurant businesses. Future research can
focus on restaurant businesses from different samples.
Moreover, similar analyses can be conducted not only
in the restaurant sector but also in other service sectors
such as hospitality, healthcare, and retail. To gain a
deeper understanding of the relationships between
customer orientation, innovation, and technology,
qualitative methods such as interviews and focus group
studies can also be employed.



