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Oz

Giiniimiizde isletmeler igin en 6nemli amaglardan biri, stirdiiriilebilir bir rekabet giiciine sahip olmaktir.
Konaklama isletmeleri i¢in de i¢ ve dig ¢evre unsurlarini gozeterek sahip olunan strateji odakli bakis agisinin
hizmet yeniligine yonelik kararlarda etkili olabilecegi diistiniilmektedir. Bu bakis agis1 ile galismada Trakya
Bolgesi'nde yer alan konaklama isletmelerindeki 137 alt, orta ve iist kademe yoneticinin strateji odakl
bakisiin yeni hizmet gelistirme kararlarindaki etkileri incelenmistir. Calisma kapsaminda nicel arastirma
yontemlerinden yapilandirilmis anket teknigi kullanilmistir. Anketler, istatistik paket programi ile analiz
edilmistir. Analiz tekniklerinden, spearman korelasyon analizi yaninda, basit ve ¢oklu regresyon analizleri
uygulanmustir. Calisma sonucunda konaklama isletmelerinin teknoloji ve pazar odakliliktan olusan strateji
odakli bakiginin, yeni hizmet gelistirme ortami ve yeni hizmet gelistirme destegi {izerinde olumlu ve anlamli
etkisi oldugu goriilmiistiir. Alt boyutlar bazinda incelendiginde ise, miisteri odaklilik ve fonksiyonlar arasi
koordinasyonun yeni hizmet gelistirmenin ortam ve destek boyutu iizerinde olumlu ve anlaml etkisi
goriilirken, rakip odakliigin herhangi bir etkisine rastlanmamustir.
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Abstract

Nowadays, one of the most important objectives for businesses is to have a sustainable competitive power.
It is considered that the strategy-oriented perspective, which can be developed by taking into account
internal and external environmental elements, may be effective in the decisions regarding service
innovation. From this point of view, the study examined the effects of the strategy-oriented views of 137
lower-, mid-, upper-level managers in accommodation businesses in the Thrace Region on the decisions of
new service development. Structured questionnaire technique, which is one of the quantitative research
methods, was used in the study. The questionnaires were analyzed with statistical package program.
Spearman correlation analysis, simple and multiple regression analyzes were applied. As a result of the
study, it was seen that the strategy-oriented views of accommodation businesses, which include technology
and market orientation, had a positive and significant effect on new service development environment and
new service development support. When examined in terms of sub-dimensions, customer orientation and
inter-functional coordination had a positive and significant effect on the environment and support
dimensions of new service development, but no effect of competitor orientation was found.
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GIRIS

Kiiresellesme ile birlikte tiiketici yapisinin hizli bir sekilde degismesi, isletmeleri de bulunduklar:
pazarda degisikliklere daha duyarli bir hale getirmistir. Kiiresellesmeden en ¢ok etkilenen
kurumlarin basinda isletmelerin gelme sebebi, siirekli degisen mdisteri istek ve ihtiyaclaridir.
Isletmelerin iistiin performans elde edebilmeleri igin mevcut pazar siirekli yakindan takip
etmeleri gerekmektedir. Bu dogrultuda strateji odakl isletme yapis1 6n plana ¢ikmaktadir.

Stratejik odaklilik ile pazar ve yenilik ayrimi tizerinde durularak iistiin performans elde etmeye
yonelik davraniglar (Zhou, Gao, Yang ve Zhou, 2005:1049) strateji, girisimcilik ve pazarlama
agirlikh bakis agilar1 (Liu ve Revell, 2009) ile pazar, miisteri, maliyet, yenilikgilik, rakip, 6grenme,
calisan ve etkilesim (Grawe, Chen ve Daugherty, 2009) kavramlar: incelenmektedir. Sonug olarak
farkli arastirmacilar tarafindan gergeklestirilen farkli bakis agilarinin ortak noktasi, strateji
odakliligin nihai amaca ve iistiin performans elde etmeye yonelik olarak gerceklestirilmis dogru
uygulamalar1 kapsamis olmasidir (Harsono ve Haryono, 2014:221). Strateji odaklilik, Pazar
odaklilik ve teknoloji odaklilik olmak iizere iki boyutta incelenmektedir. Uzun donemde karlilig:
hedefleyen isletmelerin i¢ paydaslarmin (isletme sahiplerinin, yoneticilerin ve galisanlarin)
beklentilerini ihmal etmeden miisteri ilgisini 6n planda tutan igletmeler oldugu goriilmektedir.
Bu bakis agis1 ile Deshpande, Farley ve Webster (1993:25) pazar odaklilig1 isletme kiiltiiriiniin en
temel Ogesi olarak gormekte ve isletmenin miisterilerini her zaman 6n planda tutmalar:
gerektigini soylemektedir. Dolayisiyla yonetim sistemlerini olusturan alt sistemlerin (Srgiitsel
sistem, bilgi sistemi, planlama sistemi, denetim sistemi ve insan kaynaklar1 sistemi) pazar
odaklhlik diizeyleri ile ayri ayr1 degerlendirilerek ele alinmasma ihtiya¢ duyulmaktadir
(Karamustafa, giillii, Acar ve Ulama, 2010:79). Strateji odakliigin diger boyutu olan teknoloji
odakllik ise, isletmenin teknoloji bilgi birikimini, kullanicilarin yeni ihtiyaglarmi kargsilamak,
yeni {irlin/hizmet gelistirmek ve yeni bir teknik ¢dziim olusturmak igin kullanmasimi ifade
etmektedir.

Uluslararas: diizeyde kabul edilen OECD Oslo kilavuzuna gore (2006:50); orgiit iginde
gerceklestirilen uygulamalarda, dis iligkilerde yeni veya dnemli derecede iyilestirilmis iiriin, mal
veya siireglerin yeni bir pazarlama yontemi veya organizasyonel yonetim seklinde ifade edilen
yenilik kavraminin strateji odaklilik ile iligkisi olabilecegi varsayilmaktadir (Liu ve Chen 2015;
Zhou, Yim, Bennett ve Tse, 2005). Yenilik farkli sektorlerde oldugu gibi turizm sektoriindeki
konaklama isletmeleri icin de oldukca 6nemlidir. Ozellikle gliniimiiz is kosullarinda isletmelerin
ayakta kalabilmeleri icin siirekli kendilerini yenilemeleri, pazardaki rakiplerini yakindan takip
etmeleri ve yeni hizmetler gelistirmeleri gerekmektedir. Siirekli degisen mdiigteri istek ve
beklentileri karsisinda konaklama igletmelerinin mevcut hizmetleri yetersiz kalabilmektedir.
Dolayisiyla konaklama igletmelerinin pazarda ayakta kalabilmeleri icin yenilik¢i yonetim
anlayis1 ile hareket ederek igletmenin tamaminda yeni hizmetler gelistirmelerine ihtiyag
duyulmaktadir.

Caligmanin literatiir kisminda; strateji odakliik ve alt bilesenleri ile yenilik ve yeni hizmet
gelistirme alt bashklarindan olusturulmustur. Strateji odaklilik ile yeni hizmet gelistirme
arasindaki iliskilere dayanilarak olusturulan arastirma hipotezleri elde edilen veriler aracilig ile
test edilmis ve yorumlanmustir.
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LITERATUR TARAMASI
Strateji Odaklilik

Strateji odaklilik, bir igletmenin biiylimesine yol acan siiregleri, uygulamalar1 ve karar verme
faaliyetlerini ifade eder. Isletmelerin stratejik karar siireglerinin i¢ine yerlesmis olan orgiitsel
kaliplari, uygulama ve degerleri tamimlamak ve agiklamak amaciyla birgok yazar tarafindan
strateji odaklilik kavrami kullanilmaktadir (Escriba-Esteve, Sanchez-Peinado ve Sanchez-
Peinado, 2009:583).

Hgili literatiirde strateji odaklilik, pazar ve teknoloji odaklilik seklinde iki bilesene ayirmistir
(Jaworski ve Kohli, 1993; Slater ve Narver, 1995; Atuahene-Gima ve Ko, 2001; Calantone, Chan
ve Cui, 2006; Jeong, Pae ve Zhou, 2006; Tsou, Chen ve Liao, 2014; Lita, Meudhia ve Faisal, 2018).
Bu ayirim, stratejik bakisin bir taraftan isletme disindaki hedef pazarin taninmasi ve
beklentilerine cevap vermeyi gerektirirken, diger taraftan da teknolojik anlamdaki gelismelerin
izlenmesi ve ayak uydurmasin gerektigini gostermektedir.

