T.C.

HATAY MUSTAFA KEMAL UNIiVERSITESI
SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU

ISLETME ANA BiLiM DALI

ORGUT KULTURU VE HIiZMET iNOVASYON
PERFORMANSI ARASINDAKI ILISKIDE
ALGILANAN ORGUTSEL DESTEGIN ARACILIK
ROLU: TURIZM SEKTORUNDE BIR
ARASTIRMA

DOKTORA TEZI
Hazirlayan

Dilek EFE

Tez Danmismani
Prof. Dr. Ferit OLCER

Hatay-2022






T.C.

HATAY MUSTAFA KEMAL UNIiVERSITESI
SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU

ISLETME ANA BIiLiM DALI

ORGUT KULTURU VE HIZMET INOVASYON
PERFORMANSI ARASINDAKI ILISKIDE
ALGILANAN ORGUTSEL DESTEGIN ARACILIK
ROLU: TURIZM SEKTORUNDE BIR
ARASTIRMA

DOKTORA TEZI
Hazirlayan

Dilek EFE

Tez Danmismani
Prof. Dr. Ferit OLCER

Hatay-2022



ONAY

DILEK EFE tarafindan hazirlanan “ORGUT KULTURU VE HIZMET
INOVASYON PERFORMANSI ARASINDAKI ILISKIDE ALGILANAN
ORGUTSEL DESTEGIN ARACILIK ROLU: TURIZM SEKTORUNDE BIR
ARASTIRMA” adl1 bu caligma jiiri tarafindan lisansiistii 6gretim yonetmeliginin ilgili
maddelerine gore degerlendirilip oybirligi ile ISLETME ANA BILIM DALINDA
DOKTORA TEZI olarak kabul edilmistir.

27/06/2022

Jiiri Uyeleri imza

Prof. Dr. Ferit OLCER (Tez Danismani - Baskan)

Do¢. Dr. Metin REYHANOGLU (Uye)

Dog¢. Dr. Ozden AKIN (Uye)

Dog¢. Dr. Alpaslan ATES (Uye)

Dr. Ogr. Uyesi Fatih OZDEMIR (Uye)

Dilek EFE tarafindan hazirlanan “Orgiit Kiiltiirii Ve Hizmet Inovasyon
Performansi Arasindaki Iliskide Algilanan Orgiitsel Destegin Aracilik Rolii: Turizm
Sektoriinde Bir Arastirma” adli tez calismasinin yukarida imzalari bulunan jiiri

tiyelerince kabul edildigini onaylarim.

Do¢. Dr. Mustafa Onur KAN
Enstitii Miidiirii



TURKIYE CUMHURIYETI

HATAY MUSTAFA KEMAL UNIVERSITESI

SOSYAL BIiLiIMLER ENSTIiTUSU MUDURLUGUNE

Bu belge ile bu tezde yer alan bilgilerin tamaminin akademik kurallara ve etik
ilkelerine uygun olarak toplanip sunuldugunu beyan ederim. S6z konusu kural ve
ilkelerin geregi olarak tezde yararlandigim eserlerin tamamina uygun bir sekilde atifta

bulunarak kaynak gosterdigimi ayrica beyan ederim. (03/06/2022)

Dilek EFE



ONSOZ

Doktora tez ¢alismam boyunca destegi, tavsiyeleri, katkilar1, yonlendirmeleri

i¢in kiymetli danismanim Prof. Dr. Ferit OLCER e tesekkiirlerimi sunarim.

Degerlendirmeleri, yapici elestirileri, geri doniisleri ve rehberlikleri i¢in tez
izleme komitesinin degerli iiyelerinden Prof. Dr. Muharrem GUNES ve Dog. Dr.
Metin REYHANOGLU’na, tez savunmast jiiri iiyelerinden Dog. Dr. Ozden AKIN,
Dog. Dr. Alpaslan ATES ve Dr. Ogr. Uyesi Fatih OZDEMIR ’e;

Calismalarimin her asamasinda yardim ve desteklerini esirgemeyen sevgili
hocalarim, degerli meslektaslarim Dog. Dr. Seckin ESER, Dog¢. Dr. Hasan
CINNIOGLU, Dr. Ogr. Uyesi Gamze ERYILMAZ ve Ogr. Gor. Figen
ERGURBUZ’¢;

Uygulama asamasinda verilerin toplanmasi i¢in gereken destegi gosteren tiim
Ogrencilerime, turizm ¢alisanlarina; ¢alismam boyunca duyarli davranarak ellerinden
gelen destegi gosteren tiim arkadaslarima ve biiyiik ailemin {iyelerine tesekkiirii bir

borg bilirim.

Yiiksekogrenime bagladigim giinden bu yana beni maddi, manevi destekleyen,
yasadigim zorlu siireglerde, yogun ve ¢ok stresli oldugum donemlerde hosgoriileriyle
yanimda olan, gii¢ veren, beni sakinlestirmeye calisan sevgili anneme ve babama

minnetlerimi, cok degerli nisanlim Sinan OZDEMIR ’e sevgi ve siikranlarimi sunarim.

Saygilarimla

Dilek EFE — HATAY 2022



ORGUT KULTURU VE HIZMET INOVASYON PERFORMANSI
ARASINDAKI ILISKIDE ALGILANAN ORGUTSEL DESTEGIN ARACILIK
ROLU: TURIZM SEKTORUNDE BiR ARASTIRMA
Dilek EFE
Isletme Anabilim Dali, Doktora Tezi, 2022

Damisman: Prof. Dr. Ferit OLCER
OZET

Degisimlerin son derece hizli yasandig kiiresel rekabet ortaminda varligini ve
basarisin1 slirdliirmek, rekabette oOncii olmak isteyen isletmelerin, gerek Orgiit
yasaminda etkili olan kavramlar1 gerekse bu kavramlarin birbirleri olan iliskilerini,
birbirlerine etkilerini 1iyi incelemeleri ve bilmeleri gerekmektedir. Degisim
dongiisiiniin kesintisiz olarak siirmesi ve bu siirecte diinyanin gelisip ilerlemesini
temsil eden kavramlardan biri inovasyondur. inovasyonu is diinyas: giindeminin ana
maddelerinden biri haline getiren, yasanan teknolojik gelismelerdir. Bu yoniiyle,
sunduklar1 hizmetlerde gergeklestirilen inovasyon calismalari, otel isletmeleri
acisindan hayati bir 6neme sahiptir. Bu calisma, farkli bakis acilariyla agiklanmaya
calisilan hizmet inovasyon performansini destekleyen orgiit kiiltiiriiniin belirleyicileri
ile ilgili katkida bulunmaya ve hizmet inovasyonunu destekleyen orgiit kiiltiirii ile
hizmet inovasyon performansi arasindaki iliskiyi ortaya koymaya caligmaktadir. Bu
dogrultuda, tez ¢aligmasinda turizm sektoriinde, konaklama isletmelerinde ¢alisanlarin
orgiit kiiltiirii, algiladiklar1 oOrgiitsel destek ve hizmet inovasyon performanslar
arasinda anlamli bir iliski olup olmadigini incelemek amacglanmistir. Ayrica
demografik degiskenlerin kavramlar iizerinde etkisi ve bir farklilik olup olmadig,
kavramlarin ve demografik degiskenlerin bu iliskilerdeki etkilesimleri de

incelenmistir.

Arastirmanin evreni, Ege Bolgesinde yer alan illerde (Izmir, Mugla, Aydin,
Kiitahya, Manisa, Denizli, Usak, Afyonkarahisar) faaliyetlerini siirdiiren Turizm
Isletme Belgeli, 4 ve 5 yildizli otellerde calisan isgdrenlerden olusmaktadir. Amaca
bagli olarak olusturulan model, Yapisal Esitlik Modeli ile test edilmis, aracilik analizi

Baron ve Kenny’nin (1986) modeliyle yapilmistir.



