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Oz

Bu calismanin amaci, Tirkiye'de faaliyet gosteren bes yildizli konaklama isletmeleri
yoneticilerinin gorev yaptiklar isletmelere 6zgii yenilik yetenegi ve miisteri degerine yonelik
tutumlarin tespit etmektir. Arastirma modelinde bagimsiz degiskenlerden; yenilik yetenegi (hizmet
yeniligi, siire¢ yeniligi, yonetimsel yenilik), miisteri degeri ve bagimli degiskenlerden ise, isletme
performans: (finansal ve finansal olmayan performans) yer almaktadir. Yenilik yetenegi ile isletme
performans: arasindaki degiskenlerin aracilik rolii Baron ve Kenny'nin (1986) modeline gore test
edilmistir. Arastirmanin evrenini, Tiirkiye’de faaliyet gosteren bes yildizli konaklama isletmelerinde
gorev yapan yoneticiler olusturmaktadir. Veriler, anket yontemi (ytiz ytize goriisme ve elektronik
posta) kullanilarak elde edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Turizm, Miisteri Degeri, Isletme Performansi, Yenilik Yetenegi,
Konaklama Isletmeleri.

Abstract

The objective of the study is to demostrate the attitudes of the managers in the five star
hotels in Turkey towards the innovative capability and customer value of their organizations. In the
model of the research, independent variables like innovative capability (service innovation, process
innovation, managerial innovation), costumer value and a dependent valuable business performance
(financial performance and nonfinancial performance) were given. The moderate role between
variables such as innovative capability and business performance was tested depending upon Baron
and Kenny’s model (1986). The population of the research consists of hotel managers in five star
hotels in Turkey. In each hotels, face to face interview was done with just one manager, and the
questionnaire was conducted to obtain the data.

Key Words: Tourism, Costumer Value, Business Performance, Innovation Capability,
Hospitality Industry.

1. Giris

Kiiresellesme ile birlikte aym sektorde faaliyet gosteren, aym miisteri kitlesine hitap
eden isletmeler yeni rekabet yontemleri uygulayarak, miisterilerine deger saglayan bir yaklasim
ile stratejilerini olusturmaktadirlar. Giintimiizde deger kavrami, isletmeler icin rakipleri
karsisinda iistiin bir yetenegi ifade etmektedir. Isletmelerin bu istiin yetenegi kullanarak
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rekabetci isttinliik saglamasi, tirtin ve hizmetlerin daha iyi olmasi yerine daha farkli olmasz ile
miimkiindiir. Aym zamanda deger, isletmelerin fiziksel kaynaklar1 yerine fiziksel olmayan
kaynaklari ile saglanmaktadur.

Isletmeler, kiiresel anlamda liderligi belirleyen yeteneklerini gelistirmek igin yarisa
girdiklerinden bu yana kendilerini tiretim yapan bir avug isletme gibi gérmeyi birakmuslardir
(Prahalad ve Hamel, 1990:83). Guintimiizde ise, iiriin ve hizmetleri ile farklilasan ve 6zgtinligii
yakalamaya ¢alisan, kaynaklarina deger atfeden ve miisterileri i¢in deger tasarlayan bir isletme
modelini olusturmak i¢in ¢calismalar sergilemektedirler.

Bu calismanin amaci, Tiirkiye'de faaliyet gosteren bes yildizli konaklama isletmeleri
yoneticilerinin gorev yaptiklar isletmelere 6zgii yenilik yetenegi ve miisteri degerine yonelik
tutumlarm tespit etmektir. Yoneticilerin, isletmede deger olusturmak, miisterinin algiladig:
degere katma deger saglamak, tistiin performans ve stirdiiriilebilir rekabetgi tistiinlitk elde
etmek amaciyla isletmenin kaynak ve yeteneklerini tanimlamas: gerekmektedir. Giintimiize
kadar turizm sektoriinde yenilik konusunda yapilan arastirmalar tirtin ve hizmetlerdeki yenilik
uygulamalarmi incelemek amaciyla gerceklestirilen calismalardan olusmaktadir. Yapilan
calisma, konaklama isletmelerinde hizmetlerde gerceklestirilen yeniliklerin yan sira, igerisinde
yonetim, insan kaynaklarimin da yer aldig {istiin teknoloji ile tistiin miisteri degerine ulasma
yetenegini de kapsamaktadir.

2. Yenilik ve Yenilik Yetenegi

Schumpeter’in (1934) calismasi, yenilik teorilerini biiytik dl¢tide etkilemistir. Calismada,
ekonomik gelismenin yenilik tarafindan “yaratici yikim” olarak adlandirildigi, yeni
teknolojilerin eskisinin yerine aldig, yeniligin dinamik bir siire¢ yoluyla harekete gecirildigi
savunulmustur (Ttubitak, 2005). Kandampully (2002:19) yeniligi, yeni hizmetler olusturarak
miisteri i¢in diistinme ve pazari stirtikleme (mtsteri icin tist diizey deger olusturma) olarak
tanimlamaktadir. Yenilik, yeni fikirlerin ve yaraticih@in ticari bir degere doniistiirtilmesi
siirecidir (Saruhan ve Yildiz, 2009:97). Yenilik, bulus ve kesiflerden, insanhgin kullanimima
uygun ve onlarin yasamlarm kolaylastirmak amaciyla gelistirilen teknoloji, yeni {irtin, yeni
hizmet, metot, teknik, yonetim ve stireclerden olusmaktadir (Top, 2008:211-213). Yeni {iriin ve
hizmetler olusturmak veya mevcut tiriin ve hizmetlere yeni kullanim alanlar1 saglamak igin
yapilan planh ¢alismalari kapsamaktadir (Giiles ve Biilbiil, 2004:116). Bir firma icerisindeki
organizasyon yapilari, stiregleri, tirfinleri ve hizmetleri ile biitiinlesik olarak biiyiik olciide
rekabetciligin temel bir bileseni olarak gortilmektedir (Giinday vd., 2011). Yenilik kavrami
sadece bir seyi kesfetmek, icat etmek anlaminda kullamlmaz. Isletmelerin yarmin standartlarin
bugiinden olusturmasi, tirtin/hizmet ve stireglerini yeniden tamimlamasi, tasarlamasi, pazarda
olusabilecek bosluklar: fark etmesi yenilik olarak degerlendirilmektedir. Yenilik yetenegi ise,
firmanin pazar rekabetciligi ve tirtinlerde sundugu islevsellikleri degistirerek, tirtin ve
hizmetleriyle ilgili fiyat esnekligi ve miisteri tercihleri gibi cevresel faktorlere uyum saglamak
icin uygun degisiklikler yaparak, cekirdek yeteneklerini yenileme becerisine dayanir (Jansen,
Van den Bosch, & Volberda, 2006’dan aktaran: Ramamani, 2010:43). Calismada yenilik yetenegi
tic asamada incelenmistir. Bu asamalar; {irtin/hizmet yeniligi yetenegi, siirec yeniligi yetenegi
ve yonetimsel yenilik yeteneginden olusmaktadir:

Uriin/Hizmet Yeniligi Yetenegi; bir firmamn yenilik kaynaklarim piyasa taleplerini
karsilayarak, yeni tirtin ve hizmetler gelistirerek giiclendirme becerisini ifade etmektedir
(Jansen, Van den Bosch, & Volberda, 2006’dan aktaran: Ramamani, 2010:43). Hizmet yeniligi,
daha onceden hi¢ goriilmemis olmasi, belirli bir girisim ya da varis noktasinda yeni olmasi
baglaminda miisteri tarafindan dogrudan gozlemlenen ve yeni olarak kabul edilen
degisikliklere isaret etmektedir (Hjalager, 2010:2). Isletmenin miisteriye deger katan, miigterinin
satin alma davranisim etkileyen yeni hizmetler gelistirmesi, mevcut hizmetleri revize etmesi
hizmet yeniligi olarak ifade edilmektedir. Isletmelerde yenilik yapmak icin pek cok alternatif
arasindan en Onemlisini, hizmeti bizzat kullanacak olan misterilerin deger yargilari
olusturmaktadir. Ornegin bes yildizli bir konaklama isletmesinde geleneksel olan havuz, spor
salonu, sauna gibi tesisat imkanlarmin yamnisira, miisteriye kullamim kolaylig1 saglayacak
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internet tizerinden rezervasyon hizmeti, farkli konseptte oda dekorasyonlari, uzun kahvalt:
saatleri, esnek ayrilis uygulamasi, cocuk bakim servisi ve bu hizmetlerin kombinasyonu bir
yenilik faktorti olarak sunulabilir (Atay, 2013:37). Point Hotel farkh tasarim ve hizmet
yaklasimiyla hizmette yenilige bir 6rnektir. Hedef kitlesini isadamlar1 olarak belirleyen otel, “ev
konforu ve ofis teknolojisi’ni bir arada sunarak, is toplantilar: igin 6zel bir hizmet anlayis:
gelistirerek, ihtiyaclara uygun bir bilisim teknolojileri altyapis1 kurarak kendisini diger otellere
gore farklilastirmistir. Yine rakiplerinden farkli olarak minimalist detaylarin 6n plana ¢iktig1 i¢
tasarimla sunumsal bir ayricalik yaratilmistir (Elgi, 2006:8).

Stire¢  Yeniligi Yetenegi; bir firmamn tretim siirecinde hem piyasa taleplerini
karsilayacak, hem de kaynaklarin tiiketimini en verimli hale getirecek sekilde esnek olma
becerisini ifade etmektedir (Ramamani, 2010:41). Isletmelerde teknoloji ve bilisim
teknolojilerinin kullanilmasi stire¢ yenilikleri igerisinde yer almaktadir. Tseng vd. (2008:1015),
isletmede yeni yeteneklerin gelisiminde, teknolojilerin kullaniminin ve teknolojik sistemin
etkinliginin 6nemli oldugunu vurgulamistir. Figueiredo vd. (2010), teknolojik yetenegin analitik
bir modeli ile turizm sektoriindeki uygulamalarim analiz etmiglerdir. Turizm sektoriinde, diger
sektorlere oranla daha az teknoloji kullanilabilecegi ve sektordeki isgtlicti becerilerinin daha
kolay gelistirilecegi degerlendirilmektedir. Uluslararas: turizm faaliyetlerine katilanlarm 2020
yilinda 1.062 milyon kisiye ulasacag: distintildiigtinde, karmasik bir yapiya dontisen turizm
sektoriinde teknolojinin 6neminin de buna paralel olarak artacagi bir gercektir. Bu acidan
turizm her gecen giin biiyliyen, gelisen ve ileri teknoloji ile ekonomiye olan katkisini artiran bir
sektordiir (Bahar ve Kozak, 2005:10). Ritter ve Gemiinden’in (2003:453) arastirmalarinda,
iletisim ag1 (network) yetenegi, yenilik {izerinde etkisi olan bir faktér olarak
degerlendirilmektedir. Network yetenegi yoluyla bir isletme sadece disa dontik iliskilerini
gelistirmekle kalmaz ayn1 zamanda performansin da artirabilir. Bu nedenle, network yetenegi
hedefe giden araglar1 gelistirmeyi degil, bir sonucu ifade etmektedir. Arastirma sonuglar,
network yeteneginin yeniligin basaris1 icin onemli bir faktér oldugunu ortaya koymaktadir.
Rodgers’a (2007) gore, otel mutfaklari, kapsaml siire¢ yeniliklerine iliskin ¢ok sayida 6rnek
sunmaktadir. Gida hizmeti teknolojilerinin uygulanmasi; daha hizli hazirlhik yontemlerine,
enerji ve isgiicli tasarruflarina, atiklarin azalmasina, hijyenin saglanmasina ve yiiksek esneklige
yer verir. S6z konusu yeni gelisimlere robotlarin kullanildig otomasyon sistemleri, koklu ve
yeni hazirlik yontemleri ve sensor kontrollii pisirme ve aromalandirma yontemleri 6érnek olarak
verilebilir (Hjalager, 2010:3).

Yonetimsel Yenilik Yetenegi; isletme birimleri ve galisanlar arasindaki iletisimi daha
verimli hale getirecek sistemlerin kurulmasini, isletme prosediir ve tekniklerinin yenilenmesini
icermektedir. Konaklama isletmelerinde, isgiictiniin yeterlilik ve motivasyonunu giivence altina
alma konusunda 6nem tasiyan insan kaynaklar1 alanindaki yenilikler, yonetimsel yenilikler
kapsaminda degerlendirilir (Kanten ve Yashoglu, 2012:441,442). Gunumiiz bilgi ¢aginda,
isletmelerin hayatta kalmalar1 yoneticilerin uygulayacagi strateji ve yonetim tekniklerine
baghdir (Dikili, 2013:76). Baumane ve Vedina (2011) yaptiklar1 ¢calisma sonucunda, konaklama
isletmelerinde uzun vadeli gelismeyi saglayan faktoriin insan kaynaklar1 oldugu ortaya
¢ikmustir. Yapilan ¢alismada, yenilige deger veren otel isletmelerinin is gorenleri igin daha fazla
egitim duizenledikleri, bu tutumun risk merkezli isletmeler i¢in gegerli olmadig1 vurgulanmaistir.
Ottenbacher (2007:445,446) calismasinda, insan kaynaklarina yapilan yatirimin yeniligin baska
bir boyutunu olusturdugundan bahsetmektedir. Orgiitiin stratejik igletme planlarmmn
olusturulmasinda, egitimde ve isgorenlerin yetkilendirilmesinde konaklama isletmelerinde
yapilan yeniliklerin basarisi etkili insan kaynag: yonetimi ile dogrudan iliskilidir. Basarih
yenilikler gelistiren konaklama isletmeleri, yonetim siireclerinde stratejik insan kaynaklar:
uygulamalarina yer veren igletmelerdir. Stratejik insan kaynaklari yonetimi baglaminda
dustniildugiinde, is gorenler bir maliyet faktorii olmanin 6tesinde bir rekabetgi tistiinliik olarak
goriilmektedir.

Literatiir taramasinda, “Yenilik Yetenegi” ile “Isletme Performans1” arasmndaki glcli
iligki literattir calismalarinda (Erdil ve Kitapgi, 2007; OZ§ahin vd., 2005; Terziovski ve Samson,
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2007; Balan ve Lindsay, 2010; Hurley ve Hult, 1998; Lawson ve Samson, 2001; Erdem vd., 2011;
Tseng vd., 2008; Zehir ve OZ§ahin, 2006) incelenmistir.

3. Miisteri Degeri

Rakiplere gore ustlin, ancak miisteriler acisindan hicbir deger tasimayan varlik ve
yetenekler {istiin sayilmaz (Ulgen ve Mirze, 2010:116). Zeithaml'm (1988:13) calismasinda, deger
kavramina iliskin miisterilerin degerlendirmeleri su sekilde ifade edilmektedir:

> Deger, diistik fiyattir.

> Deger, tirtinde istedigim seydir.

> Deger, 6dedigim para karsihiginda aldigim kalitedir.
> Deger, verdigim sey karsihiginda aldigim seydir.

Zeithaml (1988:14) deger kavramini, miisterinin tirtin ya da hizmet hakkindaki genel
degerlendirmesi olarak nitelendirmistir. Degerin en yaygin kullanilan tanimi, kalite ve fiyat
arasindaki oran ya da degis tokustur. Bu durum, bir tiir paraya karsi deger
kavramsallastirmasidir. Bu iki bilesen (kalite ve fiyat), paraya karsilik algilanan deger tizerinde
farkli ve degisen etkilere sahiptir. Kalite ise, giintimiizde dnemli bir rekabet aracidir. Ozellikle
hizmet sektoriinde kalitenin dogru bir sekilde algilanmasi, yorumlanmasi ve Slgiilmesi 6nemini
gin gectikce daha fazla hissettirmektedir (Adigiizel vd. 2009:20). Zeithaml (1988), bazi
miisterilerin fiyata gore, bazilarinin ise kalite ve fiyat arasindaki dengeye gore deger algilarinin
degistigini 6ne siirmektedir. Bu nedenle algilanan degerinin bilesenleri, farklh miisteriler icin
farkli sekilde degerlendirilmektedir.