Pazar odaklilik kavrammin &zellikle son yillarda isletme ve pazarlama yazininda sik kargilagilan
kavramlardan oldugu goriilmektedir. Kavramin oziinii eldeki iiriinii miisteri istek ve
ihtiyaglarma uygun hale getirmek olusturmaktadir (Bicimveren, 2017:7). Yazinda pazar odaklilik
ile ilgili farkli bakis acgilarina sahip yaklagimlar bulunmaktadir. Shapiro (1988)'nun yaklasima,
pazar odakliliga sadece miisteriler ile yakin iliski kurularak ulasilamayacagini, miisterilerle
kurulan iligkilere dayanarak aliacak stratejik ve taktiksel kararlarin isletme boliimleri arasinda
koordineli bir sekilde yiiriitiilmesine ihtiya¢ oldugunu gostermektedir. Bu baglamda, pazar
odaklilik mevcut ve gelecekteki miisteri ihtiyaclarinin tespiti yaninda, elde edilen verilerin
boliimler arasinda yayginlastirilmas: ve buna cevap verme istekliligi olarak (Kohli ve Jaworski,
1990:6) da diisiiniilmektedir. Stratejik bir perspektiften pazar odaklilik (Ruekert, 1992:228); a) is
biriminin miisterilerden bilgi toplamasi ve kullanmasina, b) miisteri ihtiyaclarina yonelik strateji
gelistirmesine, c) gelistirilen bu stratejinin miisteri istek ve ihtiyaclarinin karsilanmasi igin
uygulamasina baghidir. Bu siireg icinde ilk adim1 miisteri olusturmaktadir. Ikinci adim, miisteri
odakli stratejinin belirlenmesi ve son adim miigteri odakli pazarin isteklerini érgiitsel diizeyde
duyarhilik gosterilerek gelistirilen miisteri odakli stratejilerin uygulanmasidir (Ayyildiz Unndj,
2009:1250-1251).

Narver ve Slater (1990:23) ise, pazar odakliligr “miisteri ve rakip bilgilerinin siirekli izlenerek,
sirket icinde yayilmasi ve bu sayede sirketin bir biitiin halinde calisarak miisteriye deger
yaratmasidir” seklinde tamimlamigslardir. Bu yaklasim ile Narver ve Slater (1990:21) pazar
odakliliga; mdiisterileri, rakipleri ve isletme fonksiyonlarimin biitiinliigiinii dahil etmistir.
Dolayisiyla pazar odaklilik yapisimin ii¢ davranissal bilesenden (miisteri odaklilik, rakip
odaklilik ve fonksiyonlar aras1 koordinasyon) olustugunu ifade etmektedir. Miisteri odaklilik,
hedef miisterilerin daha iyi anlasilmasini ifade ederken, miisterilere {istiin bir deger de
kazandirmaktadir. Bazi arastirmacilara gore (Slater ve Narver, 1994; Deshpande vd., 1993; Deng
ve Dart, 1994) miisteri odakliligin, pazar odakliligin kalbi oldugu ve miisteri odakliliga dayal
isletme felsefesinin igletmenin genelinde uygulanmasi gerektigi ifade edilmektedir. Bu uygulama
hedefteki miisterilerin ihtiyag¢larmin anlasilmasmi (Naktiyok, 2003:97), satis sonrasi
miisterilerden gelen istek ve sikayetlerin dinlenmesini (Gray, Matear, Boshoff ve Matheson, 1998)
ve bu dogrultuda iiriin/hizmet yaratma yontemlerinin arastirilarak miisteri tatmininin siirekli
Olclilmesini miisteri odaklilik igin gerekli kilmaktadir (Akman, Ozkan ve Eris, 2008:95). Rakip
odaklilik ile isletmenin pazardaki mevcut ve potansiyel rakiplerinin faaliyetlerini izleme, tirtinleri
ve hizmetleri hakkinda bilgi edinme, gelecekteki faaliyetlerini anlama ve uygun cevaplari
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verebilmesine yonelik siiregler anlasilmaktadir (Narver ve Slater, 1990; Kohli ve Jaworski, 1990).
Bu siire¢ iginde kisa donemde mevcut rakiplerin giiclii ve zayif yonleri hakkinda bilgi
toplanmasi, orta vadede potansiyel rakiplerin kimler olacaginin tespiti (Bulut, Alpkan ve Yilmaz.,
2009:520), uzun vadede ise mevcut ve potansiyel rakiplerin yeteneklerinin ve stratejilerinin
anlasilmasi hedeflenmektedir (Narver ve Slater, 1990:21). Fonksiyonlar arast koordinasyon ise, hedef
miisteriler icin {istiin deger yaratmada isletme kaynaklarinin koordineli bir sekilde kullanimirn
ifade etmektedir. Miisteriler icin {istiin deger yaratmak icin isletmenin tiim boliimleri ile
biitiinlesmesine, gerektiginde tiim insani ve diger sermaye kaynaklarimin uyarlanmasma ihtiyag
duyulmaktadir (Narver ve Slater, 1990:22).

Teknoloji odaklilik kavramu, isletmelerin teknolojik gelismeleri yakindan takip etmesi, teknolojik
firsatlar1 rakiplerinden once algilayabilmesi, isletmelerin yenilik¢i kabiliyetlerini gelistirmesi
olarak tanimlamaktadir (Akman ve Yilmaz, 2008:84).

Tek boyutlu bir yap1 olarak diigtiniilen teknoloji odaklilik yaklasimi fonksiyonel diizeyde analiz
edilmeye (Bulut vd., 2009:27) calisilmis ve kiiltiirel temelli bir kurumsal/is birimi seviyesinde
giiclii bir AR-Ge ve ileri teknoloji alt yapisi ile stnirlandirilmigtir (Halag, 2014:49). Oysaki teknoloji
odaklilik, isletmenin teknolojiyi baslatma, takip etme, uyarlama, gelistirme ve kullanma
konusundaki istekliligini gostermektedir (Karabulut, 2015: 5). Hala¢ (2014:46) teknoloji
odakliligin kendinden beklenilenlere cevap verebilmesi igin tepe yonetimin kabiliyeti, teknoloji
kabiliyeti, 6grenmeye baghilik ve degisime baghlik olmak lizere dort bilesene ayirarak incelemistir.
Tepe yonetim kabiliyeti, isletmelerin mevcut operasyonlarmi giincel teknolojilerle yiiriitmesi veya
Ar-Ge yatirimlarina oncelik vererek ileri ve yiiksek teknolojiye odakli bakis agisina sahip olmak
olup yoneticilerin sorumlulugunda bulunmaktadir. Tepe yonetimin bu baglamda disaridan
teknoloji gelistirip gelistirmeyecegine, Ar-Ge’ye ne 0Ol¢iide yatirim yapilacagina ve rakipleri ile
ne Olciide rekabet veya isbirligi yapacagina dair gerekli kabiliyete sahip olmas1 gerekmektedir
(Halag, 2015:1058). Teknoloji kabiliyeti ise, gesitli teknolojik faaliyetler yoluyla isletmenin
performansina yanstyan ve kopyalanmasi zor organizasyon becerilerini gelistiren ve nihai amaci
firma seviyesinde deger yonetimi olan fonksiyonel yeteneklerdir (Panda ve Ramanathan,
1996:562) Isletmelerin teknoloji kaynaklari sahip olduklari rekabet avantajlarinin merkezinde yer
almaktadir. Bunun sebebi isletmelerin rakiplerinin teknolojik kaynak tahsislerinden ve bunlarmn
performansa nasil katkida bulundugundan habersiz olmalar1 ve bu teknolojik kabiliyetleri zor
taklit etmeleridir. Ogrenmeye baglhlik, drgiitsel 6grenmeyi daha iyi érgiitsel performansa katkida
bulunacak olan kaynaklarin ve yeteneklerin gelistirilmesine yonelik bilginin yaratilmasi,
edinilmesi ve biitiinlestirilmesi stirecidir (Lopez, Peon ve Ordas, 2005:228). Degisime baglilik ise,
bilginin kaldirilmasi/atilmasi ile ilgili olabilir ayn1 zamanda ilgisiz eskimis gibi 6znel bir degere
sahip olabilir ya da kendi basina bir son veya sona ulasmak igin bir arag¢ olarak kullanilabilir
(Srithika ve Bhattacharyya, 2009:69). Bu sebeple, yeni 6grenmeyi kolaylastiran temel bir siiregtir.
Ciinkii kurumun hafizasinda, kiiltiirtinde ve rutinlerinde var olan dogmalar1 ve prosediirleri
ortadan kaldirarak yeni 6grenimler igin yer agmaktadir (Halag, 2015: 1059).