Aragtirma sonuglarina gore; orgiit kiiltiirii, algilanan 6rgiitsel destegi ve hizmet
inovasyon performansini pozitif ve anlamli olarak etkilemektedir. Arastirmanin diger
bir sonucuna gore, algilanan orgiitsel destek hizmet inovasyon performansini pozitif
ve anlaml olarak etkilemektedir. Algilanan orgiitsel destegin aracilik roliine iligskin
yapilan analiz sonuglari, orgiit kiiltiiriiniin hizmet inovasyon performansina etkisinde

algilanan orgiitsel destegin kismi aracilik rolii oldugunu gostermektedir.
ANAHTAR KELIMELER

Orgiit Kiiltiirii, Algilanan Orgiitsel Destek, Hizmet inovasyon Performansi
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ABSTRACT

The businesses that strive to maintain their existence and success in the global
competition environment of accelerating change, and to pioneer in the competition
must analyse and know both the concepts that become effective in the organizational
life and the relations, effects of these concepts to one another in detail. Innovation is
one of the concepts that represents the uninterrupted continuation of cycle of change
and the development and advancement of the world in the process. What makes
innovation one of the primary items in the agenda of the business world is the ongoing
technological advances. In this regard, innovation studies carried out in the services
they provide is crucial in terms of hotel businesses. This study contributes to the
determinants of organizational culture that supports service innovation performance
tried to be explained by different viewpoints and tries to present the relation between
organizational culture that supports the service innovation and the service innovation
performance. Accordingly, within this thesis study, it is aimed to analyse whether there
is meaningful relation amongst organizational culture of the employees working in the
accommodation enterprises in the tourism sector, organizational support they
perceived and their service innovation performance. Besides, the effect of
demographic variables upon the concepts and whether there is a distinction and the

interactions of demographic variables in these relations were analysed as well.

The population of the research consists of the employees working in the four
and five-star hotels operating with tourism business certificate in the cities located in

the Aegean Region (Izmir, Mugla, Aydm, Kiitahya, Manisa, Denizli, Usak,
Il



Afyonkarahisar). The model was created in line with the purpose of the research and
tested using Structural Equation Model. Mediation analysis was conducted using the
Model of Baron and Kenny (1986).

According to the results obtained within the scope of the study, organizational
culture positively and meaningfully affects perceived organizational support and
service innovation performance. In addition, it has been determined that perceived
organizational support positively and meaningfully affects service innovation
performance. The results of analysis related to the mediation role of perceived
organizational support indicate that perceived organizational support has a partial
mediating role in the effect of organizational culture on the service innovation

performance.
KEY WORDS

Organizational Culture, Perceived Organizational Support, Service Innovation

Performance



ICINDEKILER

[0/ D)t AR PPRRRPY
ABSTRACT tiiitietieeieeieeeenienesiesnesnnsensnnssnsesessessessesnsessessesneensss 1]
ICINDEKILER ... ccttiiiitiiiiirieieriiieectieecensienensenessssnsessnncessesessV
TABLOLAR LISTEST....ciciiiiiiiiiiiiiiiiiicc e ceeceeceecee ceneenene e e X
SEKILLER LISTEST...covvvttiiitiiiiiiiieiiiieiieeiiieeeecenseenereeensnenseene. X
KISALTMALAR LISTESI...ccvviiiiiiiiiiiiiiieeiieveieeceeeenieeeeeeennn X
() 120 1 T PRSP TPRRRRRS |

BiRiINCIi BOLUM
ORGUT KULTURU

1.1LORGUT KULTURU KAVRAMI .........c.cooiiiiiiiisieeeesereeee e, 7
1.2.0RGUT KULTURUNU OLUSTURAN UNSURLAR.........ccccccovvrriearnnn. 16
1.3.0RGUT KULTURU MODELLERI VE BOYUTLARI ..............ccecourrrnnn, 20
1.4.0RGUT KULTURUNUN OZELLIKLERI ..........cccooooovviviiiieieceeecens 32
1.5.0RGUT KULTURUNUN OLUSUMU VE SURDURULMESI .................... 33
1.6.TURIZM VE OTEL ISLETMELERINDE ORGUT KULTURU ................ 35

IKiNCi BOLUM
ALGILANAN ORGUTSEL DESTEK

2.1.ORGUTSEL DESTEK KAVRAMI .........c.coooviviiivieiiieeeeceeeeeeessese s 41
2.2. ALGILANAN ORGUTSEL DESTEK KAVRAMI...........ccccccoovevivirrniarnnns 45
2.3.DESTEKLEYiCi ORGUTLERIN OZELLIKLERI..........c..ccccoovevvvininn, 50
2.4 ALGILANAN ORGUTSEL DESTEK KURAMLARI ..........cccccoovvvennnnn. 53
2.4.1.Sosyal Degigim Kurami..........cccooiiiiiiiiiiiiiiee s 53
2.4.2. KarsitliKIhik KUrami.......ccccooiiiiiieiiiic e 56
2.4.3.0rgiitsel Destek KUTAMI ........c.cvovieieiveviiiiiceeie e 57
2.4.4.Psikolojik S0zlesme Kurami ...........ccooveviiieiiniiiiiciiecsecseec e 59
2.5.ALGILANAN ORGUTSEL DESTEGIi ETKILEYEN FAKTORLER ........ 59



2.5.1.0rgltSel AdALEt......coveevvirereieceeiiecie et 60

2.5.2. YONEHCT DESIEGT ....vvvveiieiiiiiieiieeieiee e 63
2.5.3. Orgiitsel Odiiller ve Is KOSUIIAr......oovvvrerereieeiececcccceceseeeseeeees 64
2.5.4. BireySel OZellIKIET .......ceveveveereeeeeeeeeeeeeeecececeseseeseecesesesssssesesses e 66
2.6.ALGILANAN ORGUTSEL DESTEGIN SONUCLARI ...........cccccvvevnrnnans 68
2.6.1. Orgiitsel BaBIIlIK .........cccocveviieiveiiieiiiceeeee e 68
2.6.2. Performans ve Odiil BEKIENtiSi..........ccoevrveriverereiieccieieieieeeree e 70
2.6.3. 15 TAtMINI.c...vcvceieiiececcecee ettt 71
2.6.4. Orgiitsel Vatandaslik DaVvIani§i..........coceeveeerererieeseeiesseseceeeesesesnsenans 73
2.6.5. Yaraticilik ve Buluslarin Artmasi.........cccevveeiieniieiiniiicsie e 74
2.6.6. OFGULSE] SIS ..vuvviveririvisireiiscresese st 74
2.6.7. Zorunluluk HiSSEIME .......oiviiiiiiiiii e 76
2.6.8. Isten Ayrilma Niyeti......cccecvvevereieererierereseeeeeeeiesesseses e ses e senens 76
2.6.9. Geri Cekilme DavIraniSl........ccoiueeieriiieiie i 78
2.7.TURIZM VE OTEL ISLETMELERINDE ALGILANAN ORGUTSEL
I3 T I N 79

UCUNCU BOLUM
HiZMET iNOVASYON PERFORMANSI

3.1ANOVASYON KAVRAMI .......ooooivieiceieeeeeeeese e see e 87
3.2INOVASYON TURLERI .......cootiiiiiiiiticeesen s 89
3.2.1.Alanlarina GOre INOVASYON.........cccveviriviiiieiicieice s 90
3.2.1.1.Ur{in INOVASYONU.....c.vviveriireiisireiieeiicis e 91

3.2.1.2. Hizmet INOVASYONU ......cvvviviieiviiiieicicie s 92
3.2.1.3.S{ire¢ INOVASYONU .......cvivivviicecreie e 93
3.2.1.4.Pazarlama INOvasyonu ............ccccecevvvieucvereiiiecee e, 95
3.2.1.5.0rganizasyonel INOvasyon ............cccccucueivireveiiieieeeese s 96
3.2.2.Derecelerine GOre INOVASYON ........cvcvuivivieiveiiecieicie e 98
3.2.2.1.Artimsal (Kademeli) Inovasyon...........ccccccevvvieuereriiiiecrceeie, 98
3.2.2.2.Radikal INOVASYON.......cceveviiieeierciiccee e, 100
3.3.HIZMET ISLETMELERI VE OZELLIKLERI ............cccccovovviiiinrinn, 102
3.4.HIZMET ISLETMELERINDE INOVASYON CALISMALARI .............. 106



3.5INOVASYON PERFORMANSL...........cccoceviimirireiriieereeiese oo, 123

3.6.HIZMET iISLETMELERINDE INOVASYON PERFORMANSI.............. 128
3.6.1. Yeni Hizmet GeliStirilmesi......ccicvveeeiiiiire e 132
3.6.2. Calisan Inovasyon DavIaniSl..........cccoeeveveerverieerersessiessesssssssesssssssessssnans 134

3.7.TURIZM VE OTEL ISLETMELERINDE INOVASYON.........c..ccceceuu.... 136

DORDUNCU BOLUM
ORGUT KULTURU, ALGILANAN ORGUTSEL DESTEK VE
HIZMET iINOVASYON PERFORMANSI ARASINDAKI
ILISKILERIN INCELENMESI