Miisteri degeri, miisterilerin belirli bir tirtin ya da hizmet karsihgmdaki beklentilerini
olusturmaktadir. Misteri degeri ile miisteriler en yiiksek deger Onerisini isletmeden satin
almaktadir (Papatya, 2003:180). Miisteriye ddediginden daha fazlasin saglayan veya miisteride
katma deger olusturan algilanan degeri ifade etmektedir. Prahalad ve Hamel’'a (1996) gore bir
temel yetenegin miisterinin algiladig1 degere 6nemli bir katki saglamasi gerekir. Bu durum,
isletmenin belirli bir konudaki yeteneginin, miisteriye rakiplerinden daha farkli bir deger
sunmast ile ortaya ¢ikmaktadir. Isletmenin sahip oldugu bazi yetenekler ise; miisterilerin,
rakiplerin ve tim sektortiniin deger verdigi yeteneklerdir. Holbrook (1999), miisteri degerini
“etkilesimli ve goreceli deneyim tercihi” olarak tanimlamaktadir. Ayrica yazar, etkilesimli bir
stire¢ olarak degerin bir 6zne ve bir nesne arasinda etkilesimi zorunlu kildigini, kiyaslamals,
kisisel (insanlar arasmnda degisiklik gosteren) ve durumsal oldugunu da agiklamaktadir.
Bunlara ek olarak degeri, tercihe bagli olarak tammlamaktadir; etki (hos-nahos), nitelik
(begenmek-begenmemek), degerlendirme (iyi-kotii), egilim (istenen-istenmeyen), fikir
(avantajlar-dezavantajlar), cevap egilimi (yaklasma-kacinma), deger (pozitif-negatif) vb.
terminolojiyi iceren tercih yargisini zorunlu kilmaktadir.

Miisteriler ge¢mis deneyimler, mevcut beklentiler, saglanan hizmet 6zellikleri ve olusan
masraflar 1s181nda, talep ettikleri turistik tirtinti sunabilecek alternatif konaklama isletmelerini
kiyaslar. Bu degerlendirme stirecinde, isletmelerde sunulan hizmet o6zelliklerini, hizmetin
sunulma seklini ve masraflar1 goz oOntinde bulundurarak en fazla degeri sundugunu
dustndtugt isletmeyi tercih edecektir (Kanten ve Yashioglu, 2012:441,442). Konaklama
isletmesinin, miisterilerinin deger algilarinin farkinda olmasi gerekir. Ozellikle miisterilerinin
deger unsurlarindan (kalite, parasal deger, prestij, kurumsal imaj vb.) hangisine oncelik
verdiginin tespit edilmesi ve bu deger unsuru tizerinde yogunlasilmasi isletmeye rekabetci
tstiinliik saglayacaktir. Yoneticilerin miisterilerin ihtiyag ve beklentilerini daha iyi analiz
etmeleri ve misteride deger algisimi olusturacak yenilik¢i unsurlari tespit etmeleri
gerekmektedir.

Nasution ve Mavondo (2008:491,492) yaptiklar1 calismada, {irtin yeniligi ve stireg
yeniligi ile miisteri degeri arasinda anlamli ve pozitif bir iliski tespit etmislerdir. Fakat,
yonetimsel yenilik ile miisteri degeri arasinda iliskiye rastlanmamustir. Ciinkti yonetimsel
yenilik miisteriden ziyade isletmenin yeniligine etkide bulunan igsel bir olgu olarak
degerlendirilmektedir. Kanten ve Yashoglu (2012) yaptiklar1 c¢alismada, konaklama
isletmelerinde hizmetlere, siireclere ve yonetimsel uygulamalara iliskin yeniliklerin miisteri
degeri tizerindeki roltinti incelemislerdir. Arastirmada, konaklama isletmelerindeki
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yoneticilerden elde edilen veriler dogrultusunda, degiskenler arasinda anlamli iligkilerin
bulundugu kabul edilmistir. Buna gore, hizmetlere ve siireclere iliskin yenilikler misteri
degerini olumlu yonde etkilemektedir. Hizmetleri ve siirecleri iyi diizeyde anlayan ve
degerlendiren miisteriler bu alanlarda yapilan yenilikleri de dogrudan anlamaktadirlar. Fakat
yonetimsel yenilik miisteriler tarafindan dogrudan anlasilmamaktadir. Ciinkii yonetimsel
yenilikler ozellikle isletme ici kaynaklara yonelik faaliyetleri kapsamaktadir. Yonetimsel
yenilikler, hizmet kalitesi vasitasiyla miisteri degerinin olusumunda dolayli fakat Gnemli role
sahiptir.

4. Yontem

4.1. Arastirmanin Amaci ve Kapsam

Aragtrmanin temel amacy, isletmenin yenilik yeteneginin miisteri degeri ve isletmenin
performansi tizerindeki etkisinin tespit etmektir. Aym zamanda yenilik yetenegi ve isletme
performansi arasinda miisteri degerinin aracilik roliinti incelemektir.

Kiltir ve Turizm Bakanhg Yatirim ve Isletmeler Genel Midurliigiintin 2013 yili
verilerine gore Tirkiye'de faaliyet gosteren 533 adet bes yildizh otel ve tatil koyii tespit
edilmigtir. Bu igletmelerin tamami arastirmanin ana kiitlesini olusturmaktadir. Arastirma,
Tiirkiye nin beg bolgesinde (Akdeniz Bolgesi, Ege Bolgesi, Marmara Bolgesi, I¢ Anadolu Bolgesi
ve Giiney Dogu Anadolu Bolgesi) yer alan 18 ilde gerceklestirilmistir. Bu iller; Antalya, Mugla,
Istanbul, Izmir, Aydimn, Denizli, Gaziantep, Ankara, Adana, Canakkale, Afyon, Corum,
Sanlhurfa, Hatay, Bursa, Kayseri, Balikesir, Konya olarak dagilim gostermektedir.

Arastirma kapsamina bes yildizli konaklama isletmelerinin dahil edilmesinin sebebi,
yenilik¢i yeteneklerin ve stirdirtlebilir rekabetci {dsttinltigiin daha ¢ok biiytk olgekli
isletmelerde goriilebilme olasiigidir. Arastirma konaklama isletmelerinde gorev yapan st
diizey yoneticilere (genel miidiir, genel miidiir yardimcisi, satis-pazarlama miudiirii, insan
kaynaklar1 miidiirti, onbtiro miid{iirti, koordinator) uygulanmistir.

4.2. Arastirmanin Yontemi

Arastirmada veri toplama araci olarak anket teknigi kullanilmistir. Anket formu
hazirlama stirecinde konu ile ilgili ulusal ve uluslararas: olceklerden yararlanilmistir. Anket
formunun A Boliimiinde 17 maddeden olusan “yenilik yetenegi”ne iliskin sorular yer
almaktadir. Anket sorularimin hazirlanmasinda; Bharadwaj vd. (1993), Tseng vd. (2008),
Nasution ve Mavondo (2008), Kanten ve Yashoglunun (2012) hazirlamis olduklar: dlgeklerden
yararlamlmistir. Anket formunun B Boliimiinde 12 maddeden olusan “miisteri degeri”ne iliskin
sorular yer almaktadir. Bu boltimdeki sorularin hazirlanmasinda; Nasution ve Mavondo (2008),
Kanten ve Yashoglu (2012), Lo'nun (2012) arastirma olgeklerinden faydalamilmistir. Anket
formunun C Boliimiinde 9 maddeden (item) olusan “isletme performansi”na iliskin sorularin
hazirlanmasinda; Avci vd.'nin (2011) arastirma olgeginden yararlanilmistir.