Yeni Hizmet Gelistirme

Yenilik, Latince “innovatus” kelimesinden tiiremis olup; yeni bir sey yapma, anlamina
gelmektedir. Tiirkge kullanimi konusunda fikir birligine tam olarak varilmamis olsa da bazilar:
bu kavramin Ingilizce karsiligi “innovation” yani inovasyon olarak kullanilmasi gerektigi
goriistindedir. Tiirk Dil Kurumunun bu konuyla ilgili yaptig1 calisma sonucunda ise inovasyon
kelimesinin karsiligi olarak “yenilesme” kelimesinin kullanilmasi Onerilmistir. Kavramin
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icerigini tam olarak yansitmamakla birlikte en yakin anlami olarak “yenilik” kelimesi alan
yazinda en sik rastlanilan kelimedir (Gokgek, 2007:4).

Yenilik bir igletmenin is yapis yontemlerinde, tasarim ve pazarlama yontemlerinde, {iretim
dagitim yontemlerinde, lirlinlerinde ve hizmetlerinde yapilabilir. Bunlarda sirasiyla, “Orgiitsel
yenilik”, “pazarlama yeniligi”, “siire¢ yeniligi”, “liriin yeniligi”, “hizmet yeniligi” olarak
adlandirilir (Elgi, 2007:3).

Orgiitsel Yenilik: Orgiitsel yenilik bir igletmenin ticari uygulamalarinda, isyeri orgiitiinde veya
dis iligkilerinde yeni, farkli ve degisik bir orgiitsel yontemin uygulanmasi olarak ifade
edilmektedir (Adigiizel, 2012:38). Yeni is yapma ve ¢alisma yontemlerinin gelistirilerek veya var
olan yontemlerin isletme sartlarina uyarlanarak kullaulmasi oOrglitsel yenilik olarak ifade
edilmektedir (Elgi, 2007:10).

Pazarlama Yeniligi: Polder, Leeuwen, Mohnen ve Raymond (2010:2) pazarlama yeniliginin
teknolojik olmayan bir yenilik olduguna inanmakta ve isletmelerin verimliligini arttirmak igin
pazarlama yontemlerinde yenilik yaptiklarim ileri siirmektedir. Isletme pazarlama yeniliginde,
pazar payin arttirarak rakiplerine kargi rekabet avantaji elde edebilecek ya da mevcut durumunu
koruyarak karliligini arttirabilecektir (Cinar, 2017:40).

Siire¢ Yeniligi: Durna (2002:67), siire¢ yeniligini bir {irliniin yapimi veya hizmetin sunumu
sirasinda yapilan degisiklikleri kastetmektedir. Kullanicilar tarafindan iiriiniin kalitesi veya
maliyetindeki degisimler disindaki siireg yenilikleri goriilmeyebilir. Dolayisiyla siireg yeniligi ile
hizmetin yaratilmasi ve tedarikine iliskin yeni veya onemli derecede iyilestirilmis yontemler
kullanlabilmekte (Oslo Kilavuzu, 2005:53) ancak bu yenilikler kullanicilarin dikkatini
cekmemektedir. Oysaki siire¢ yeniligine yonelik gerceklestirilen bu uygulamalar {iretimde
verimlilik artis1 ve maliyet tasarrufu gibi katkilar saglayabilmektedir (Akgemci ve Giiles,
2010:141).

Uriin Yeniligi: Uriin yeniligi, dis pazar veya kullanici ihtiyacii karsilamak igin yeni iiriin
tanitimina isaret etmektedir (Damanpour, 1996:698). Aym1 zamanda, {iriin yeniligi mevcut
pazarlar/miisteriler yaratmak veya mevcut pazarlarin/miisterilerin beklentilerine cevap vermek
i¢in yeni iiriin ve iirtine ait hizmetlerin iiretimi ile de ilgilenmektedir (Wan, Ong ve Francis,
2005:262).

Hizmet Yeniligi: Hizmet yeniligi; miisteriler, isletmeler, sirket ortaklar1 ve genel olarak toplum
icin degerler olusturmak {izere yenilik¢i hizmetler, hizmet siiregleri ve hizmet modelleri
yaratmak igin yeni veya gelistirilmis yontemlerin kullanilmasidir (Ostrom, Bitner, Brown,
Burkhard, Goul, Smith-Daniels, Demirkan ve Rabivich, 2010:5). Avlonitis, Papastathopoulou ve
Gounaris (2001:487)'ne gore, hizmet yeniligi tamamen yeni bir hizmete isaret etmektedir.
Isletmeler igin bu durum, yeni hizmet siireclerini, uygun hizmet iyilestirmelerini, hizmet
durumunun genisletilmesini ve hizmetlerin yeniden konumlandirilmasmi da igerir. Vang ve
Zellner (2005:147) hizmet yeniligini, isletmelerin miisterilerinin farkli ihtiyaglarimi karsilamak
i¢in tirtin veya hizmet degerini yiikseltmek amaci ile bir iyilestirme 6nlemi olarak gormektedir.
Cheng ve Krumwiede (2012) hizmet yeniliginin, yiiksek degerli hizmet yaratmanin miisteri
ihtiyaclarinin karsilanmasi ve is performansin iyilestirecegi goriistindedir.

Yeni hizmet gelistirme ise, ilk fikirden yeni hizmetlerin son asamasina kadar gegen siirede
gerceklesen faaliyetler dizisi olarak ifade edilmektedir. Ayni zamanda yeni iiriin gelistirme;
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pazar firsatlar1 ve miisteri istekleri hakkinda bilgi girdisinin doniisiim siireci olarak
tanimlanmaktadir. Bu bakimdan, yeni hizmet gelistirme son zamanlarda biiyiik pazar pay: elde
etmek icin rekabetci bir rol oynamaktadir (Lu ve Gama, 2007:1423, Akt., Dinger, 2010:93).

Avlonitis vd., (2001:326) yeni hizmet gelistirme ile ilgili siiregleri 5 grupta degerlendirmektedir:

o Fikirlerin Olusturulmas: ve Elenmesi: Alternatif fikirler incelendikten ve belirli pazar temelli
ve teknik kriterlere gore degerlendirildikten sonra uygun olanlar secilerek digerleri elenir.

o Is Analizi ve Sonrasinda Pazarlama Stratejilerinin Belirlenmesi: Pazar kosullarmin, tiiketici
egilimlerinin, miisteri ihtiyaglarinin ve yeni teklifin gelistirilmesi ve tesvik edilmesi i¢in
gerekli yatirnmlarin analizine dayanan yeni girisimlerin fayda maliyet analizinin yapildig:
asamadir.

o Teknik Gelisim Asamas:: Yeni hizmet ile ilgili siire¢ prosediirlerinin ve sistem tasariminin
gelistirildigi asamadir.

o  Test Asamasi:: Yeni hizmetin uygulanabilir olup olmadigmi, hizmetin gelistirildigi
organizasyon i¢inde ya da hedef pazarda testlerin yapildig1 asamadir.

o  Yeni Hizmetin Ticarilegtirilmesi: ~Hizmetin pazara girisini ve performansinn
degerlendirilmesini ifade eden hizmetin ticarilestirilmesi / lansmani ve pazara siiriilme
asamasidir.

Yeni hizmet gelistirmenin isletmelere sagladig faydalarin basinda iiriinlerin karlihigini arttirma,
yeni miisterileri cezbetme, pazarda firsatlar yaratma ve mevcut miisteri sadakatini arttirma yer
almaktadir (Storey ve Easingwood, 1999; Akt., Dinger, 2010:91).