4.1.0RGUT KULTURU IiLE HIZMET INOVASYON PERFORMANSI

ARASINDAKI TLISKI ........cocoooiviiiiciceceee e 146
42.0RGUT KULTURU 1ILE ALGILANAN ORGUTSEL DESTEK
ARASINDAKI TLISKI........cooooviiicciceceeeceeeee s 159
4.3.ALGILANAN ORGUTSEL DESTEK ILE HIZMET INOVASYON
PERFORMANSI ARASINDAKI ILISKI......ovuviiiiiiiiiiiiiciiiennnne 163
4.4.0RGUT KULTURU, ALGILANAN ORGUTSEL DESTEK VE HIiZMET
INOVASYON PERFORMANSI ARASINDAKI ILISKI .........ccccovevnnene, 172

BESINCi BOLUM
ORGUT KULTURUNUN HIiZMET INOVASYON PERFORMANSI
UZERINDEKI ETKiSINDE ALGILANAN ORGUTSEL
DESTEGIN ARACILIK ROLU UZERINE BiR ARASTIRMA

5.1. ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMI ........c.cooovoviiiiiiiicieeeeeeeeeee 180
5.1.1. Arastirmantn ONEMi ...........c.oveveveveveverereeeeeeeeeeeeeeese ettt 180
5.1.2. Aragtirmanin ATNACT ......c.ueeiueeeiiueeeiieeeiieeesieeesseeessieeesssresssseeesssseessseeesnes 182

5.2. ARASTIRMANIN MODELI VE HIPOTEZLERI ............ccccooocvvvviinnn. 183

5.3.ARASTIRMANIN KAPSAMI VE SINIRLILIKLARL.............c....ccceeuee..... 185
5.3.1. Arastirmanin KapSami..........ccovveiiriienieiiniieesieee e 185
5.3.2.Arastirmanin SInirlilKIArt .......ooovveiiiiiiii e 187

5.4 VERI TOPLAMA YONTEMIi VE KULLANILAN OLCEKLER ............. 188



5.4.1.Veri Toplama YONteMI.......cccuvieeiiiiiiiiieiiiicsieeseee e 188

5.4.2 Kullanilan OIGeKIET............ceuevevevrrreeerereeeeeeeetesesesesse s s seseneeeens 189
5.4.2.1.0rgiit KGIHIT OICEET «.vvvvvverererereeeeecerceeeeeesseeess e 189
5.4.2.2.Algilanan Orgiitsel Destek OIGeSi .....vvvrrrrrrriciereeeeeeeeeenns 190
5.4.2.3.Hizmet Inovasyon Performanst Olgegi ..........coceevvirerirererrirennna. 191

5.5.VERILERIN ANALIZ YONTEMI ........coooooniiniiiinsneeeeseeen 192
5.6.GECERLILIK VE GUVENILIRLIK ANALIZLERI...........c.ccccocovvvnnn, 194
5.7.ARASTIRMA BULGULARININ DEGERLENDIRILMESI .................... 207

5.7.1.Tanimlayict IStatiStKIET ..........cc.cvevrieiverieeeieicre e 207

5.7.2.KOrelasyon ANAHZI ..........ccoiiiiiiiiieies s 213

5.7.3.Farkliliklarin AnalizIeri .......cccccveuveiiiiiiiiiiiiiie e 220

5.7.4.Yapisal Esitlik MOdeli........ccocvviiiiiiiiiiiiiie i 244

5.7.5.Aracilik ANALIZICTT .....ooiiiveieiiii e 247

SONUGC VE TARTISMA ... uueeiviineeeeeeeerenneeeeeeeseennnesnessseensennnenss 254
KAYNAKCA et eeeeeeeteeeeeeeeeaveaeeeeeeesssennnaessesseenneesssessessuessssd82

S 368
EK L ANKEE FOMMIU ..o 368
EK 2: Etik Komisyonu Degerlendirmesi...........ccooveiiiiiiieiinieenieicsec e 373
EK 3: Yapisal Esitlik Modeli Istatistik SONUCIAIT.cvuueuneeeerneenrenerenrenernnnns 374

VIl



TABLOLAR LIiSTESI

Sayfa

Tablo 1. Aciklay1ct MOdEIIer ..........ccoiiiiiiiiiicicc e 23
Tablo 2. Siniflay1ct Modeller ..o 24
Tablo 3. Orgiit Kiiltiiriiniin OzelliKIeri...........c.cevrieereiireriicreiieeiesece e 33
Tablo 4. Kronolojik Inovasyon Tanimlart............ccceeveveveverivieeeeneeesessseseesesessesnens 89
Tablo 5. Radikal ve Artimsal INOVASYON ..........ccevvveveiieirieireeeececeeeeeee s 101
Tablo 6. Hizmet Sektoriindeki inovasyon Faaliyetlerini Uretim Sektoriindeki
Inovasyon Faaliyetlerinden Ayiran Farklar...........c.ccccccoeverrvererrinnnnnne, 109

Tablo 7. Ege Bolgesi’ndeki 4 ve 5 Yildizli Otellerin illere Gére Dagilim........... 185
Tablo 8. Olgeklerin Betimleyici IStatiStKIEr .........coovveveriveiiircrerieressereeeeeneies 195
Tablo 9. Orgiit Kiiltiirii, Algilanan Orgiitsel Destek ve Hizmet Inovasyon Performansi
Olgeklerinin KMO ve Bartlett Kiiresellik Testi.............cocuvvuvineennn. 197

Tablo 10. Orgiit Kiiltiirii, Algilanan Orgiitsel Destek ve Hizmet Inovasyon
Performansi Olgeklerinin Aciklanan Toplam Varyans Tablosu............ 198

Tablo 11. Agimlayict Faktor ANaliZi........ccceoeoerieiiiiniiieieeeie e 199
Tablo 12. Faktorlerin AVE, CR ve ALFA Degerleri.......ooouveneiininiiniinicenn 204
Tablo 13. Degiskenlerin Korelasyon ve VAVE Degerleri..........co..oovrvrnrrrrerrrennnnn. 205
Tablo 14. Cinsiyet ile Tlgili Frekans Bilgileri..........cccovevevieiiirererireisereeeesnenns 207
Tablo 15. Yas ile Tlgili Frekans Bilgileri...........cccceevrviriuireririiircreieieieeeeereseneneeene, 208
Tablo 16. Medeni Durum ile Tlgili Frekans Bilgileri ............cccccoeeveviiriercrerersinnne, 208
Tablo 17. Egitim Diizeyi ile Ilgili Frekans Bilgileri .........ccoocoveveviviiiiereriireienennn, 208
Tablo 18. Egitim Alani ile Tlgili Frekans Bilgileri .........c..ccoovveveriueinicreiereienennn, 209
Tablo 19. Calisma Siiresi ile Tlgili Frekans Bilgileri.........c.cccooveveveriiiieecrireriinnnne, 209
Tablo 20. Otelcilik Sektdriindeki Calisma Siiresi ile Ilgili Frekans Bilgiler........... 209
Tablo 21. Gérev Yapilan Departman ile ilgili Frekans Bilgileri ..............ccccvvveee. 210
Tablo 22. Orgiit Kiiltiirii Olgegine Iliskin Tanimlayici Istatistikler...................... 211
Tablo23. Algilanan Orgiitsel Destek Olcegine Iliskin Tanimlayici Istatistikler......212
Tablo 24. Hizmet inovasyon Performansi Olgegine Iliskin Tanimlayici Istatistikler
............................................................................................................... 213