Anket sorular1 konunun uzmani akademisyenler, 6l¢me-degerlendirme alaninda
akademisyenler ve konaklama isletmelerinden yoneticiler ile yapilan goriismeler neticesinde
gecerliligi olan bir anket formu haline getirilmistir. Uluslararas: olgekler once Tiirkce'ye
cevrilmis sonra bu ceviriler karsilastirilarak 1ngiliz Dili ve Edebiyatindan bir akademisyen
tarafindan tekrar Ingilizceye gevrilerek orijinal 6lgekle karsilastirilmis ve daha sonra anlam
farkliligr olmadigina karar verilerek uygulama yoluna gidilmistir.

Anket formuna son seklinin verilmesi amaciyla 30 konaklama isletmesi yoneticisi ile
pilot arastrma (6n test) yapilmustir. Pilot arastirmada, anket formunda yer alan sorularin
anlasilabilirliginin ve 6l¢tim aracinin igerik gegerliliginin de test edilmesine olanak saglanmuistir.
Ayrica kullamlan o6l¢iim araci 6nce olgme ve degerlendirmeci akademisyenler tarafindan
kontrol edilmis, sonra isletme anabilim dalina mensup farkli akademisyenler tarafindan
incelenmistir. Incelenerek taslak haline gelen anket formu, Tiirkiye’de faaliyet gosteren beg
yildizli konaklama isletmeleri yoneticilerine uygulanmustir. Yapilan pilot uygulamada dlgegin
yapist, gegerliligi ve gtivenilirligi test edilmistir. Icsel tutarlilik analizi yontemi olarak Cronbach
Alfa katsayis1 hesaplanmistir. Yapilan hesaplamalarda Cronbach Alfa katsayilary; Yenilik
Yetenegi=0,913, Misteri Degeri=0,849, Isletme Performansi=0,853 olarak hesaplanmastir.
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Cronbach Alfa katsayilarinin 0,70’den biiyiik olmasi 6lcegin giivenilirliginin bir gostergesidir.
Yapilan inceleme neticesinde anket sorularumin anlasilabilirligi tekrar sorgulanmis ve farklh
anlasilmalara meydan vermeyecek sekilde yeniden diizenlenmistir.

Tirkiye’de faaliyet gosteren bes yildizli konaklama isletmelerinin iist diizey yoneticileri
arastirma evrenini olusturmaktadir. Arastirmanin ana kiitlesini olusturan 533 otel isletmesinin
tist diizey yoneticilerine anket formlarimin ulastirilabilecegi varsayimindan hareketle
arastirmada orneklem secilmemistir. Arastirmada, anakiitlenin tamamina ulasmak amaciyla
konaklama isletmelerinden elektronik posta ve telefon yoluyla randevu talep edilmistir.
Arastrmada, toplanan verilerin % 80'i (170 anket) yiliz yiize goriisme yoluyla cevaplanan
anketlerden olusmaktadir. Elektronik posta yoluyla anakiitlenin geri kalan kismina (363 anket)
anket formlar1 ulastirilmustir. Elektronik posta yoluyla veri toplamada geri dontis orani %20 (41
anket) olarak belirlenmistir. Arastrma Tiirkiye genelinde, Agustos 2013-Subat 2014 tarih
araliginda gergeklestirilmistir. Arastirmada, ilk olarak ulasilmasi miimkiin olan (Antalya ili)
konaklama isletmeleri yoneticileri ile gortismeler yiiz ylize goriisme yontemi ile
gerceklestirilmistir. Anketler uygulanirken, 6nceden randevu alinan konaklama isletmesi
yoneticilerine bir niishasi kendilerine verilen anket sorularin takip etmeleri saglanarak sorular
okunmus ve yoneticilerin sorulara cevap vermeleri istenmistir. YoOneticilerin varsa ek
aciklamalar1 not edilme yoluna gidilmistir. Tiirkiye'nin ve Diinya’nin en biiyiik turizm fuar
organizasyonlarinda bes yildizli konaklama isletmelerinin standlar: ziyaret edilmistir. Ziyaret
oncesinde fuara katilacak konaklama isletmelerinin isim listesine fuar organizasyonun internet
adresi ziyaret edilerek ulasilmistir. Fuara katilacak olan konaklama isletmeleri yoneticileri
telefonla aranarak randevu talep edilmistir. Tirkiye'nin turizm alanindaki en onemli
bulusmalarindan biri olan “Travel Turkey Izmir” turizm fuar ve konferansi 5-8 Aralik 2013
tarihinde ziyaret edilmistir. Aguwlhikli olarak Ege Bolgesi'nde faaliyet gosteren konaklama
isletmelerinin yoneticileri ile gortismeler yapilmustir. 29 Aralhik - 2 Subat tarihleri arasinda
Tiirkiye'nin en biiyiik fuar organizasyonu olan EMITT (Dogu Akdeniz Uluslararasi Turizm ve
Seyahat Fuari) ziyaret edilmistir. Diinyanin en biiyiik fuar organizasyonu olan ITB Berlin Fuar:
4-7 Mart 2014 tarihlerinde ziyaret edilerek, Tiirkiye’den fuara katilan turizm profesyonelleri ile
goriismeler gerceklestirilmistir. Son olarak, fiziksel olarak ulasilmasi miimkiin olmayan
yoneticiler i¢in anket formu elektronik posta adresine yiiklenmistir. Elektronik posta adresine
yiiklenen anket formunun cevaplandirilmasinda, Tiirkiye'nin farkli bolgelerinde Turizm ve
Otel Isletmeciligi alaminda gérev yapan akademisyenlerle (anket formunun bes yildizl
konaklama igletmesi {ist diizey yoneticilerine yonlendirilmesi konusunda) goritismeler
gerceklestirilmistir. Ayrica, Turizm ve Otel Isletmeciligi alaminda faaliyet gosteren birlik ve
derneklerle iletisime gecilmistir. Elektronik posta adresinde yer alan anket formunun
doldurulmas ile ilgili olarak tiyelerin bilgilendirilmesi konusunda destek istenmistir.

Arastirmada elde edilen veriler SPSS (Statistical Package for Social Sciences) for
Windows 21.0 programu kullanilarak analiz edilmistir. Verileri degerlendirilirken tanimlayic
istatistiksel metotlar (Sayi, Ytizde, Ortalama, Standart sapma) kullanilmistir. Biiytik sayilar
kanunu ve merkezi limit teoremine dayanarak érneklem buiyiikliigii yeterince yiiksek oldugu
icin dagilimm normal oldugu varsayilarak paremetrik testler uygulanmistir (inal ve Giinay
1993; Johnson ve Wichern 2002; Aktaran:Bilgel Asici ve Kocak Usluel 2013; Nakip, 2013:242).
Arastrmada, bagimh ve bagimsiz degiskenlerde oncelikle agimlayici faktor analizi
uygulanmistir. Niceliksel verilerin karsilastirilmasinda iki grup arasindaki fark: karsilastirmada
T-testi, ikiden fazla gruplararasi karsilastirmalarda Tek Yonlii (One Way) Anova testi
uygulanmistir. Farkliliga neden olan grup tespitinde Scheffe testi kullanilmistir. Arastirmanin
bagimli ve bagimsiz degiskenleri arasindaki iliski, Pearson korelasyon testi ile agiklanmustir. Bir
degiskenin diger degiskenler tarafindan nasil agiklandig1 regresyon analizi ile test edilmistir.
Analiz sonucunda elde edilen bulgular %95 giiven arahigmda %5 anlamhilk diizeyinde
degerlendirilmistir.

4.3. Aragtirmanin Olcegi

Yenilik Yetenegi ile ilgili olcege uygulanan faktor analizi sonucunda 17 maddeden
olusan oOlgekten, faktor yiikleri 0,4’tin altinda olan 3 degisken cikartilmistir. Yenilik Yetenegi
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olcegindeki 14 maddenin giivenirligini hesaplamak igin i¢ tutarlilik katsayis1 olan “Cronbach
Alpha” degeri hesaplanmstir. Olgegin genel giivenirligi cok yiiksek bulunmustur (Cronbach
Alpha=0,910). Yapilan Barlett testi sonucunda (p=0,000<0,05) faktor analizine alinan
degiskenler arasinda iliskinin oldugu tespit edilmistir. Yapilan KMO testi sonucunda
(0,901>0,60) ornek biyuklugiinin faktér analizi uygulanmasi i¢in yeterli oldugu tespit
edilmistir. Olcek Ozdegeri birden biiyiik ve agiklanan toplam varyans: %64,099 olan 3 faktor
altinda toplanmustir. Siireg Yeniligi faktortinti olusturan 5 maddenin agiklanan varyans degeri
%23,101 olarak saptanmuistir. Yonetimsel Yenilik faktoriinii olusturan 5 maddenin agiklanan
varyans degeri %20,995 olarak saptanmustir. Hizmet Yeniligi faktoriinii olusturan 4 maddenin
agiklanan varyans degeri %20,003 olarak saptanmustir.