STRATEJi ODAKLILIK VE YENI HIZMET GELISTIRME ILiSKiSi

Strateji odaklilik, isletmenin stratejik secimler ve gevre ile arasindaki uyumun disa dontik bir
goriinlimiinii yansitmaktadir. Stratejik bir se¢im olan strateji odaklilik isletmelerin dinamik
yetenekler yaratmak i¢in kaynak edinme, tahsis etme ve kullanma yontemlerini belirlerken ayni
zamanda dis cevre (miisteri, rakip ve teknoloji) ile nasil etkilesimde olduguna da
odaklanmaktadir (Zhou ve Li, 2010:224). Tsletmelerin kiiresel pazarda hayatta kalabilmeleri ve
rekabet avantaji kazanmalar: igin “yenilik” stratejik bir arag¢ olarak kullanilmaktadir. Ciinkii
yenilik¢i yaklasimlar ile isletmeler performanslarmi artirabilmekte, rakiplerinin Oniine
gecebilmekte ve paydaslarina deger yaratabilmektedir (Karabulut, 2015:1355). Yenilikgi
isletmelerin bu uygulamalari iilke ekonomilerini hizmet iiretimine yoneltmis (Ottenbacher ve
Harrington, 2010:3) ve 6zellikle de yeni hizmet gelisimindeki ¢abalar konumsal avantaja sahip
olunmasini saglamistir (Matear, Gray ve Garrett., 2003:288).

Gegmiste yapilan calismalar (Liu ve Chen 2015; Zhou vd.2005) strateji odakli bakis agisinin
yenilik ile iligki i¢cinde oldugunu belirtirken, strateji odakliligin hizmet yeniligi tizerinde olumlu
bir etkiye sahip oldugunu ortaya koymaktadir. Isletmeler strateji odakliligin en fazla pazar
odaklilik boyutunu ele almaktadir. Bu baglamda gergeklestirilen ¢calismalarda, pazar odaklilik ve
yeni hizmet gelistirme arasindaki olumlu iliskinin varlig1 (Atuahane-Gima 1995:275; Lado ve
Maydeu-Olivares 1998:1) yaninda pazar odaklilifin en 6nemli gostergesinin yenilik basarist
oldugu (Deshpande vd., 1993: 31) goriilmektedir. Lado ve Maydeu- Olivares (1998) da pazar
odakl: firmalarin daha yiiksek yenilik basarisina sahip olduklarini ifade etmektedir. Grawe vd.,
(2009:282) pazar odakliligin iki alt boyutu olan rakip odaklilik ve miisteri odaklilik ile hizmet
yeniligi arasinda olumlu iliski tespit etmistir. Ho, Nguyen, Adhikari, Miles ve Bonney, (2018:154)
de pazar odakliligin igiincii boyutu olan fonksiyonlar arasi koordinasyonun yenilik ile olumlu
iliskisinden bahsetmektedir. Strateji odaklilifin pazarlama boyutu disindaki diger boyutu
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teknoloji odakliigin da teknoloji tabanl yenilikler ve performans iizerinde etkili oldugu (Zhou
vd., 2005) bilinmektedir. S6z konusu caligmalar 1s1§inda, strateji odakliigin yeni hizmet
gelistirme tizerinde etkili olabilecegi varsayimindan hareketle, Tiirkiye'deki konaklama
isletmelerinde de yeni hizmet gelistirme potansiyelini strateji odaklihigin etkileyip etkilemedigini
ortaya koymak amaciyla asagidaki hipotezler olusturulmustur.

Arastirmanin Hipotezleri:

1Hau: Strateji odaklili§in yeni hizmet gelistirme tizerinde anlamli etkisi vardir.

2H:: Pazar odakliligin yeni hizmet gelistirme {izerinde anlaml etkisi vardir.

2Hia: Miigteri odakliligin yeni hizmet gelistirme {izerinde anlaml etkisi vardur.

2H:e:Rakip odakliligin yeni hizmet gelistirme iizerinde anlaml: etkisi vardur.

2Hic: Fonksiyonlar arasi koordinasyonun yeni hizmet gelistirme iizerinde anlaml etkisi vardar.
3H:: Teknoloji odaklili§in yeni hizmet gelistirme {izerinde anlaml etkisi vardir.

METODOLOJi

Arastirmanin Amaci ve Onemi

Varligimmi uzun siire devam ettirmek ve rekabet iistiinliigii yaratmak isteyen konaklama
isletmelerinin strateji odakli (pazar odaklilik ve teknoloji odaklilik) hareket etmeleri yaninda
yenilige karsi tutumlar1 6nemlidir. Bu baglamda konaklama isletmelerinin strateji odakli bakis
agisiin (alt boyutlar ile) yeni hizmet gelistirme faaliyetleri {izerindeki etkisinin ortaya konmasi
calismanin amacimni olusturmaktadir. Tiirkiye'de strateji odaklilik bakis acisini konaklama
isletmeleri ornekleminde inceleyen sadece birkag¢ calisma (Agarwall Erramilli ve Dev, 2003;
Kiiciik ve Kocaman, 2014; Cinar, 2017) olmakla birlikte strateji odaklilik ile yeni hizmet gelistirme
kavramlarmi ele alan her hangi bir calismaya rastlanmamaktadir. Dolayisiyla konaklama
isletmelerindeki strateji odaklilik bakis acisinin ozellikle yeni hizmet gelistirilmesi ile olan
iligkisinin ortaya konmasinin hem ilgili literatiir hem de konaklama sektorii agistndan nemli
oldugu diistintilmektedir.

Veri Toplama Yontemi

Aragstirmada veriler anket tekni8i ile toplanmustir. Kullanulan anket formu dort boliimden
olusmaktadir. Anket formunun birinci boliimiinde Narver ve Slater (1990) tarafindan gelistirilen
ve Tiirkceye Atilla Siirer (2012) tarafinda uyarlanan “Pazar Odaklilik Olgegi" kullanilmaistir.
Pazar odaklilik Olgegi ii¢ boyuttan (miisteri odaklilik, rakip odaklilik ve fonksiyonlar arasi
koordinasyon) olusmaktadir. Anket formunun ikinci boliimiinde tek boyutlu olan “Teknoloji
Odaklilik Olgegi” yer almakta olup dlgek, Gatignon ve Xuereb (1997) tarafindan gelistirilmis ve
Tiirkce'ye Atilla Siirer (2012) tarafindan uyarlanmistir. Ugiincii boliimdeki “Yeni Hizmet
Geligtirme Olgegi” ise Hu, Horng ve Sun (2009) tarafindan gelistirilen, Isik (2018) tarafindan
gecerlilik ve giivenilirligi yapilan tek boyuttan olusmaktadir. Anket formunun dérdiincii ve son
boliimii demografik faktorlere ait yedi adet soruyu icermektedir. Anket formunun ilk tig
boliimiindeki Slgekler de yer alan 6nermeler besli Likert tipinde ve “1=Kesinlikle katilmiyorum”
ile “5=Tamamen katiliyorum” arasinda derecelendirilerek degerlendirilmistir.

Evren ve Orneklem

Aragtirmanin evreni, Trakya Bolgesi'nde hizmet veren turizm belgeli konaklama isletmelerinde
calisan yoneticilerdir. Il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliiklerinin resmi web sitelerindeki verilere gore
Edirne, Tekirdag ve Kirklareli ilinde 62 turizm belgeli konaklama isletmesi oldugu tespit
edilmistir. Katilimcilar Trakya Bolgesi'ndeki konaklama isletmelerinde aktif olarak caligmakta
olan alt, orta ve iist kademe yoneticilerdir. Trakya Bolgesinde bulunan 62 konaklama
isletmesinin her birinde strateji ile ilgili bilgi sahibi oldugu oOngoriilen 3 yonetici oldugu
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varsaymmindan hareketle 186 yonetici ana kiitle olarak belirlenmistir. %95 giiven aralig1 %5 hata
pay1 ile ongoriilen 6rnek biiyiikliigii minimum 126 olarak tespit edilmistir. Calisma yiiz yiize
gerceklestirilen anket teknigi ile 13.09.2018/30.09.2018 tarihleri arasinda gergeklestirilmistir.
Calismaya 142 adet yonetici katilmistir. Katilimcilardan alinan bes adet anketin eksik ve hatali
doldurulmus olmasi sebebiyle bu anketler analizlerden c¢ikartilmis ve calisma 137 adet
katilimciya ait anket ile gerceklestirilmistir.