Tablo 25. Korelasyon Analizi SONUGIATT ........cceviiiiiiiiiiieiccee e 219



Tablo 26. Cinsiyete Gore Orgiit Kiiltiirii, Algilanan Orgiitsel Destek ve Hizmet
Inovasyon Performansina iliskin t TeSti.........cccevovverriererrerersiererienennnn, 220
Tablo 27. Medeni Duruma Gére Orgiit Kiiltiirii, Algilanan Orgiitsel Destek ve Hizmet
Inovasyon Performansima Iliskin t TeSti.......cevevererererererererereeeeieeerennn, 221
Tablo 28. Egitim Alanina Gére Orgiit Kiiltiirii, Algilanan Orgiitsel Destek ve Hizmet
Inovasyon Performansina iliskin t TeSti.........ccceveeverriererierersiererieeennnn, 222
Tablo 29. Yasa Gore Orgiit Kiiltiirii, Algilanan Orgiitsel Destek ve Hizmet Inovasyon
Performansina Iliskin ANOVA Sonuclari.........cccceveveeveeseeieseseeenennn, 225
Tablo 30. Egitim Durumuna Gére Orgiit Kiiltiirii, Algilanan Orgiitsel Destek ve
Hizmet Inovasyon Performansina iliskin ANOVA Sonuglari.............. 230
Tablo 31. Calisma Siiresine Gére Orgiit Kiiltiirii, Algilanan Orgiitsel Destek ve
Hizmet inovasyon Performansina Iliskin ANOVA Sonuglari.............. 233
Tablo 32. Otelcilik Sektoriindeki Calisma Siiresine Gore Orgiit Kiiltiirii, Algilanan
Orgiitsel Destek ve Hizmet Inovasyon Performansma Iliskin ANOVA

N T0) 11801 3 5 DO PP TRR 237
Tablo 33. Caligilan Departmana Gére Orgiit Kiiltiirii, Algilanan Orgiitsel Destek ve
Hizmet Inovasyon Performansina iliskin ANOVA Sonuglari............... 243
Tablo 34. Modeldeki Anlamsiz Yollara Ait Regresyon Degerleri...........ccccevennee. 245

Tablo 35. Modelin Standardize Olmayan ve Standardize Tahmini Degerleri.........246

Tablo 36. Orgiit Kiiltiiriiniin Hizmet inovasyon Performansi Uzerindeki Etkisine

Yonelik Regresyon Analizi Sonuglart.........ccoooveiiiiiiniiicieen 248
Tablo 37. Orgiit Kiiltiiriiniin Algilanan Orgiitsel Destek Uzerindeki Etkisine Y&nelik
Regresyon Analizi Sonuglart..........ccocvviiiiiiiiciiiie s 249
Tablo 38. Algilanan Orgiitsel Destegin Hizmet Inovasyon Performansi Uzerindeki
Etkisine Yonelik Regresyon Analizi Sonuglart.........c.ccoovviiiiiiiinnnnn, 251
Tablo 39. Aracilik Modelinin Standardize Olmayan ve Standardize Tahmini Degerleri
............................................................................................................... 252
Tablo 40. SODEI TESHH ..o 253
Tablo 41. Hipotez Sonuglart Tablosu..........cccoceiiiiiiiiiiiiciece e 253
Tablo 42. Birinci Diizey DFA Regresyon Kovaryans Sonuglari....................... 374
Tablo 43. ikinci Diizey DFA Regresyon Kovaryans Sonuglart.......................... 377



SEKILLER LISTESI

Sayfa

Sekil 1. Denison ve Mishra Orgiit Kiiltiiriiniin Temel Boyutlart.............c.coccvevnnens 25
Sekil 2. Yeni Hizmet Gelisiminde Tki Asamalt Yapi........ococovevevivevceeerereneienennn. 134
Sekil 3. Arastirmanin Modeli.........ccooiiiiiiiiiiiiiei e 184
Sekil 4. Birinci Diizey DFA SONUCU........ccciiiiiiiiiiiicii e 203
Sekil 5. Tkinci Diizey DFA SONUCU........cceveveveteteteteieieeeeeseee ettt 206
Sekil 6. Teorik Model Gegerlilik SONUCU .......ccceeiiiiiiiiiiiie e 246
Sekil 7. Orgiit Kiiltiiriiniin Hizmet Inovasyon Performansi Uzerindeki Etkisine
YoOnelik YOI ANAlIZi....coooviiiiiiiiiieiieeee e 248

Sekil 8. Orgiit Kiiltiiriiniin Algilanan Orgiitsel Destek Uzerindeki Etkisine Yonelik
YOI ANAIIZI ... 249

Sekil 9. Algilanan Orgiitsel Desteginin Hizmet Inovasyon Performansi Uzerindeki
Etkisine YOonelik Yol ANaliZi.......ccooiiiiiieiiiiiiiiiiie e 250

Sekil 10. Algilanan Orgiitsel Destek Aracilik MOdeli.........cocoveverrcviriirereriireiinennn, 251

Xl



KISALTMALAR LiSTESI

AB: Avrupa Birligi

ABD: Amerika Birlesik Devletleri

AFA: Acimlayici Faktor Analizi

Alt Boyut Ort.: Alt Boyut Ortalama

Alt Boyut Std. S.: Alt Boyut Standart Sapma
AMO: Yetenek Motivasyon Performan Teorisi
AMOS: Yapisal Esitlik Modeli Programi
ANOVA: Varyans Analizi

AVE: Ortalama Agiklanan Varyans

ATM: Otomatik Vezne Makinesi

B: Standardize Olmayan Beta Katsayisi
Bknz.: Bakiniz

CEO: icra Kurulu Baskan1

CFI: Karsilastirmali Uyum Indeksi

CR: Birlesik Giivenilirlik

CRM: Miisteri Iliskileri Yonetimi

Cal. Siir.: Calistig1 Siire

Depart.: Calistig1 Departman

Df: Serbestlik Derecesi

DFA: Dogrulayict Faktor Analizi

Egi. Ala.: Egitim Alan1

Egi. Dur.: Egitim Durumu

F: F Test Degeri

F&B: Yiyecek ve Icecek

GFI: lyi Uyum indeksi

H: Hipotez

IBM: Uluslararas: Is Makineleri

IF1: Artan Uyum Indeksi

ISO: Uluslararasi1 Standardizasyon Kurulusu
IT: Enformasyon Teknolojileri

IKY: Insan Kaynaklar1 Y6netimi

Xl



Kare. Ort.: Kareler Ortalamasi

Kare. Top.: Kareler Toplam1

KMO: Kaiser-Meyer-Olkin

KOBI: Kiiciik ve Orta Bityiikliikteki Isletmeler
LSD: En Onemsiz Fark

Maks.: Maksimum

Med.Dur.: Medeni Durumu

Min.: Minimum

N: Orneklem

OECD: Ekonomik Kalkinma ve Isbirligi Orgiitii
OK: Oslo Kilavuzu

Ort.: Ortalama

0O.S.C.S.: Otelcilik Sektoriindeki Calisma Stiresi
Olcek Ort.: Olgek Ortalama

Olcek Std. S.: Olcek Standart Sapma

RMSEA: Yaklasik Hatalarin Ortalama Karekokii
SDK: Yazilim Gelistirme Kiti

SPSS: Sosyal Bilimler I¢in Istatistik Programi
SRMR: Standardize Ortalama Hatalarin Karekokii
Std. E.: Standart Hata

Std. S.: Standart Sapma

T: t Test Istatistigi

TLI: Normlastirilmamis Uyum indeksi

p: Anlamlilik Diizeyi

r: Korelasyon Analizinde Tahmini Deger

YEM: Yapisal Esitlik Modeli

Z: Test Istatistigi

B: Standardize Beta Katsayist

y2(CMIN)/df: Ki-Kare Uyum Testi

X1



GIRIS

Bir toplumu olusturan bireyler tarafindan kabul edilmis bilgi, inang, sanat,
ahlaki degerler ve diger ilgili tim yeteneklerin karistimi olan kiiltiir, insan
davranislarin birgok farkli agidan etkilemektedir. Orgiitlerdeki bireylerin davranislari,
icinde bulunduklar1 toplumsal kiiltiiriin temel degerlerine bagl olarak degisiklik

gostermektedir.

Orgiitler, fertleri hem fiziki olarak ayn1 yerde olmaya zorlar hem de toplumsal
anlamda degisik gomiilmisliiklere sahip olmalarina ragmen miisterek bir kiiltiir alani
olusturular. Hatta s6z konusu bu alan bireylerin siki bir etkilesim igerisinde olduklari
orgiitlerde, bireylerin birbirleri ile kurduklar iligkilerin, bu iligkinin taraflarina ve
biitiin olarak drgiite olan katkisini belirlemektedir. Orgiit kiiltiirii, degerler, semboller,
torenler, dil, nesilden nesile aktarilan térenler ve anlatilan hikayeler, mitler vasitasiyla
orgiit tiyelerinin davranislarina yon veren kurallari, normlari, tutum ve davranislari,
aligkanliklar1 ifade etmektedir. Bu sistem hem bireylerin hem de Orgiitlerin
basarisindan performansina birgok bireysel ve orgiitsel ¢iktiyr derinden etkileyen

onemli bir etken olabilmektedir.