Miisteri Degeri Slgegindeki 12 maddenin gtivenirligini hesaplamak icin i¢ tutarlilik
katsay1s1 olan “Cronbach Alpha” hesaplanmistir. Olgegin genel giivenirligi olarak ¢ok yiiksek
bulunmustur (Cronbach Alpha= 0,914). Olgegin yap: gegerliligini ortaya koymak igin agiklayici
(acimlayict) faktor analizi yontemi uygulanmistir. Yapilan Barlett testi sonucunda
(p=0,000<0,05) faktor analizine alman degiskenler arasinda iliskinin oldugu tespit edilmistir.
Yapilan test sonucunda (KMO=0,934>0,60) 6rnek biiytiklugiiniin faktor analizi uygulanmasi
icin yeterli oldugu tespit edilmistirr Miisteri Degeri olceginin faktor analizi
degerlendirilmesinde 6zdegeri 1.00’den biiyiik faktorlerin ele alinmasina, degiskenlerin faktor
icerisindeki agirhigim gosteren faktor yiiklerinin yiiksek olmasina, ayni degisken icin faktor
yiiklerinin birbirine yakin olmamasma dikkat edilmistir. Faktor analizi sonucunda degiskenler
toplam aciklanan varyansi % 65,273 olan tek faktor altinda toplanmustir. Giivenirligine iliskin
bulunan alpha ve agiklanan varyans degerine gore “Miisteri Degeri” 6lceginin giivenilir bir arag
oldugu anlasilmustir.

Isletme Performansina iliskin 9 maddeden olusan 6lgekten, faktor yiikleri 0,4'tin altinda
olan 2 madde cikartilmistir. Isletme Performansi olcegindeki 7 maddenin gitivenirligini
hesaplamak icin i¢ tutarlilik katsayisi olan “Cronbach Alpha” hesaplanmstir. Olgegin genel
guvenirligi ¢ok yiiksek bulunmustur (Cronbach Alpha=0,823). Yapilan Barlett testi sonucunda
(p=0,000<0,05) faktor analizine alman degiskenler arasinda iliskinin oldugu tespit edilmistir.
Yapilan test sonucunda (KMO=0,778>0,60) 6rnek biiytikligiintin faktor analizi uygulanmasi
icin yeterli oldugu tespit edilmistir. Faktor analizi sonucunda degiskenler toplam agiklanan
varyansl %68,399 olan 2 faktor altinda toplanmustir. Faktor analizi sonucu 6zdegeri 1’den biiytik
2 faktor ortaya c¢ikmustir. Birinci faktorde yer alan maddeler Finansal Performans olarak ele
alinmustir. Finansal Performans faktoriinii olusturan 3 maddenin giivenirligi Cronbach Alpha=
0,892, aciklanan varyans degeri %35,357 olarak saptanmustir. Ikinci faktorde yer alan maddeler
Finansal Olmayan Performans olarak ele alinmustir. Finansal Olmayan Performans faktoriinii
olusturan 4 maddenin giivenirligi Cronbach Alpha=0,716, agiklanan varyans degeri %33,042
olarak saptanmustr.

4.4. Arastirmanin Hipotezleri

Yenilik yetenegi, miisteri degeri ve isletme performans: arasindaki iliskiyi belirlemek
amaciyla gelistirilen hipotezlerin, istatistiksel olarak anlamli sonuglanacag beklenmektedir.

Hipotez 1: Isletmenin sahip oldugu yenilik yeteneginin isletme performansi tizerinde
pozitif etkisi vardur.

Hipotez 2: Isletmenin sahip oldugu yenilik yeteneginin miisteri degeri tizerinde pozitif
etkisi vardir.

Hipotez 2.1: Isletmenin sahip oldugu yenilik yeteneginden siireg yeniliginin mdisteri
degeri tizerinde pozitif etkisi vardir.

Hipotez 2.2: Isletmenin sahip oldugu yenilik yeteneginden hizmet yeniliginin mdisteri
degeri tizerinde pozitif etkisi vardir.

Hipotez 2.3: Isletmenin sahip oldugu yenilik yeteneginden yonetimsel yeniligin
miisteri degeri tizerinde pozitif etkisi vardir.

Hipotez 3: Isletmenin sahip oldugu yenilik yeteneginin performans {izerindeki
etkisinde miisteri degerinin aracilik rolii vardar.
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4.5. Bulgular ve Yorumlar

Bu boliimde, arastirmaya katilan isletme yoneticilerinden toplanan verilerin analizi
sonucunda elde edilen bulgular yer almaktadir. Elde edilen bulgulara dayali olarak aciklama ve

yorumlar yapilmuistur.

4.5.1. Demografik ve Cografik Ozelliklere iliskin Frekans Tablolar1
Arastirma kapsaminda yer alan demografik 6zelliklere ait frekans ve gapraz frekans

dagilimlar: Tablo 1’de verilmistir.

Tablo 1: Verilerin Demografik Ozelliklere Gore Dagilimi

Gruplar Frekans (n) Yiizde (%)
Otel Simif1 Zincir/Grup Otel 165 78,2
Bagimsiz Otel 46 21,8
Calisma Siiresi 1 Yildan Az 23 10,9
1-3 Y1l 52 24,6
4-6 Y1l 43 20,4
7-9 Y1 49 23,2
10 Yildan Fazla 44 20,9
Personel Sayis1 50-100 14 6,6
100-250 54 25,6
250-500 60 28,4
500 Ve tizeri 83 39,3

Isletme yoneticilerinin; 165'i (%78,2) Zincir/Grup Otellerde, 46'st (%21,8) Bagimsiz
Otellerde galismaktadir. Isletme yoneticilerinin; 23"t (%10,9) 1 yildan az, 52'si (%24,6) 1-3 yil,
43't (%20,4) 4-6 yil, 49'u (%23,2) 7-9 yil, 44't (%20,9) 10 yildan fazla siiredir isletmede gorev
yapmaktadir. Isletme yoneticilerinin; 14'd (%6,6) 50-100, 54t (%25,6) 100-250, 60'1 (%28,4) 250-
500, 83't (%39,3) 500 ve tizeri personel galistiran otellerde gorev yapmaktadir. Konaklama
endiistrisinde 30-50 personel calistiran oteller “kiigiik ©lcekli isletmeler”, 50-100 personel
calistiran isletmeler “orta 6lgekli isletmeler” ve 100 ve {izeri personel calistiran igletmeler ise
“biiyiik olcekli isletmeler” olarak tanimlanmaktadir (Eraslan, 2009:9-11). Arastirmaya katilan
isletmelerden; 14’tinii (%6,6) orta olcekli konaklama isletmeleri, 197'sini (%93,4) ise, biiyiik
olgekli konaklama isletmeleri olusturmaktadir.

Arastirma kapsaminda yer alan cografik ozelliklere ait frekans ve capraz frekans

dagilimlar: Tablo 2'de verilmistir.