Arastirmanin Modeli
Calismanin amacina yonelik olarak hazirlanan anket formundaki sorular aracilig ile dlciilmeye
calisilan ifadeler gercevesinde hazirlanan model asagida yer almaktadir.

STRATEJi ODAKLILIK
PAZAR ODAKLILIK
. : — ZHI

Miigte —

Rakip 2H1s
2H1c —>

Fonk.Ar Koor. > | YENI HIZMET GELISTIRME
1H:

TEKNOLOJI ODAKLILIK 3 a

Sekil 1. Aragtirmanin Modeli

ARASTIRMA BULGULARI

Kullanilan Olgeklerin Gegerlilik ve Giivenilirlikleri ile Faktor Analizi Sonuglari
Giivenilirlik analizi i¢cin Cronbach Alfa Katsayis1 yontemi kullanilmistir. Pazar odaklilik 6lgeginin
guvenilirligi 0,738, teknoloji odaklilik Olgeginin giivenilirligi 0,886 ve yeni hizmet gelistirme
Olceginin ise 0,865'dir. Sonug olarak katilimcilara uygulanan ve toplamda 29 maddeden olusan
arastirma Olgeginin Cronbach Alfa degeri 0,884 olup yiiksek derecede giivenilir bir 6l¢ek oldugu
goriilmektedir.

Pazar odaklilik i¢in KMO 6l¢iitii 0,727 olarak hesaplanmustir. Pazar odakliigin Bartlett test
sonugclar1 (x2=810,481; df=105, p=0,000; p<0,05)'nun anlamli oldugu ve degiskenler arasinda
yliksek korelasyonlarin mevcut oldugu anlasilmaktadir. Buna gore; veri seti faktor analizi i¢in
uygun olarak degerlendirilmistir. Pazar odakliliga ait 6l¢tim araci icin dik dondiirme yontemi
olan Varimax kullanilmis ve 7 nolu maddenin diisiik degere sahip olmasi ve iki farkli boyutta
diisiik faktor yiikii ile yer almasi nedeniyle analizden ¢ikartilmistir. Geri kalan 15 maddenin
varyansa yaptiklari toplam katki ise %58,117’dir. Teknoloji odakliliga ait 6lgiim aracina ait KMO
oOlctitii 0,861 olarak hesaplanmistir. Teknoloji odakliligin Bartlett test sonuglar1 (x2=400,350; df=10,
p=0,000; p<0,05)'nin anlamli oldugu ve degiskenler arasinda yiiksek korelasyonlarn mevcut
oldugu anlasilmaktadir. Faktorlestirme sonucunda 5 maddeden olusan 6l¢iim aracinda faktor
ylik degeri diisiik ve binisik madde bulunmamaktadir. Literatiire uygun olarak tek boyut altinda
toplanan maddelerin varyansa yaptiklari toplam katki %70,132’dir. Yeni hizmet gelistirmenin
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KMO olgiitii 0,859 olarak hesaplanmistir. Bartlett test sonuglar: ise (x2=476,225; df=28, p=0,000;
p<0,05)nin anlamli oldugu anlasilmaktadir. Yeni hizmet gelistirme Olgeginin faktorlestirme
sonucunda 8 maddeden olusan Ol¢iim aracinda faktor yiik degeri diisiik ve binisik madde
bulunmamakla birlikte, orijinal olgekten farkli olarak iki ayr1 boyutta dagihm gosterdigi
goriilmiistiir. 56z konusu maddelerin igerigi incelendiginde, bu iki boyuttan ilkinin yeni hizmet
gelistirilmesindeki ¢alisma ortamina iliskin maddeleri, diger boyutunun ise isletme ve yonetici
tarafindan ¢alisana sunulan firsat yani desteklere iliskin maddeleri kapsadig1 goriilmiigtiir.
Dolayisiyla ilk boyut, “Yeni Hizmet Gelistirme ORTAM” ve ikinci boyut ise “Yeni Hizmet
Gelistirme DESTEK” boyutlari olarak adlandirilmistir.

Yeni hizmet gelistirme 6lgeginin iki alt boyuta ayrilmasi sebebiyle ana hipotez sabit kalmak
kaydiyla, mevcut hipotezlerimiz revize edilerek yeni hipotezler ile calisma detaylandirilmustir.
1Hau: Strateji odaklili§in yeni hizmet gelistirme tizerinde anlamli etkisi vardir.

1Hua: Strateji odakliligin alt boyutlarinin yeni hizmet gelistirme ortami iizerinde anlamli etkisi
vardir.

1Huw: Strateji odakliligin alt boyutlarinin yeni hizmet gelistirme destegi tizerinde anlamli etkisi
vardir.

2Hiaa: Miigteri odakliligin yeni hizmet gelistirme ortami iizerinde anlamli etkisi vardar.

2Hiab: Miisteri odaklii§in yeni hizmet gelistirme destegi tizerinde anlaml etkisi vardir.
2HiexRakip odakliigin yeni hizmet gelistirme destegi {izerinde anlamli etkisi vardir.

2Hica: Fonksiyonlar arasi koordinasyonun yeni hizmet gelistirme ortami {izerinde anlaml etkisi
vardir.

2Hicr: Fonksiyonlar arasi koordinasyonun yeni hizmet gelistirme destegi iizerinde anlaml etkisi
vardir.

Demografik Ozellikler

Arastirmaya katki gosterenlerin % 69,3 oranunda erkek calisanlarin olusturdugu ve % 30,7 gibi
daha diisiik bir oranda da kadin c¢alisanlardan olustugu goriilmektedir. Katihmcilarin %28,5
oraninda 21-30 yas araliginda, %35 oraninda 31- 40 yas araliginda, %19,7 oranunda 41-50 yas
araliginda, %11,7 oraninda 51-60 yas araliginda ve %5,1 oraninda 61 yas ve {istii olduklar:
goriilmektedir. Katiimailarin %62’si evli, %381 bekar oldugu goriilmektedir. Katilimailarin
yaklasik % 60'1mnn {iniversite egitimi aldig1 ve yaklasik % 75'inin orta diizey yonetici oldugu
goriilmektedir. Katilimcilarin bu meslekteki calisma yillar degerlendirildiginde % 11,7’si 1-5 y1l
arasinda, % 28,5'si 6-10 y1l arasinda, % 21,9'u 11-15 y1l arasinda, % 15,3’ 16-20 y1l arasinda ve %
22,6’s1 20 yil ve tizeri siiredir bu meslekte gorev yapmaktadir. Katihmailar % 38,7’si 1-5 yil
arasinda bu konaklama isletmesinde gorev yapmakta iken, % 24,81 6-10 y1l arasinda, % 18,2’si
11-15 y1l arasinda, % 7,3’1i 16-20 y1l arasinda ve % 10,9"u 20 y1l ve {izeri siiredir kurum biinyesinde
gorev yapmaktadir. Trakya Bolgesi'ndeki konaklama isletmelerinde galisan yoneticilerin biiyiik
bir kismini erkek yoneticilerin olusturdugu, yoneticilerin yaridan fazlasinin {iniversite mezunu
oldugu gortlmiistiir. Ayrica, orta kademe yoneticilerin diger yoneticilere nazaran oldukca
yliksek sayida oldugu goze carpmaktadir. Arastirmaya katilan yoneticilerin yaklasik %64’ tiniin
40 yag ve altinda olduklari, yani genglerin yOnetici pozisyonlarinda kendilerine kariyer imkamn
bulduklar1 gozlenmistir. Fakat mevcut isletmelerinde yonetici olarak wuzun yillardir
calismadiklar1 da (yaklasik %6411 10 yil ve alti) tespit edilmisgtir.

Korelasyon Analizi

Veriler normal dagilim gostermedigi i¢in Spearman korelasyon analizi yapilmis ve Tablo 1'de
gortildiigii gibi strateji odaklilik, pazar odaklilik ve pazar odakliligin alt boyutlari (miisteri, rakip
ve fonksiyonlar aras1 koordinasyon), teknoloji odaklilik, yeni hizmet gelistirme ve yeni hizmet
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gelistirmenin alt boyutlar1 (ortam ve destek) arasinda olumlu yonlii ve anlamh iliskiler tespit
edilmistir.