Bir isletmede var olan yonetim uygulamalarinin, farkli kiiltiirel ortamda
faaliyet gosteren bir isletme tarafindan taklit edilmesinin ayni1 basariy1 beraberinde
getirememesi Sonucu orgiit kiiltiiriiniin 6nemi fark edilmistir. Bagarisizligin nedenleri
arastirildiginda ise kiiltiirel 6zelliklerin biiyiik etkiye sahip oldugu ortaya ¢ikmis ve

kiltlir yonetim yazininda onemli bir konu haline gelmistir.

Orgiit kiiltiirii, 6rgiitiin iiyesi olanlar tarafindan meydana getirilen ve kabul
goren degerleri ifade etmektedir. 1980°li yillarda Japon orgiitlerinin basarilariyla 6n
plana ¢ikmasi kavramin 6nemini gozler 6niine sermistir. Bahsi gecen yillarda Japon
orgilitlerinin yiiksek performans saglama konusunda basarili olma nedeni 6rgiit kiiltiirti
olarak goriilmektedir. Bu durumun batili iilkeler tarafindan fark edilmesinin ardindan
orgiit kiiltiirii gerek aragtirmacilar gerekse oOrgiitler tarafindan énem verilen bir konu
haline gelmistir. Orgiitiin yiiksek performans sergilemesi, basarili olmasi ve bunu
stirdiiriilebilir kilmasi, rekabet kosullarina uyum saglamasi bakimindan 6rgiit kiiltiirii

onemi bir role sahiptir (Gordon ve DiTomaso, 1992; Burt vd., 1994). Milli kiiltiir,
1



oOrgiitiin kuruculari, kanaat onderleri, liderler, 6rgiitiin ¢alisanlar1 6rgiit kiiltiiriine etki
etmektedir. Orgiit kiiltiirii, calismalariyla ilgili isgdrenlere yol gdsterici, onlarin drgiite
olan bagliligini, is tatminini (Pool, 2000) artiric1 nitelige sahip olan ancak yazih
olmayan bir 6zellige sahiptir. Bu ¢ercevede orgiitiin sahip oldugu Kkiiltiiriin bazi

etmenleri direkt olarak etkiledigini sdylemek miimkiindiir.

Calisana dnem veren, onlar1 destekleyen bir 6rgiit kiiltiirii olumlu davraniglarla
ilgili (Odom vd., 1990; Sheridan, 1992) oldugu i¢in 6rgiitler incelenirken 6rgiit kiiltiirii
faktoriiniin taninmasi ve verimlilikle, performansla, drgiitsel destekle olan iliskilerinin
anlamlandirabilmesi gerekmektedir. Bu sayede orgiit kiiltiirlinlin 6rgiitler, yonetim ve

calisanlar bakimindan yararlari ortaya ¢ikarilabilir.

Orgiitiin ortak degerlerini, ulasmay1 amagladig1 hedeflerini kabullenen, bunlara
sahip cikan c¢alisanlar, orgiitleri tarafindan desteklendiklerini algiladiklarinda orgiit
kiiltiirine kolayca ve kisa zamada adapte olurlar ve daha ¢ok yarar getiren eylemlerde
bulunmaya yonelirler. Eisenberger vd. (1986), isgoren-isveren arasindaki degisim
iligkisini anlamak i¢in sosyal miibadele bakis acisina dayanarak algilanan orgiitsel

destek kavramini gelistirmislerdir.

Algilanan orgiitsel destek, calisanlarin orgiitiin katkilarina ne 6lclide deger
verdikleri ve refahlarint ne kadar Onemsedikleri yoniindeki algist olarak
tanmimlanmaktadir. Orgiit ve calisanlar1 arasindaki degis tokus iliskisini, orgiitlerin
calisanlarina verdikleri haklarin onlar1 doyuma ulagtiracak seviyede olmasi bunun
karsihiginda da c¢alisanlarin Orgiit icin bazi mesuliyetleri iistlenmeleri ortaya
cikartmaktadir. Blau (1964), bu durumu sosyal miibadele teorisine dayandirmaktadir.
Bu cergevede sosyal miibadele, iki tarafin birbirlerine iyilik yapmalar1 esasina
dayanmaktarir. Teoriye gore iyilik yapan, diger tarafin bu iyiligin karsiligim
Odeyecegini beklemektedir. Sosyal miibadele iligkisi, taraflar arasindaki beklentiler
karlisandigi miiddetce devam edecektir. Acik acik ifade edilmese de varliginin
bilincinde olunan sosyal miibadele teorisi, tersi davranislar sergilendiginde onemli
sayilabilecek, etkileri negatif olan her iki tarafin da iistelenmek durumunda oldugu
mecburiyetleri ifade etmektedir. Bu teoriye gore, sosyal miibadele Orgiitler,
calisanlarinin mutlu olmasi i¢in ¢aba harcadiginda baslar, orgiitiin bu ¢abasi ¢alisan

tarafindan dogru olarak algilandig: stirece devam eder (Bediik ve Ertiirk, 2015: 6).



Orgiitsel destek algis1 yiiksek diizeyde olan ¢alisanlarin drgiitleri hakkindaki
diisiinceleri, ona karsi besledikleri duygular olumludur. Bu nedenle, karsilik olarak
daha fazla katki sunmak isterler, performanslarinin yiliksek oldugunu gostermek
amaciyla daha fazla ¢alisirlar (Eder ve Eisenberger, 2008: 55-68). Destekleyici bir
orgiit kiiltiirtinde, ¢aliganlar i¢in inovasyon biiyiikk 6nem tasirken, kat1 kiiltiire sahip
orgiitlerde statiikoculuk 6n planda oldugundan inovatif davraniglar yeterli destegi
gormeyebilmektedir. Orgiitlerde inovasyonu ortaya ¢ikaracak ve hayata gecirecek olan
orgiit calisanlaridir. Bu nedenle De Jong ve Kemp (2003) orgiitlerde ¢alisanlarin
fikirlerinin orgiitin her basamagi tarafindan desteklenmesinin inovatif davranig
gelistirmeleri ve performanslarini artirmalart konularinda kolaylik sagladigini ifade
etmislerdir. Bu noktada inovasyonu destekleyici bir orgiit kiiltiiriinlin olusturulmasi

yonetimin temel gorevleri arasinda yer almaktadir.

Hizmet sektoriiniin iilkelerin ekonomik gelisimlerinde Onemli bir payi
bulunmaktadir. Belirli 6l¢iilerdeki kalite diizeyleri ve hizmet sunumlar1 neredeyse tiim
isletmeler tarafindan benimsenmis durumdadir. Bu durum goéz oniine alindiginda
farklilik yaratarak isletmeyi digerlerinden ayiracak ve rekebette Oncili olmasini
saglayacak stratejilerin biiyiik bir kisminin inovasyon calismalari ile iliskili oldugu

goriilmektedir.

Hizmet sektoriiniin ekonomik manéada biiylimesi ve gelisme gostermesinde
hizmet inovasyonu 6nemli bir role sahiptir. Hizmet isletmelerinin rekabet ortaminda
varliklarmi siirdlirebilmesi ancak kendilerini yenilemeleri ve gelistirmeleriyle
miimkiindiir. Hizmet sektorii icerisinde dnemli pay sahibi olan turizm sektorii birgok
unsurun bir araya gelmesiyle olusan karma bir yapiya sahiptir. Bu karmayi olusturan
unsurlarin en 6nemlilerinden biri konaklama isletmeleridir. Konaklama isletmelerinde
son yillarda yasanan biiylime ve doniisiim bu isletmelerin 6nemini daha belirgin hale
getirmektedir. Hizle gelisen teknolojiyle degisen misafir beklenti ve gereksinimlerine
cevap verebilme cabasi otel isletmelerinin inovasyon faaliyetlerine agirlik vermelerine
yol agmustir. Inovasyon siirecinde énemli rol oynayan calisanlar, siirekli degisim
halinde olan begeni ve ihtiyaclari ile yenilik ve farklilik beklentisi i¢inde olan konuklar
olmak {lizere birden ¢ok faktor, otel isletmelerinin hizmet inovasyon faaliyetlerine

yonelmelerini etkilemektedir. Hizmetin dogal yapisi geregi hizmet isletmelerinde
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inovasyon dahil gerceklestirilecek her stratejinin temelinde insan faktorii yer almak
durumundadir. inovasyonun otel isletmelerinin performanslarina olan etkisi her gecen
giin cogalmaktadir. Bu nedenle isletme yonetimleri bu konuya daha titiz yaklagmakta
ve dakkatlice ele almaktadirlar. Hizmet inovasyonu uygulamalarinin karmasik ve
zaman isteyen yapisi diigiiniildiigiinde, bu uygulamalarin basariya ulasabilmesi icin
hizmet isletmesi icerisinde calisanlarin birbirleri arasindaki, ¢alisanlarla yonetim
arasindaki ve tiim bu unsurlarla miisteriler arasindaki bilgi akisinin saglikli islemesinin
ne kadar 6nemli oldugu anlasilmaktadir. Isletme performanslarinin inovasyonla
artirtlmasi ¢abasinda olan otel isletmeleri hizmet inovasyon performansini etkileyen

etkenlere odaklanmalidirlar.