Tablo 2: Isletmelerin Bulundugu Bolge/1l Degiskenine Gore Dagilimi

Gruplar Frekans (n) Yiizde (%)
Akdeniz Bolgesi 140 66,4
Ege Bolgesi 39 18,5
Marmara Bolgesi 16 7,6
Isletmenin Bulundugu Bolge I¢ Anadolu Bolgesi 10 4,7
Giiney Dogu Anadolu 6 2,8
Bolgesi
Antalya 138 65,4
Mugla 19 9,0
Istanbul 14 6,6
[zmir 7 33
Aydin 7 3,3
Denizli 5 24
Isletmenin Bulundugu il Gaziantep 4 19
Ankara 2 09
Canakkale 2 09
Afyon 4 19
Corum 1 0,5
Sanliurfa 2 0,9
Hatay 1 0,5
Bursa 1 0,5
Kayseri 1 0,5
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Balikesir 1 0,5
Konya 2 0,9
Total 211 100,0

Arastirmaya katilan isletmelerin, 140'1 (%66,4) Akdeniz Bolgrsi'nde, 71'i (%33,6) diger
bolgelerde (Ege Bolgesi, Marmara Bolgesi, I¢ Anadolu Bolgesi, Giiney Dogu Anadolu Bélgesi)
bulunmaktadir. Tiirkiye’deki konaklama isletmelerinin bolgeler arasi dagiliminda Akdeniz
Bolgesi on planda yer almaktadir. isletmelerden, 138'i (%65,4) Antalya’da, 73"t (%34,6) diger
illerde (Mugla, Istanbul, izmir, Aydn, Denizli, Gaziantep, Ankara, Adana, Canakkale, Afyon,
Corum, Sanhurfa, Hatay, Bursa, Kayseri, Balikesir, Konya) bulunmaktadir. Arastirmada,
isletme yoneticilerinin bulundugu bolge degiskenine gore en yiiksek oram Akdeniz Bolgesi, il
degiskenine gore ise en yiiksek orami Antalya ili olusturmaktadir.

4.5.2. Aragtirma Modelindeki Faktorler Arasindaki fligkilerin Korelasyon Analiziyle
Belirlenmesi
Aciklayicl faktor analizi sonucu, tespit edilen faktorler arasindaki iliskileri analiz etmek
amaciyla Pearson Korelasyon analizi uygulanmistir. Korelasyon analizine iligkin arastirma
bulgular1 Tablo 3'de yer almaktadur.

Tablo 3: Yenilik Yetenegi, Miisteri Degeri ve Isletme Performans: Arasmdaki Iliski

1 2 3 4 5 6 7 8
1.Stireg r 1,000

Yeniligi p | 0,000

2Yonetimsel | r | 0,609 | 1,000

yenilic p | 0,000 0,000

3 Hizmet r | 0635 | 0665 | 1,000

Yenilige p | 0,000 0,000 0,000

4 Yenilik r | 0856 | 0878% | 0,877** | 1,000

Yetenegi p | 0,000 0,000 0,000 0,000

5.Finansal r | 0461% | 0541 | 0373 | 0529 | 1,000

SR p | 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

6.Finansal r | 0478 | 0485 | 0435* | 0,536** | 0,485** | 1,000

I?elff‘;}’;gns p | 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

7.Genel r | 0545 | 0593 | 0,470 | 0,618 | 0,844* | 0,878 | 1,000
Betommans p | 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

8 Miisteri r | 0,679% | 0643 | 0,689 | 0770 | 0478 | 0,543* | 0,594* | 1,000
D p | 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

Analiz sonuglarma gore; “Yenilik Yetenegi” ve “Genel Performans” (r=0,618;
p=0,000<0,05), “Yenilik Yetenegi” ve “Miisteri Degeri” (r=0,770; p=0,000<0,05), “Miisteri
Degeri” ve “Genel Performans” (r=0,594; p=0,000<0,05) arasinda pozitif yonlii ve anlaml iliski
tespit edilmistir.

“Yenilik Yetenegi” ile “Miisteri Degeri” arasinda pozitif yonlii ve yiiksek bir iliski
tespit edilmistir. Yenilik yeteneginin sonucu, miisterilerin bir isletmenin riin ve/veya
hizmetlerine diger isletmelerden daha fazla deger atfetmesidir (Evans vd., 2003:57,58). Calisma,
literatiirdeki bulgularla parelellik gostermektedir (Kanten ve Yashoglu 2012:441,442; Nasution
ve Mavondo 2008:491,492; Lo 2012:154,155).

4.5.3. Aragtirma Modelindeki Faktorler Arasindaki fligkilerin Regresyon Analiziyle
Belirlenmesi

Coklu regresyon modelinde, birden fazla bagimsiz degiskenin bagimli degisken
tizerindeki etkisini analiz etmek amaciyla Baron ve Kenny (1986) tarafindan kullamilan metot ve
analizlerden faydalanilmustir. Ilk olarak, yenilik yetenegi ile miisteri degeri arasindaki iligki ele
alinmistir.  Ikinci asamada, misteri degerinin isletme performansi tizerindeki etkisi
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incelenmistir. Uctincii asamada, yenilik yeteneginin isletme performansi tizerindeki etkisi
arastirilmistir. Son asamada ise, yenilik yeteneginin isletme performans: tizerindeki etkisinde

miisteri degerinin aracilik rolii incelenmistir.
Tablo 4: Yenilik Yeteneginin Genel Performans Uzerindeki Etkisinde Miisteri Degerinin Aracilik Rolii

Miisteri Degeri Genel Performans
Bagimsiz Degisken B p B P 1 p 1 p
Sabit 1,284 0,000 1,499 0,000 1,594 0,000 1,203 0,000
Yenilik Yetenegi 0,763 0,000 - - 0,643 0,000 0,411 0,000
Miisteri Degeri - - 0,624 0,000 - - 0,305 0,001
F 303,860 113,767 129,034 74,071
Model (p) 0,000 0,000 0,000 0,000
R? 0,591 0,349 0,379 0,410

“Yenilik Yetenegi” ile “Miisteri Degeri” arasindaki iligkiyi belirlemek {izere yapilan
regresyon analizi istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (F=303,860; p=0,000<0,05). Modele
gore “Yenilik Yetenegi” “Miisteri Degeri” tizerindeki varyansm 9%59,1'ini aciklamaktadir
(R?2=0,591). Konaklama isletmelerinin “Yenilik Yetenegi” diizeyi “Miusteri Degeri’ni
artirmaktadir (8=0,763). Arastirmada, yenilik yetenegi ile miisteri degeri arasinda yiiksek ve
pozitif bir iliski kurulmustur. Korelasyon analizinde de benzer sonuglar elde edilmistir.

Kanten ve Yashoglu (2012)'na gore, konaklama isletmesi tarafindan mdiisteriye deger
saglayacak yeniliklerin neler oldugunun tespit edilmesi 6nem arz etmektedir. Ornegin cocuklu
bir aile, su ve eglence parkina sahip A isletmesini bir deger olarak algilayabilir. Hersey dahil
konaklama hizmeti sunan tatil koyii alternatiflerini kiyaslayan bir aile ise, zengin uluslararasi
mutfaga sahip B isletmesini bir deger olarak algilayabilir. Yoneticilerin miisterilerin ihtiyag ve
beklentilerini daha iyi analiz etmeleri ve miisteride deger algis1 olusturacak yenilik¢i unsurlar
tespit etmeleri gerekmektedir.

“Misteri Degeri” ile “Genel Performans” arasindaki iliskiyi belirlemek tizere yapilan
regresyon analizi istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (F=113,767; p=0,000<0,05). Modele
gore “Miisteri Degeri”, “Genel Performans” tizerindeki varyansin %34,9unu agiklamaktadir
(R2=0,349). Konaklama isletmelerinin “Miisteri Degeri” diizeyi “Genel Performans”i
artirmaktadir (8=0,624). Konaklama isletmeleri, performanslarini daha tist seviyelere ¢ikarmak
icin musterilerine deger (kalite, prestij, parasal deger) 6nerisi sunmaktadirlar. Marka adlar
(Hilton, Mariott, Dedeman vb.) baz1 miisteriler icin prestij kaynagidir. Otelde sunulan asistan
hizmeti ile Adam & Eve Otelleri; miisterilerinin 6zel ugak/limuzin/helikopter ile alinmasi
konusunda Rixos Otelleri miisterilerine tistiin deger sunmaktadir.