Tablo 1. Strateji Odaklilik ve Alt Boyutlariile Yeni Hizmet Gelistirme ve Alt Boyutlar1 Arasindaki
Miskiler

Degiskenler | Ort. Ss. 1 2 3 4 5 6 7 8 9
1 | Strateji 3998 | 0554 |1
Odaklilik
2 | Pazar 4,139 | 0,466 | ,764* | 1
Odaklilik *
3 | Musteri 4,547 | 0,444 | ,529 | 594+ | 1
Odaklilik *
4 | Rakip 3,476 | 1,120 | ,426* | ,699+ | ,106 1
Odaklilik *
5 | Fonksiyonlar 4,179 | 0,687 | ,624* | 672+ | 474+ | ,081 | 1
Arasi +
Koordinasyon
6 | Teknoloji 3,856 | 0,833 | 917+ | 485~ | 406~ | 181 | 454 | 1
Odaklilik * * +
7 | Yeni Hizmet 3,917 | 0,741 | ,742+ | 541~ | 491~ | ,210 | ,543 | ,697+ | 1
Gelistirme * * -+
8 | Yeni Hizmet 4,036 | 0,727 | ,638* | 486+ | 410+ | 2162 | ,507 | ,590+ | ,784 | 1
Gelistirme * - =+
Ortam
9 | Yeni Hizmet 3,845 | 0,882 | ,678* | ,488+ | ,447+ | ,203 | ,493 | ,642+ | 957 | 587 | 1
Gelistirme * * - =+ =+
Destek
~p< 0,01, * p<0,05

Tablo 1.’de goriildiigii gibi, strateji odaklilik ile yeni hizmet gelistirme arasinda (r=0,742; p<0,05),
yliksek iligki tespit edilmistir. Pazar odaklilik ile yeni hizmet gelistirme Spearman korelasyon
degerleri r=0,541 (p<0,05) olup, orta diizeyde bir iliskiden teknoloji odaklilik ile yeni hizmet
gelistirme arasinda r=0,697 (p<0,05) ile yiiksek oranl bir iliski s6z konusudur. Korelasyon analizi
sonuglarinda, pazar odaklilik ile yeni hizmet gelistirmenin ortam alt boyutu arasinda (r=0,486;
p<0,05) ve pazar odaklilik ile yeni hizmet gelistirmenin destek alt boyutu arasinda (r=0,488;
p<0,05) zayif giicte iligkilerin oldugu goriilmiistiir. Teknoloji odaklilik ile yeni hizmet
gelistirmenin ortam alt boyutu igin r=0,590 (p<0,05), teknoloji odakhlik ile yeni hizmet
gelistirmenin destek alt boyutu igin 1=0,642 (p<0,05) olup her iki iliskinin de orta diizeyde oldugu
goriilmiistiir. Pazar odakliligin miigteri alt boyutu ile yeni hizmet gelistirmenin ortam alt boyutu
arasinda zayif (r=0,410; p<0,05), pazar odakliligin fonksiyonlar aras: koordinasyon alt boyutu ile
yeni hizmet gelistirmenin ortam alt boyutu arasinda orta (r=0,507; p<0,05) diizeyde iliskilerin
varlig1 goriilmektedir. Ancak pazar odaklilifin rakip alt boyutu ile yeni hizmet gelistirme ortam
arasinda herhangi bir iliskiye rastlanmamustir. Pazar odaklhiligin miisteri alt boyutu ile yeni
hizmet gelistirmenin destek alt boyutu arasinda (r=0,447; p<0,05) zayif iliski olmasina ragmen
anlaml ve olumlu yonlii iliskiden bahsedilmektedir. Pazar odaklihgm rakip alt boyutu ile yeni
hizmet gelistirmenin destek alt boyutu arasindaki iliskide ¢ok zayif (r=0,203; p<0,05) ama olumlu
ve anlamli sonu¢ bulunmustur. Pazar odakliligin fonksiyonlar aras1 koordinasyon alt boyutu ile
yeni hizmet gelistirmenin destek alt boyutu arasinda da orta diizeyde (1=0,493; p<0,05) olumlu ve
anlamlh bir iliski goriilmiistiir. Bu durumda sadece pazar odaklilik degiskenimizin rakip
odaklilik boyutu ile yeni hizmet gelistirmenin ortam boyutu arasinda anlaml herhangi bir
iliskiye rastlanmamustir.

436



Tiirk Turizm Arastirmalar: Dergisi, 4(1): 426-446.

Regresyon Analizi

Calismada korelasyon analizi neticesinde anlamli bulunan iliskilere iliskin strateji odaklilik ve alt
boyutlarinin yeni hizmet gelistirme alt boyutlar1 tizerindeki etkisini belirlemek amaciyla
regresyon analizi yapilmistir. Bu analizlere ait regresyon modelleri korelasyon analizinde
bulunan iligkileri destekler niteliktedir.

Tablo 2. Strateji Odakliligin Yeni Hizmet Gelistirmeye Etkisi
Bagimli Degisken: Yeni Hizmet Gelistirme

Bagimsiz Degisken: p t 4
Strateji Odaklilik 0,741 12,812 0,000
R?=0,549; Diizeltilmis R?=0,545; F =164,145; p=0,000

Calismada olusturulan ilk model strateji odaklihigin yeni hizmet gelistirmeyi ne oOlgiide
etkiledigini agiklamaya yoneliktir. Analiz sonucunda (Tablo 2.), yeni hizmet gelistirmenin
%55'inin strateji odaklilik degiskeni tarafindan aciklandigy goriilmektedir. Bunun yaninda 0,741
degerindeki standart beta degeri, strateji odaklilik degiskeninde bir birimlik degisimin yeni
hizmet gelistirmede meydana getirebilecegi degisimin oranmi gostermektedir. Bu sonuglara
gore, arastirmanin ilk hipotezi “1Hu: Strateji odakliigin yeni hizmet gelistirme {izerinde anlamli
etkisi vardir” hipotezi kabul edilmistir. Arastirmanin bu sonucu, Oflazoglu ve Kogak (2012:1)
tarafindan yiiriitiilen calismada elde edilen strateji odakliik ve yenilik arasindaki olumlu
iliskinin varlig1 sonucunu desteklemektedir. Oflazoglu ve Kogak (2012:1) ayni calismada iligskinin
yoniinii ve kuvvetini belirleyen regresyon analizi ile strateji odaklilifin yenilik iizerinde olumlu
bir etkiye sahip oldugunu da belirtmislerdir. Uzun vadeli ve ortalamanin iizerinde bir kari
hedefleyen strateji odaklilik, isletmede yeni hizmet gelistirmeyi olumlu dogrultuda
etkileyebilmektedir.

Tablo 3. Strateji Odakliligin Alt Boyutlarmin Yeni Hizmet Gelistirme Ortamina Etkisi

Bagimli Degisken: Yeni Hizmet Gelistirme-Ortam

Bagimsiz Degisken: B t P

Pazar Odaklilik 0,236 3,251 0,001
Teknoloji Odaklilik 0,505 6,940 0.000
R2=0,407; Diizeltilmis R?=0,398; F =46,030

Strateji Odaklilik degiskeninin alt boyutlar1 olan pazar ve teknoloji odakliligin yeni hizmet
gelistirme ortam {izerindeki etkisinin test edildigi regresyon analizi sonucuna gore (Tablo 3.),
“1Hua: Strateji odaklili§in alt boyutlarmin yeni hizmet gelistirme ortamu {izerinde anlaml etkisi
vardir.” hipotezi kabul edilmistir. Strateji odaklilik alt boyutlarindan teknoloji odakliligin yeni
hizmet gelistirme ortamu {izerindeki etkisinin pazar odakliliga nazaran daha yiiksek oldugu
goriilmektedir.