Calisanlarin yaratic1 fikirler gelistirebilmeleri, inovasyon yapabilmeleri icin
orgiitte inovasyona agik yapiyr destekleyecek yonetim anlayisi, ¢alisma atmosferi ve
bir orgiit kiltliiri olusturulabilmelidir. Kiiresel rekabette basarili olmak isteyen
orgiitler, daha kisa zamanda rakiplerinden daha kaliteli, yeni {iriin ve hizmetler
gelistirmelidir. Yeni iirlin ve hizmet gelistirme siirecleri, biitlin bir 6rgiitte, uygun bir
orgiit kiltiri ile desteklendigi taktirde etkinlik ve verimlilik saglanabilmektedir.
Basarili olmak icin inovasyonu destekleyen, tesvik eden ve besleyen yenilik¢i bir
orgiitiin inovatif bir orgiitsel kiiltiire sahip olmasi gerekir. Orgiitiin sadece yeni iiriin
ve hizmetler gelistirerek rekabette Oncli olamayacagini ya da rekebet avantajini
koruyamayacagini, inovatif bir kiltliriin var olmadigi kosullarda da inovasyon
caligmalarinin olabilecegini belirtmek gerekir. Ancak uygun bir orgiit kiiltiirii ile
inovasyon faaliyetlerinin daha hizli ve daha siirdiiriilebilir yapilacagi soylenebilir.
Isletmeler i¢in 6nemi biiyiikk olan inovasyon calismalarmnin basarili bir sekilde
yiirlitiilmesi ve sonuglandirilabilmesinin en ciddi unsurlarindan birinin, Orgiitlere

hakim olan orgiit kiiltiirii oldugunu ifade edebiliriz.

Ozetle, calisanlarin rgiit kiiltiiriinii benimsemesi inovatif diisiinceyi agiga
cikarirken, isletmelerin  inovasyon yapabilmeleri, c¢alisanlarin1  inovasyona
yoneltebilmeleri ve bu konuda cesaretlendirebilmeleri icin hi¢ siiphesiz inovatif ve

destekleyici bir orgiit kiiltiiriine sahip olmalar1 gerekmektedir.

Yapilan degerlendirmeler 1s18inda  arastirmanin  soru ciimlesi; Otel

isletmelerinde yiiriitiilen inovasyon c¢aligmalarinin performans: iizerinde, otelin
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kiiltiriniin ve c¢alisanlarin Orgiitsel destek algilarinin etkisi var midir? olarak
belirlenmistir. Bu nedenle orgiitsel davranis konularindan orgiit kiiltiirli, algilanan
orgilitsel destek ile hizmet inovasyon performansi arasindaki iliskinin saglikli sekilde

yorumlanmasi gerekmektedir.

Bu amag ile bu ¢alismada orgiit kiiltiirii, algilanan Grgiitsel destek ve hizmet
inovasyon performansi arasindaki iligki belirlenmekte ve orgiit kiiltliriiniin hizmet
inovasyon performansina etkisinde algilanan Orgiitsel destegin aracilik roli
incelenmektedir. Arastirma alti bolimden olusmaktadir. Tez ¢alismasinin ilk
boliimiinde; orgiit kiiltiirti kavrami ve kavrami olusturan unsurlar agiklanmakta, orgiit
kiiltiiri modelleri ve boyutlari, 6zellikleri, olusumu ve siirdiiriilmesi ele alinmakta,

son olarak turizm ve otel isletmelerinde orgiit kiiltiirii konusuna deginilmektedir.

Arastirmanin ikinci boliimiinde, orgiitsel destek ve algilanan orgiitsel destek
kavramlari, destekleyici orgiitlerin 6zellikleri agiklanmakta, algilanan orgiitsel destek
kuramlar1 ile algilanan orglitsel destegi etkileyen faktdrler ve sonuglarina
deginilmekte, turizm ve otel isletmelerinde algilanan oOrgiitsel destek konusu ele

alinmaktadir.

Arastirmanin {i¢ilincli boliimiinde, inovasyon kavrami, tiirleri agiklanmakta ve
hizmet isletmelerine deginilerek s6z konusu isletmelerde inovasyon c¢alismalari
hakkinda bilgi verilmekte, inovasyon performansinin ardindan hizmet isletmeleri bir

de turizm ve otel isletmeleri agisindan inovasyon performansina deginilmektedir.

Arastirmanin dordiincii boliimiinde 6rgiit kiiltiirii, algilanan orgiitsel destek ve
veren ge¢mis donemlerde yapilmis olan c¢alismalar ele alinmakta, Sosyal Miibadele
Teorisi cercevesinde orglit kiiltiiriinlin hizmet inovasyon performansina etkisinde
algilanan orgiitsel destegin roliinii incelemek amaci ile olusturulan model ve

gelistirilen hipotezler i¢in literatiirel temel sunulmaktadir.

Arastirmanin  besinci boliimiinde, arastirmanin amaci, Onemi, modeli,
hipotezleri, kapsami1 ve sinirliklart agiklanmakta, veri toplama yontemi ve kullanilan

Olgekler ile ilgili bilgiler verilmekte, aragtirmada kullanilan lgeklerin gegerliligi ve
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giivenilirligine yonelik sonuglar paylasilmakta, bununla birlikte analizler sonucunda

elde edilen bulgular degerlendirilmektedir.

Arastirmanin son boliimiinde, analiz sonuglarinin arastirma konusunun teorik
altyapisi ile mukayesesi yapilmakta ve ortaya ¢ikan sonuglara yer verilmektedir. Bu
sonuclara bagli olarak yoneticilere ve gelecek donemde bu arastirmanin konulari ile

ilgili ¢alismalar yapacak aragtirmacilara 6neriler sunulmaktadir.



BIiRINCi BOLUM
ORGUT KULTURU

Calismanin bu boliimiinde; orgiit kiltliri kavrami ve kavrami olusturan
unsurlar aciklanmakta, orgiit kiiltiirii modelleri ve boyutlari, 6zellikleri, olusumu ve
stirdiiriilmesi ele alinmakta, son olarak turizm ve otel isletmelerinde orgiit kiiltiirti

konusuna deginilmektedir.
1.1.  ORGUT KULTURU KAVRAMI

Bu boéliimde orgiit kiiltiirine iliskin kavramsal tartismalar1 ortaya koymak
amactyla orgiit ve kiiltiir konularina deginilecek ve devaminda orgiit kiiltiiri ile ilgili

aciklamalar yapilacaktir.

Orgiit kavram akillara ilk olarak insan faktdriinii getirmektedir (Sisman, 2014:
24). Insanlarm tek basmna yasamalart siklikla karsilasilmayan bir durumdur.
Birbirinden bagka nedenlerin basinda gelen sosyal hayatin mecburiyeti, insanlarin bir
araya gelerek sosyal gruplar olusturmalarina, dolayisiyla oOrgiitlenme siirecinin
baslangicina sebep olmaktadir (Giiney, 2015: 2). Insanlarin tabiatta yasamlarimi
stirdiirebilmeleri igin yaptiklari igbirlikleri ile baslayan 6rgiit kavrami, her gegen giin
yasadigimiz degisim ve gelisimlerle birlikte sekillenmis ve bilingli ortakliklar halini
almistir (Battal, 2007: 45).