“Yenilik Yetenegi”’nin “Genel Performans”1i hem dogrudan (yenilik-genel performans)
hem de dolayl olarak (Yenilik-Miisteri Degeri-Genel Performans) etkiledigi tespit edilmistir. Bu
durum, “Misteri Degeri’nin “Yenilik Yetenegi” ve “Genel Performans” arasinda araci bir
degisken oldugunu gostermektedir.

Tablo 5: Yenilik Yeteneginin Finansal ve Finansal Olmayan Performans Uzerindeki Etkisinde Miisteri Degerinin

Aracilik Rolii
Miisteri Degeri Finansal Performans

Bagimsiz Degisken B p B p B p B p
Sabit 1,280 0,000 1,481 0,000 1,185 0,001 0,840 0,023
Siireg Yeniligi 0,317 0,000 - - 0,298 0,003 0,212 0,045
Yonetimsel Yenilik | 0,192 0,001 - - 0,527 0,000 0,475 0,000
Hizmet Yeniligi 0,252 0,000 - - -0,076 0,373 | -0,144 0,109
Miisteri Degeri - - 0,641 0,000 - - 0,270 0,025
F 102,246 61,770 32,919 26,450
Model (p) 0,000 0,000 0,000 0,000
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R2 0,591 0,224 0,313 0,326
Miisteri Degeri Finansal
Olmayan Performans

Bagimsiz Degisken B p B p B p B p
Sabit 1,280 0,000 1,511 0,000 1,645 0,000 1,173 0,000
Siireg Yeniligi 0,317 0,000 - - 0,272 0,002 0,155 0,082
Yonetimsel Yenilik | 0,192 0,001 - - 0,263 0,001 0,192 0,020
Hizmet Yeniligi 0,252 0,000 - - 0,082 0,262 -0,011 0,884
Miisteri Degeri - - 0,611 0,000 - - 0,369 0,000
F 102,246 87,183 28,559 26,056
Model (p) 0,000 0,000 0,000 0,000

R2 0,591 0,291 0,282 0,323

Yenilik Yetenegi [le Miisteri Degeri Arasindaki Iliski: “Stireg Yeniligi”, “Yonetimsel Yenilik”
ve “Hizmet Yeniligi” ile “Misteri Degeri” arasindaki iliskiyi belirlemek {izere yapilan
regresyon analizi istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (F=102,246; p=0,000<0,05). Modele
gore “Yenilik Yetenegi” “Miisteri Degeri” tizerindeki varyansm %591'ini agiklamaktadir
(R2=0,591). “Siireg¢ Yeniligi” (6=0,317), “Yonetimsel Yenilik (8=0,192) ve “Hizmet Yeniligi”
(8=0,252) “Miisteri Degeri”ni artirmaktadir. “Miisteri Degeri” tizerinde en fazla etkiye sahip
olan degiskenler sirasiyla; “Stire¢ Yeniligi”, “Hizmet Yeniligi” ve “Yonetimsel Yenilik”
alanindadwr. Arastirma sonuglar: literatiir calismalarini desteklemektedir. Yenilik yetenegi ile
miisteri degeri arasinda yapilan galismalar su sekildedir:

Miisteri Degeri Ile Finansal Ve Finansal Olmayan Performans Arasindaki Iliski: “Miisteri
Degeri” ile “Finansal Performans” arasindaki iliskiyi belirlemek tizere yapilan regresyon analizi
istatistiksel olarak anlamh bulunmustur (F=61,770; p=0,000<0,05). Modele gore “Miisteri
Degeri” “Finansal Performans” {izerindeki varyansmn %22,4’tinti agiklamaktadir (R2=0,224).
“Misteri Degeri” faktorii “Finansal Performans”1 artirmaktadir (8=0,641). “Miisteri Degeri” ile
“Finansal Olmayan Performans” arasindaki iliskiyi belirlemek {izere yapilan regresyon analizi
istatistiksel olarak anlamh bulunmustur (F=87,183; p=0,000<0,05). Modele gore “Miisteri
Degeri” “Finansal Olmayan Performans” {iizerindeki varyansm %29,1’ini aciklamaktadir
(R2=0,291). “Miisteri” Degeri” “Finansal Olmayan Performans”1 artrmaktadir (8=0,611).

Yenilik Yeteneginin Finansal Ve Finansal Olmayan Performans Uzerinde Etkisinde Miisteri
Degerinin Aracilik Rolii: “Stireg Yeniligi"nin Finansal ve Finansal Olmayan Performans”
tizerindeki etkisinin “Miisteri Degeri” modele eklendiginde azaldif1 gortilmektedir. “Stireg
Yeniligi” ile “Finansal ve Finansal Olmayan Performans” arasinda “Miisteri Degerinin” kismi
ara degisken oldugu saptanmustir. “Yonetimsel Yeniligin® “Finansal ve Finansal Olmayan
Performans” {izerindeki etkisinin “Miisteri Degeri” modele eklendiginde azaldig:
goriilmektedir. “Yonetimsel Yenilik” ile “Finansal ve Finansal Olmayan Performans” arasinda
“Miisteri Degerinin” kismi ara degisken oldugu saptanmistir. “Hizmet Yeniligi” ile “Finansal
ve Finansal Olmayan Performans” arasinda yapilan regresyon analizi istatistiksel olarak
anlamsiz bulunmustur (p>0,05). Aym zamanda “Hizmet Yeniliginin” “Finansal Performans”
tizerindeki etkisinin “Miisteri Degeri” modele eklendiginde anlamsiz oldugu tespit edilmistir
(p>0,05).

4.5.4. Aragtirma Modelindeki Faktorlerin Cografik ve Demografik Ozelliklerle fligkisi

Arastirma verilerinin analizi sonucunda ortaya ¢ikan faktorlerin, cografik ve
demografik 6zelliklerle olan iliskisi ayrintili olarak incelenmistir.
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Tablo 6: Miisteri Degerinin Demografik Ozelliklere Gore Ortalamalart

Grup N Ort Ss T/F P

Zincir/Grup Otel 165 4,546 0,528 2,434 0,016
Bagimsiz Otel 46 4,324 0,607
1Yildan Az 23 4,478 0,722
1-3 Y1l 52 4,456 0,599

Mistert Deberi 4-6 Y1l 15 | 4463 | oass | 592 | 0193
usterl Degerl 79 Y1l 49 | 4669 | 0365
10 Yildan Fazla 44 4,398 0,609
50-100 14 4,300 0,560

100-250 54 4,504 0,616 0,931 0,427
250-500 60 4,463 0,445
500 Ve tizeri 83 4,551 0,577

“Miusteri Degeri” faktortiniin konaklama isletmesi siufi degiskenine gore grup
ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel acidan anlamli bulunmustur (t=2.434; p=0,016<0,05).
Zincir/Grup konaklama isletmelerinin “Miisteri Degeri” puanlart (x=4,546), bagimsiz
konaklama isletmelerinin “Miisteri Degeri” puanlarindan (x=4,324) yiiksek bulunmustur.
Arastirma sonuglarma gore, Zincir/Grup konaklama isletmeleri, bagimsiz konaklama
isletmelerine gore miisterilerine daha fazla diizeyde deger sunmaktadir.

Konaklama isletmelerinin, miisteri degeri faktorlerinin ¢alisma stiresi degiskenine gore
grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli bulunmamistir (p>0,05).
Konaklama isletmelerinin, miisteri degeri faktorlerinin personel sayis1 degiskenine gore anlamli
bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonli varyans analizi
(Anova) sonucunda grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan anlaml

bulunmamustir (p>0,05).
Tablo 7: Miisteri Degerinin Isletmenin Bulundugu Bolge/ 1l Degiskenine Gore Ortalamalari

Grup N Ort Ss F P
Akdeniz 140 4,631 0,400
" Ege 39 4,280 0,637 1>2
>
armara 1 4,388 0,639 3,151 0,026 | 4>2
Diger
16 4,555 0,518
Miisteri Degeri
Antalya 138 4,548 0,519
‘Mugla 19 4,463 0,453 1339 | 0263
Istanbul 14 4435 0,582 ’ '
Diger
40 4,497 0,675

Konaklama isletmelerinin, “Miisteri Degeri” faktoriiniin isletmenin bulundugu bolge
degiskenine gore grup ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli buunmustur
(F=3,151; p=0,026<0,05). Akdeniz Bolgesi'ndeki konaklama isletmelerinin “Miisteri Degeri”
puanlart (x=4,631), diger bolgelerdeki konaklama isletmelerinin, “Misteri Degeri”
puanlarindan yiiksek bulunmustur. Bes yildizli konaklama isletmelerinde gorev yapan
yoneticilere gore, Akdeniz Bolgesi'ndeki (% 99 Antalya ili) konaklama isletmeleri diger
bolgelerde faaliyet gosteren konaklama isletmelerinden daha fazla diizeyde miisterilerine deger
sunmaktadir.