Tablo 4. Strateji Odakliligin Alt Boyutlarinin Yeni Hizmet Gelistirme Destegine Etkisi

Bagimli Degisken: Yeni Hizmet Gelistirme-Destek

Bagimsiz Degisken: p t p

Pazar Odaklilik 0,247 3,576 0,000
Teknoloji Odaklilik 0,543 7,864 0,000
R2=0,465; Diizeltilmis R?=0,457; F =58,223
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Strateji Odaklilik degiskeninin alt boyutlar1 olan pazar ve teknoloji odakliligin yeni hizmet
gelistirme destegi tizerindeki etkisi incelendiginde (Tablo 4.), benzer sekilde olumlu etkinin
varligr goriilmektedir. Bu durumda, “1Huw: Strateji odakliligin alt boyutlarin yeni hizmet
gelistirme destegi tizerinde anlamli etkisi vardir.” hipotezi de kabul edilmistir. Tablo 3. ve Tablo
4’te goriilen etkiler incelendiginde, bu cahsmada da ilgili literatiirde farkli yazarlarca
gerceklestirilen ¢alismalarda (Atuahane-Gima 1995:275; Lado ve Maydeu-Olivares 1998:1)
oldugu gibi, pazar odakliligin yeni hizmet gelistirme {izerinde olumlu etkisinin varli§1 ortaya
konmustur. Ayrica, Lukas ve Ferrell (2000:239), Deshpande vd., (1993:31) ve Kogak ve Karaca
(2013:45-46)'nin ¢alismalarinda da pazar odaklilik ile yenilik arasindaki olumlu iliskiden so6z
edilmekte, hatta pazar odaklihigmn yeniligi olumlu yonde etkiledigi vurgulanmaktadir. Teknoloji
odaklilik alt boyutu ile ilgili sonuglar incelendiginde ise, bu c¢alismanin sonuglari ile Salavou
(2005:1)'nun KOBTlerin sahip oldugu teknoloji odakliligin yeni hizmet gelistirme uygulamalar1
ile birlikte {iriin yeniligi basarisini etkiledigi, boylece yeni iiriin/hizmetler gelistirme konusunda
etkin olabildiklerini ifade edilen calismasinin sonuglar: ile uyumlu oldugu goriilmektedir.

Pazar odakliligin alt boyutlar1 olan miisteri odaklilik, rakip odakhilik ve fonksiyonlar arasi
koordinasyon degiskenlerinin hem yeni {iriin gelistirme ortami hem de yeni iiriin gelistirme
destegi tizerindeki etkisi yine regresyon analizleri ile incelenmis olup, sonuglar Tablo 5."te
goriilmektedir. Alt boyutlardan rakip odakliligin korelasyon analizlerinde yeni hizmet gelistirme
ortamu ile iligkisi tespit edilemediginden burada regresyon analizine dahil edilmemistir.

Tablo 5. Pazar Odakliligin Alt Boyutlarinin Yeni Hizmet Gelistirme Ortam ve Destegine Etkisi

Bagimli Degisken: Yeni Hizmet Gelistirme-Ortam

Bagimsiz Degisken: p t P
Miisteri Odaklilik 0,309 3,777 0,000
R2=0,096; Diizeltilmis R?=0,089; F =14,268; p=0,000
Bagimli Degisken: Yeni Hizmet Gelistirme-Destek

Bagimsiz Degisken: p t P
Miisteri Odaklilik 0,369 4,606 0,000
R?=0,136; Diizeltilmis R2=0,129; F=21,213; p=0,000

Bagimli Degisken: Yeni Hizmet Gelistirme-Destek

Bagimsiz Degisken: p t P
Rakip Odaklilik 0,137 1,612 0,109
R?=0,019; Diizeltilmis R?=0,012; F =2,599; p=0,109

Bagimli Degisken: Yeni Hizmet Gelistirme-Ortam

Bagimsiz Degisken: p t P
Fonksiyonlar arasi 0,514 6,963 0,000
Koordinasyon

R2=0,264; Diizeltilmis R?=0,259; F =48,478; p=0,000

Bagimli Degisken: Yeni Hizmet Gelistirme-Destek

Bagimsiz Degisken: p t P
Fonksiyonlar arasi 0,486 6,459 0,000
Koordinasyon

R?=0,236; Diizeltilmis R?=0,230; F=41,721; p=0,000

438



Tiirk Turizm Arastirmalar: Dergisi, 4(1): 426-446.

Pazar odaklilik degiskenini olusturan unsurlardan biri miisteri odakliliktir. Bu baglamda miisteri
odaklilik degiskeni yeni hizmet gelistirme ortam degiskenini %9,6 oraninda ac¢iklamakta olup p
degeri (P: 0,000) anlamlidir. Miisteri odaklilik degiskenindeki bir birimlik artis yeni hizmet
gelistirmenin ortam degiskeninde 0,309 birimlik artisa neden olabilecektir. Bu durumda “2Hiaa:
Miisteri odakliligin yeni hizmet gelistirmenin ortami iizerinde anlaml etkisi vardir” hipotezi
kabul edilmistir. Miisteri odaklilik degiskeni, yeni hizmet gelistirme destek degiskenini %13
oraninda agiklamaktadir. Ayrica 0,369 standart beta degeri ile yeni hizmet gelistirmenin destek
degiskeni miisteri odaklilik degiskeni ile anlamli bir sekilde ongoriilebilmektedir. Dolayisiyla
“2Hiap: Miisteri odakliigin yeni hizmet gelistirmenin destegi {izerinde anlaml etkisi vardir”
hipotezi de kabul edilmistir. Adams, Fireitas ve Fontana (2019:134) miisteri odakliligin dogrudan
yeni hizmet gelistirme tizerinde olmasa da yenilik performansi {izerinde olumlu etkisi oldugunu
ortaya koymustur.

Pazar odaklihigm diger bir alt boyutu, rakip odakliik degiskenidir. Korelasyon analizi
dogrultusunda rakip odaklilik ile sadece yeni hizmet gelistirme destek degiskeni arasinda zay:f
diizeyde iligki goriilmiis ve bu dogrultuda regresyon modeli olusturulmustur. Ancak modelde p
degerinin (P: 0,109) anlamli ¢ikmamas: nedeniyle “2His.Rakip odakliligmn yeni hizmet
gelistirmenin destegi tizerinde anlamli etkisi vardir” hipotezi red edilmistir. Grawe vd.,
(2009:282) pazar odakliligin iki alt boyutu olan rakip odaklilik ve miisteri odaklilik ile hizmet
yeniligi arasinda olumlu iliski tespit etmistir. Lewrick, Omar ve Williams (2011:56) start-up ve
gelismis isletmelerde miisteri ve rakip odakliligin yenilik {izerindeki etkisini incelemistir. Start-
up isletmelerde miigteri odaklilik ile sadece artimsal yenilik arasinda, rakip odaklilik ile ise, hem
artimsal hem de radikal yenilik arasinda olumlu iliskiler bulmustur. Gelismis isletmelerde ise,
miisteri odakliligin her iki yenilik tiirii ile olumlu iliskisine rastlanirken, rakip odaklilik ile radikal
yenilik arasinda olumsuz iliski bulunmustur. Bu calisma sonuglarinda ise, hizmet yeniligi
tizerinde miisteri odakliligin olumlu etkisi goriiliirken, rakip odaklihigin etkisine rastlanmamuagtir.

Pazar odakliligin alt boyutu olan fonksiyonlar arasi koordinasyon degiskeni ise, yeni hizmet
gelistirmenin ortam degiskenini %26 oraninda agiklamakta olup p degeri (P: 0,000) anlamlidur.
Fonksiyonlar aras: koordinasyon degiskenindeki bir birimlik artis, yeni hizmet gelistirme ortam
degiskeninde 0,514'liik bir artisa neden olabilmektedir. Bu durumda “2Hica: Fonksiyonlar arasi
koordinasyonun yeni hizmet gelistirme ortami {izerinde anlamh etkisi vardir” hipotezi kabul
edilmistir. Fonksiyonlar arasi koordinasyon degiskeni yeni hizmet gelistirmenin destek
degiskenini %23 oraninda agiklamaktadir. Ayrica, fonksiyonlar arasi koordinasyon
degiskenindeki bir birimlik artis, yeni hizmet gelistirme destek degiskeninde 0,486’11k bir artisa
neden olabilmektedir. Dolayisiyla, “2Hice: Fonksiyonlar arasi koordinasyonun yeni hizmet
gelistirme destegi tizerinde anlaml etkisi vardir” hipotezi de kabul edilmistir. Ho vd., (2018:154)
de benzer sekilde fonksiyonlar arasi koordinasyonun yenilik ile olumlu iliskisinden
bahsetmektedir. Wang ve Miao (2015:2378)'nun pazar odakliigm alt boyutlarinin yenilikle
baglantili sonuglar ile iliskisini inceledigi ¢alismada da miisteri odaklilik, rakip odaklilik ve
fonksiyonlar aras1 koordinasyonun yenilik kiiltiirii ile iliskisi dogrulanmistir. Bu ¢alismada elde
edilen yeni iiriin gelistirme ortami tizerinde miisteri odakliligin ve fonksiyonlar arasi
koordinasyonun olumlu etkisi ayn1 dogrultuda bir sonugctur.