Yunanca “organon (organ)” kelimesinden tiiretilmis olan Orgiit ya da
organizasyon kelimesi bagimsiz bir fonksiyona sahip olan canli bir varligin pargasi,
bir alet ya da ara¢ anlamina gelmektedir. Yeni Latince’de ayri1 kuruluslarin
birlesmesiyle bir biitiiniin olusturulmasini ifade eden (Nehmer, 2015: 12) oOrgiit
kavrami, Tiirk Dil Kurumu SézIlugii’nde ise “ortak bir amact veya isi gerceklestirmek
icin bir araya gelmis kurumlarin veya kisilerin olusturdugu birlik, tesekkiil, teskilat”

seklinde tanimlanmaktadir (www.tdk.gov.tr - Erisim Tarihi: 02.04.2018).

Genel olarak ifade edildiginde Orgiit, ortak bir gayeye ulagsmak igin birlesen
insanlarin olusturdugu yapilardir. Bu yapi olusturulurken yapilan bir dizi eylemler

serisine orgiitlenme ya da organize etme olarak ifade edilmektedir ki bu da 6rgiitiin bir
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diger anlamidir (Giiney, 2007: 27). Baska bir anlamziyla 6rgiit, toplumda faal olan, iiriin
ve hizmet {ireten sosyal bir varlik, kurum veya kurulustur (Simsek ve Celik, 2017: 24).
Giddens (2008: 684) orgiitii “insanlarin girdi ve/veya kaynaklari, yetki ve sorumluluk
diizeni baglaminda belirli bir hiyerarsik diizen icerisinde amaglarini gergeklestirmek
icin kullandiklari, ¢evresel etkilesime duyarli sosyal ve teknik sistemler” seklinde ifade

etmektedir.

Orgiit, belirli hedeflere ulasmak igin bir araya gelen insanlarin birbirleri ile olan
iliskilerini diizene koyan bir aragtir (Simsek ve Celik, 2017: 23). Schein (1970) orgiitii,
“ortak bir amaci gergeklestirmek maksadiyla bir araya gelen insanlar tarafindan
olusturulan ve gorev dagilimi yapilarak, bir otoriteye ya da hiyerarsiye bagl olan
insanlar tarafindan ortaya ¢ikarian faaliyetlerin bilissel birlikteligi” seklinde
tanimlamistir (Schein’den (1970) aktaran: Giiglii, 2003: 147).

Tanimlardan hareketle orgiitii; belirlenmis amaglar1 basarmak i¢in bir araya
gelerek isbirligi yapan insanlarin olusturdugu sdylenebilir. Orgiitlerin var olmalarinda,
hedeflerine ulagmalarinda ve olusturduklar1  degerleri sonraki kusaklara
aktarmalarinda en &nemli girdi insandir (Kogel, 2015: 20-30). Orgiitiin sosyal bir
varlk oldugunun gostergesi “insan” kavramudir. Insanlar hayatlarmin gogu
asamasinda ya mevcut olan ya da kendilerinin olusturdugu orgiitlerle etkilesim
halindedirler. Insanlarm kendi giiclerini asan ve ortak c¢aba gerektiren amagclarma
ulasabilmeleri i¢in digerleri ile giic ve eylemlerini birlestirmeleri yani is birligi
yapmalar1 zorunludur. Zira insanlar ilk c¢aglardan beri yasamlarini siirdiirebilmek,
diigmanlar1 ve zorlu doga sartlariyla savasabilmek ve tek baslarina yapamadiklarin
islerin de {istesinden gelebilmek ig¢in bir birlik olmakta ve giiglerini
birlestirmektedirler. Isbirligi olmadan toplumsal yasamin olamayacagi goz ardi

edilemez bir gercekliktir (Hasanoglu, 2004: 44; Celik, 2007: 6).

Orgiit kavrami, arastirmacilarin bakis acilarina ve calisma alanlarina gore
farklilik gostermektedir. Sosyal bilimlerdeki birgok kavramda oldugu gibi orgiit
kavrami da tek bir tanimla ifade edilemezken (Kaya, 2008: 122), tanimlamalarda su

kavramlara iligkin ortak 6zellikler bulunmaktadir (Tas¢ioglu, 2010: 8):

v Birden fazla kisinin katilmasi,



v Katilimin bilingli yapilmasi ve bireyler arasi etkilegimin olmast,

v’ Is-is, is-insan ve insan-insan arasindaki baglant1 ve ayarlamalardan meydana
gelen toplumsal bir yap1 olmasi,

v' Belirli bir amag etrafinda toplanilmas,

v" Belirlenen hedefe 6zgii, insani ve fiziki imkanlarin birlestirildigi etkinliklerin
rasyonel bir sekilde koordine edilmesi,

v' Uyelerin isbirligi iginde, verimli sekilde ¢alismasmi saglayan planl ve

koordineli, kendine has norm ve kullar1 olan agik faaliyetler sistemi olmasidir.

1980°1i yillardan itibaren orgiit kavraminin etkilendigi bir bagka kavram da
kiltirdir (Sisman, 1995: 87). Schein (1996) kiiltiirii; disiinme, algilama ve tepki
vermenin Ortiilii yollarindan biri olarak gormekte ve orgiit i¢inde etkinlik gdsteren
kalic1 giiclerden biri olarak degerlendirmektedir. Orgiitin hedefleri ve stratejik
planlarinda, alacagi kararlarin belirlenmesinde, ortak degerlerde bulusulmasinda ve
orgiitiin ortak hedefleri dogrultusunda hareket edilmesinde kiiltiirel degerler biiyiik
onem tasimaktadir (Diker, 2014: 152).

“Cultura” sézciigiinden gelmis olan kiiltiir kelimesi, Latince’de “colere”; ekip
bigmek, stirmek, yetistirmek anlamlarinda kullanilmaktadir. Tiirk¢e’de ve 17. yiizyila
kadar Fransizca’da ekin anlaminda kullanmilan kiltir kelimesi, Tirk Dil Kurumu
tarafindan su sekilde tanimlamaktadir (www.tdk.gov.tr - Erisim Tarihi: 03.04.2019):
“Tarihsel, toplumsal gelisme siireci i¢inde yaratilan biitiin maddi ve manevi degerler
ile bunlar1 yaratmada, sonraki nesillere iletmede kullanilan, insamin dogal ve

toplumsal ¢evresine egemenliginin ol¢iisiinii gésteren araglarin biitiinii, hars, ekin”.

Kiiltiir, bir gegmise sahip, toplumsal iliskileri belirleyen bir yapiya isaret
etmektedir. Kavramin tarimla ilgili olmasi, tarim ile baslamis olabilecegini

diistindiirmektedir.

Ilk olarak Voltaire aracihigiyla kiiltiir kavrami, insan zekasmin dogusu,
olgunlasmasi ve yiikseltilmesi manasinda kullanilmigtir. Ardindan kavram,
Almanca’ya gegmis, 1793’te Alman Dili Sozliigii’nde “cultur” seklinde yer almaya
baslamistir (Bozkurt, 2011: 122; Saruhan ve Yildiz, 2012: 47). 1871 yilinda kiiltiirii

ilk tanimlayanlardan ve kiiltiir kavramina getirilen en gecerli tanimlardan birini
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yapmis olan Edward B. Tyler’in ¢alismasina gore kiiltiir; insanin 6grendigi bilgi,
inang, sanat, gelenek, 6rf ve adetlerin, toplumun bir iiyesi olan insanin elde ettigi biitiin
yetenek ve aligkanliklarin olusturdugu karmasik bir biitiindiir (Hofstede vd., 1990:
311). Tyler’m yaptif1 tamimda Ogrenmeye vurgu yapildigi goriilmektedir. Insan
ogrendikleri ile kiiltlirii sekillendirmekte ve aligkanlik haline getirmektedir. Ayrica

gelenek ve gorenekler, orf ile adetler kiiltiiriin diger 6nemli 6gelerindendir.

Kiiltiir kavramina getirilen tanimlar ¢ogunlukla insanin belli kazanimlarini ve
tecriibelerini, gecmisten tasidigt sembollerini, nesilden nesile aktarmak igin
gelistirdigi davranis kaliplarint incelemektedir. Cok fazla farkli tanimi yapilan kiiltiir
kavramu icin sosyal bilimcilerin su ifadeyi kullandiklar1 bilinmektedir (Dogan, 2013:
2): “Bir kavramin bu kadar ¢ok tanimi varsa, onun tanimlanamayacagini kabul etmek

gerekir”.