“Miisteri Degeri” faktoriiniin isletmenin bulundugu il degiskenine gore grup
ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli bulunmamuistir(p>0,05).

Tablo 8'de hipotezlerin coklu regresyon analizi test sonucu ayrintili olarak goriilmektedir:
Tablo 8: Arastirma Hipotezlerinin Sonuglar1

Hipotezler B P Sonug
Hipotez 1: "Ig,lefmemn §§h1p A c?ldugu yenilik yeteneginin isletme 0,643 0,000 Kabul
performansi tizerinde pozitif etkisi vardir.

{ilp(.)tez 2: I§}E{tmeg11? sahip oldugu yenilik yeteneginin miisteri degeri 0,763 0,000 Kabul
tizerinde pozitif etkisi vardur.

HlpAoAtueAz A 21: "Ig,let.melzm. _.c,.ahq.) oldugL}A yen}l{k yeteneginden siireg 0,317 0,000 Kabul
yeniliginin miisteri degeri tizerinde pozitif etkisi vardir.
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HlpAoAtueAz A2.2: "Ig,letr.nen}n .s?h1p. olduguA Ayeml}kA yeteneginden hizmet 0,252 0,000 Kabul
yeniliginin miisteri degeri tizerinde pozitif etkisi vardir.

HlpAoAtueAz 2.3:"I§,let.melunn.s"ah1p. olduguAyAemhk Ayetenegmden yonetimsel 0,192 0,000 Kabul
yeniligin miisteri degeri iizerinde pozitif etkisi vardir

{ilp(?tez 3 Ig,lAetAmemn"sah{p o}dqgg yenilik yetfznegmm performans 0,411 0,000 Kabul
tizerindeki etkisinde miisteri degerinin aracilik rolii vardur.

Arastirma hipotezlerinin sonuglar1 Tablo 8'de yer almaktadir. Arastirma sonuglarina
gore literatiirii destekleyen sekilde yenilik yetenegi ile isletme performansi arasinda giiclii bir
iliskinin oldugu tespit edilmistir. Sonraki asamada misteri degerinin aracilik rolii
arastirilmistir. Arastirma, yenilik yetenegi ile isletme performans: arasindaki iliskiyi, araci bir
model igerisinde inceleyerek, miisteri degerinin bu iliskideki roliinti ortaya koymaktadir. Elde
edilen bulgularla, yenilik yetenegi ile isletme performans: arasindaki iliskide miisteri degerinin
onemli bir aracilik roltiniin bulundugu tespit edilmistir.

Sonug

Turkiye’de konaklama isletmelerinin bolgeleraras: dagiliminda Akdeniz Bolgesi 6n
planda yer almaktadir. Arastirmada, isletme yoneticilerinin bulundugu bélge degiskenine gore
en yiiksek orani Akdeniz Bolgesi, agirlikli olarak Antalya ili olusturmaktadir. Yoneticilerin
gorev yaptiklar1 konaklama isletmesinin simfma gore, agirlikli olarak Zincir/Grup Otel
isletmeleri arastirmaya katilmislardir. Personel sayist degiskenine gore ise, yiiksek oranda
biiytik olcekli konaklama isletmeleri arastirmada yer almaktadur.

Arastirmada konaklama isletmelerinin yenilik yeteneginin, isletme performansi
tizerinde etkili oldugu tespit edilmistir. “Yenilik Yetenegi” ile “Isletme Performans1” arasmdaki
gugclu iliski literattir calismalar: (Erdil ve Kitapgi, 2007; Ozsahin vd., 2005; Terziovski ve
Samson, 2007; Balan ve Lindsay, 2010; Hurley ve Hult, 1998; Lawson ve Samson, 2001; Erdem

vd., 2011; Tseng vd., 2008; Zehir ve Ozsahin, 2006) ile de desteklenmektedir.

Arastirma, yenilik yetenegi ile isletme performans: arasindaki iliskiyi, aract bir model
icerisinde inceleyerek, miisteri degerinin bu iliskideki roliinii ortaya koymaktadr. Elde edilen
bulgularla, yenilik yetenegi ile isletme performans: arasindaki iliskide miisteri degerinin énemli
bir aracilik roltintin bulundugu tespit edilmistir. Yenilik yetenekleri ile stirdiirtilebilir rekabet
usttinltgi saglamak isteyen konaklama isletmeleri, miisteri degerini kullanarak tstiin
performans elde edebilirler.

“Stireg Yeniligi” ile “Miisteri Degeri” arasinda ytiiksek diizeyde bir iliski saptanmustur.
Konaklama isletmesinin yeni stirecler gelistirmesi, mevcut siireclerini revize etmesi, yeniden
tanumlamas: ve degerlendirmesi, {istiin teknoloji kullanmasi ile miisteride katma deger
olusturacak ve miisteri beklentilerini fazlasiyla karsilayacaktir. Bu durum isletmenin finansal ve
finansal olmayan performansini olumlu yonde etkileyecektir. “Yonetimsel Yenilik” ile “Miisteri
Degeri” arasinda diistik diizeyde bir iliski bulunmustur. Bu sonug, yonetimsel yeniligin
miisteriden ziyade isletmenin yeniligine etkide bulunan igsel bir olgu olarak
degerlendirilmesinden kaynaklanmaktadir. Literatiir calismalar1 da (Kanten ve Yashoglu, 2012;
Nasution ve Mavondo, 2008; Lo, 2012) arastirma sonuglarimi desteklemektedir.

Arastirma sonuglarma gore, Akdeniz Bolgesi'ndeki bes yildizli konaklama isletmeleri
yenilik yetenegi ve miisteri degeri konularinda turizm sektoriine 6nciiliik etmektedir. Antalya
ili otel tasarimi konusunda farkh tilkelere ait mimari ozellikler ile sekttre yeni bir vizyon
kazandirmistir. Bolgedeki konaklama isletmeleri, uluslararasi rekabet kosullarinda her gecen
giin yenilenen ve farklilasan hizmet kalitesi ile miisterilerine en iyiyi sunmak icin ¢aba
gostermektedir. Konaklama isletmeleri yiiksek diizeyde miisteri degeri ile kalite, prestij ve
kurumsal imaj konusunda misterilerine deger sunmakta ve miisterilerin beklentilerinden
fazlasini karsilamaktadar.

Konaklama isletmesinin, miisterilerinin deger algilarmin farkinda olmasi gerekir.
Ozellikle miisterilerinin deger unsurlarindan (kalite, parasal deger, prestij, kurumsal imaj vb.)
hangisine oncelik verdiginin tespit edilmesi ve bu deger unsuru tizerinde yogunlasiimasi
isletmeye rekabetci tisttinliik saglayacaktir. Yoneticilerin miisterilerin ihtiya¢ ve beklentilerini
daha iyi analiz etmeleri ve miisteride deger algisimi olusturacak yenilik¢i unsurlar tespit
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etmeleri gerekmektedir. Calismanin kisithligi, arastirmanmin sadece bes yildizli konaklama
isletmelerinde yapilmis olmasidir. Diger bir kisithlig1 da, her konaklama isletmesinden sadece
bir ist diizey yoneticiye uygulanmis olmasidir. Miisteri degeri yoneticilerin bakis agisi ile ele
almmustir. Bundan sonraki calismalarda, yoneticiler ve miusteriler yonti ile ele alinarak
karsilastirma yapilabilir.
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