SONUC ve ONERILER

Arastirma Trakya Bolgesinde yerli ve yabanci misafirlere hizmet veren konaklama
isletmelerinde gerceklestirilmistir. Arastirma verileri genel miidiir, miidiir, departman amirleri
ve departman seflerinden olusan yoneticilerden anket teknigi ile elde edilmistir. Calismada,
konaklama isletmelerindeki strateji odaklilik ile yeni hizmet gelistirme arasindaki iligki
belirlenmeye yonelik bir model olusturulmustur. Olusturulan kavramsal modelde yeni hizmet
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gelistirmeyi etkileyen strateji odaklilik degiskeni, pazar ve teknoloji odaklilik boyutlar1 altinda
ele almmustir. Ayrica pazar odaklilik degiskeni de ilgili literatiire dayal1 olarak; miisteri odaklilik,
rakip odaklilik ve fonksiyonlar arasi koordinasyon olarak ii¢ alt boyut ile incelenmistir. Analizler
sirasinda, yeni hizmet gelistirme degiskeni iki alt boyuta ayrilarak, analizlerin devaminda yeni
hizmet gelistirme ortam ve yeni hizmet gelistirme destek olarak incelenmistir.

Arastirmada belirlenen ana hipotez cercevesinde yiiriitiilen analizlerde strateji odakliligin yeni
hizmet gelistirme {izerinde anlamli ve olumlu bir etkisi oldugu goriilmiistiir. Konaklama
isletmelerinin degisen pazar kosullarima uyum saglamak icin rekabet iistiinliigii elde etmesinin
anahtari, yeni iirtin ve hizmet gelistirmeleridir. Yeni hizmetlerin gelistirilebilmesine yonelik
cabalar, strateji odakli bakis agisi ile desteklenirse basar1 olasili1 da artacaktir.

Strateji odakliigin iki alt boyutu olarak kabul edilen pazar odaklilik ve teknoloji odaklilik
degiskenlerinin yeni hizmet gelistirme (ortam ve destek) tizerindeki etkisi incelendiginde ise,
bulgular, pazar odakliligin yeni hizmet gelistirme {izerindeki olumlu etkisini gostermistir.
Konaklama igletmelerindeki pazar odakli (miisteri odaklilik, rakip odaklilik ve fonksiyonlar arasi
koordinasyon) caligmalar kapsaminda yeni hizmet gelistirme {izerinde olumlu etkiler
gosterebilecegi anlasilmaktadir. Bunun sonucunda da yeni hizmet gelisimi saglayabilmeleri
pazar odakli bakis ile miimkiin olacag diisiiniilebilir.

Calismada pazar odakli bakisin yeni hizmet gelistirmede hem calisma ortamindaki mevcut
durum ile hem de calhiganlara sunulan firsatlar ile yakin iligki icinde oldugu goriilmektedir.
Miisteri odakliligin ve fonksiyonlar arasi koordinasyonun hem yeni hizmet ortami hem de yeni
hizmet gelistirme destegi tizerinde olumlu etkisi goriilmiistiir. Yeni hizmet gelistirme konusunda
gelisme kaydetmek isteyen konaklama isletmelerinin 6ncelikle kendi iclerinde miisteri odakli bir
yap1y1 saglamalarinin 6nemi bu sonuglarla ortaya konmustur. Etki diizeyleri incelendiginde ise,
konaklama isletmesinin tiim fonksiyonlarinin koordineli bir bi¢cimde ¢alismasinin yeni hizmet
gelistirme {izerinde daha biiytik bir etkiye sahip oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla arastirma ve
yazin taramasi sonuglarina gore, miisteri beklentilerini tespit eden, rakiplerini gozlemleyen ve
bu bilgileri isletme fonksiyonlar1 arasinda koordineli bir sekilde kullanan isletmelerin yeni
hizmet/iiriin gelistirme egilimlerinin daha yiiksek oldugu anlasilmaktadir.

Caligmanmn teknoloji odaklilik degiskeninin hem yeni hizmet gelistirme ortamini hem de yeni
hizmet gelistirmeye verilen destegi olumlu etkiledigi sonucu, konaklama isletmelerinde teknoloji
odakliligin isletmelerin yeni hizmet gelistirme diizeylerini arttiracagi yoniinde diisiinceyi
gliclendirmektedir. Isletmelerin karmasik teknolojiler kullanmast, yeni teknolojilerin yneticiler
tarafindan kabul gormesi dogal olarak yeni hizmet gelisimini destekleyecektir. Teknoloji
gelistirme konusunda izlenecek proaktif stratejiler sayesinde, isletmelerin sahip oldugu
kaynaklarin yenilik ¢alismalarina yonlendirilmesi, egitim ile insan giicline yatirim yapilmasi ve
odiillendirme mekanizmalarmin kullamilmasi yeni hizmet gelistirmede firsat olarak
kullanilabilecektir.

Tiim bulgular bir arada degerlendirildiginde, konaklama isletmelerinin yeni hizmet gelistirme
ortami yaratmasmda ve yeni hizmet gelistirme konusunda calisanlar1 desteklemesinde, bu
calisma kapsaminda ele alinan kavramlar arasinda en 6nemli olanin teknoloji odaklilik oldugu
goriilmektedir. Daha sonra ise fonksiyonlar aras1 koordinasyon ve miisteri odaklilik gelmektedir.
Fakat tiim bu faktorlerin bir biitiinliik i¢cinde ele alinarak iyilestirilmesinin yeni hizmet gelistirme
kabiliyeti tizerinde olumlu etki yapabilecegi ongoriilmektedir.
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Arastirma Trakya Bolgesi konaklama isletmeleri ile smirlandirilmistir. Arastirma bolgesinin
smurlarmin  genisletilmesi aragtirmanin genellenebilmeye yaklasmasma yardimcr olacaktir.
Ayrica, arastirmada ele alman degiskenlerin farkli degiskenler eklenerek test edilmesi de
konaklama isletmelerinde yeni hizmet gelistirilmesine katki saglayacak akademik caligmalar:
arttiracaktir.

Pazar odakli bakis agis1 ayn1 zamanda yoneticilerin ¢alisanlarina yenilik yapma konusundaki
yaraticthgin gelistirici firsatlarin verilmesini saglayacaktir. Yoneticilerin caliganlarimi dikkate
almasi, is tizerinde 6zerklik tanimasi, giiven olusturmasi, 6diil sistemleri, kaynak tahsisi ve insan
gliciine yatirimin arttirilmasi, yeni hizmet gelisimini destekleyerek isletmeyi hedeflerine daha
cabuk ulastiracaktir. Konaklama isletmelerinde mdisterilerin beklentilerini, memnuniyetlerine
iliskin baghliklarmi diizenli olarak degerlendirilip, izleyen bir ekibin olmasi, gelistirilen yeni
hizmetlerin zamanlama, isleyis ve kaynaklar bakimindan etkili olmasmi saglayacaktir.
Konaklama isletmelerinde djjital doniisiime adim atmay1 saglayacak bilgi islem teknolojisi
altyapisina yatirim yapilmasi, yeni hizmet gelistirme ve miisterilere sunumunda c¢agin
gereklerini karsilamaya katki saglayabilir. Bu nedenle, teknolojiye yapilan yatirimlara ayrilan
kaynaklarin arttirllmasi ve etkin kullanilmasi, rekabet iistiinliigii saglamada konaklama
isletmelerine avantaj saglayacaktir.
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