Kiiltiir, sosyal bilimlerde ¢esitli anlamlarda, insan ve toplumla ilgili olarak
pek ¢ok kez tanimlanmistir. Cesitli interdisipliner bilimler tarafindan da incelenmis,
soyut ve karmasik bir yapiya sahip olan kavram, farkli sekillerde tanimlanmistir
(Hodge vd., 2002: 247). Bununla birlikte literatiirde yer alan ¢calismalarda ¢ogunlukla
fikir birligine varilan tanim, Kluckhon’un tanimi olmustur. Kluckhon kiiltiiri;
kiimelenmis insan topluluklarinin kendilerine 6zgili yapilarini olusturan, lretilen ve
aktarilan simgelerle aciklayabilen duygu, fikir ve tavir big¢imleri olarak
tanimlamaktadir (Hofstede, 2001: 11).

Kiiltiir kavramina farkli bir bakis agisi ile yaklasildiginda Moles’in (1983)
tanim1 karsimiza ¢ikmaktadir. Moles, insanin tasarladigi ve yeniden yarattigi tiretim
ve ilerlemenin tiimiinii kiiltiir olarak tanimlamaktadir (Moles, 1983: 17). Ciinkii
biyolojik varliginin tirettikleri disinda insan, akli ile bir seyler irettiginde kiiltiirel
faaliyetler baslamaktadir. Hofstede, kiiltiirlin islevinden bahsederken, bir insan
grubunun tyelerini digerlerinden ayiran 06zelligin insan belleginin miisterek
programlamasi oldugunu iletmektedir. Bu anlamda kiiltiiriin toplumun g¢ogunlugu
tarafindan kabul gormiis, ortak degerlerden olugan biitiin oldugu ifade edilmektedir
(Hofstede, 1983: 4). Schein’a (2010: 3) gore kiiltiir araciligiyla bizim digerleri ile olan
etkilesimlerimiz tekrarlanir, yeniden yaratilir ve davranislarimizla sekillenir. Schein,

kiiltiiri toplumlarin ¢evre ile olan miicadelesi ve birlikte yasamanin getirdigi
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sorunlarin ¢dziimii esnasinda kesfetmis, uygulanabilir oldugundan dolay1 da yeni dahil
olan bireylere aktarilan tecriibe, beceri, orf, adet, gelenek, gorenek, tutum, davranis ve

degerlerin tiimii olarak yeniden ifade etmistir (Schein, 2010: 111).

Yapilan tanimlardan ve verilen bilgilerden yola ¢ikilarak kiiltiiriin 6zellikleri

sOyle ozetlenebilir (Giiveng, 1993: 102): Kiiltiir;

Biitiinlestiricidir,

Ihtiyaglari karsilayici ve doyum saglayicidir,

Tarihi ve siireklidir,

Nesilden nesile aktarilarak gelisir,

Degisebilir,

Toplumun tiim kesimleri tarafindan benimsenir veya bilinir,

Dogustan degildir, tecriibe edilerek 6grenilir veya daha sonra uyarlanabilir,

AN NN VU N N NN

Normlar olusturarak bireyleri kisitlar.

Ozetle kiiltiir; sosyal bir varlik olan insanin ve olusturdugu topluluklarin temel
ithtiyact olan iletisim neticesinde olugmaktadir. Kiiltiir, olusum evresi devam ederken
biiyliklerden devralinir, yeni Ogrenilenlerle sonraki iiyelere aktarilir. Kiiltiir,
aligkanliklardan dogar, tek basina olusan bir toplumsal durum degildir. Birlestirici ve
biitiinlestirici, 6zgiin bir sistemdir. Bu sistem sayesinde ortak kiiltiire mensup Obiir
tiyelerin tutum ve davraniglari tahmin edilebilmektedir. Ortak kiiltlir, 6z miisterek
simgesel c¢agrisimlarina yol agmaktadir. Farkli kiiltiirlerin kapsadigt 6l¢ii, deger ve

tavirlar da farklilik arz etmektedir.

Kiltiir kendini bir toplumda kendini nasil gosterebiliyorsa, herhangi bir
orgiitiin icerisinde de varlugm hissettirir. Orgiit icerisinde hissedilen kiiltiiriin iki
kritik fonksiyonu bulunmaktadir. Birincisi, orgiitte gorev alan ¢alisanlarin birbirleri ile
iliskilerinin saglikli olabilmesi i¢in onlari kaynastirmasidir. Ikincisi ise, orgiitiin
devamli bir sirkiilasyon i¢inde olan dis c¢evreye nasil uyum saglayacagini
belirlemesidir. Bu ylizden kiiltiir, orgiitiin i¢ ve dis cevresine faydali ya da faydasiz
bag kurduran, orgiitiin toplumsal varliklarini sekillendiren bir kavramdir (Daft, 2015:
338).
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Insanlar beraberlerinde iginde soyut ve somut degerlerini bulundurduklart
kiiltiirlerini de Orgiite tasirlar. Zamanla bu degerler Orgiit iiyelerini ve Orgiitli
etkilerken, orgiitiin mevcut kiiltiiriinden de etkilenirler. Bu etkilesimle farkli kiilttirleri

de kapsayan, daha kapsamli, 6rgiite 6zgii, ortak ve yeni bir orgiit kiiltiirii olusmaktadir.

Orgiit kiiltiirii ile ilgili yapilan calismalara ilk 1904 yilinda Weber tarafindan
yayimlanan “Protestan Ahlaki ve Kapitalizmin Ruhu” adli ¢alismada rastlanmaktadir.
1930’Iu yillara gelindiginde ise kavram teknik manada; sosyoloji, psikoloji, sosyal
psikoloji ve isletmecilik alanlarindaki ¢alismalara konu olmaya baglamistir (Tutar,
2017: 192). Kiiltir kavraminin Elliot Jaques’in “Bir Fabrikanin Kiiltiiriinii
Degistirmek (The Changing Culture of a Factory)” (1951) isimli kitabina girmesiyle
birlikte 6rgiit kiiltiirii yonetim literatiiriinde ele alinmistir (Hofstede vd., 1990: 286).
20. ylizyilin sonlarina gelinirken, 1978 yilinda konu ile ilgili orgiitsel diizeyde yapilan
ilk caligma T. J. Peters tarafindan “Symbols, Patterns and Settings” adiyla yapilmustir.
Ardindan 1979 yilinda Andrew M. Pettigrew’in “Administrative Science Quarterly”
dergisinde oOrgiitsel kiiltiirler tizerine yazdigi “On Studying Organizational Culture”
calismasiyla orgiit kiiltiirii kavrami isletme literatiiriinde ilk kez yer almaya baslamistir

(Simsek vd., 2011: 46).

Pettigrew’in yaptig1 caligmasinda orgiit kiiltlirinii “bir grup tarafindan
ortaklasa paylasilan anlamlar sistemi” seklinde agiklanmis, orgiit kiltiirtiniin unsurlar
ise dil, sembol, ideoloji, inang, ritliel ve mitler seklinde ifade etmistir. (Hofstede vd.,
1990: 286). Orgiit kiiltiirii temali yapilan yaym ve ¢aligmalar Pettigrew’in ardindan
cogalmaya baslamistir. Bilhassa Deal ve Kennedy'nin 1982°de yazdiklari “Sirket
Kiiltiirleri (Corporate Cultures)” ile Peters ve Waterman tarafindan kaleme alinan
“Miikemmeli Arayis (In Search of Excellence)” adl1 kitaplar orgiit kiiltiiriiniin Avrupa
dillerinde yayilmasini saglamis ve bdylece kiiltiir kavram Avrupa’da da incelenen

konular arasinda yer almistir (Pettigrew, 1979: 574).

1980’11 yillara gelindiginde Japonlarin ulusal kiiltiirleriyle birlikte orgiit
kiiltiiriiyle performansini artirmak i¢in kullandiklar1 yonetim uygulamalarindan
Amerikan sirketleri de etkilenmistir. Boylece Amerikan sirketleri de kiiltiir kavraminin
farkli yonlerde ve ¢ok boyutlu olarak arastirilmasiyla ilgili bir¢ok incelemede

bulunmuslardir. Arastiricilarin yaptiklari ¢alismalar sonucunda Denison ve Mishra
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(1995) orgiit kiiltiirti ve oOrgiitsel etkililik arasindaki iliskinin ortaya konmasina
yonelik; orgiit kiiltiiriinii uyum yapisi, misyon, katilim ve tutarlilik olmak tizere dort

ana boyutta ayrildigini belirlemistir (Yalim, 2017: 22).

1990 yilinda orgiit kiiltiiriiniin kavramsallasmasinda Wilkins ve Ouchi’nin
(1983) organizasyon yonetimleriyle isgorenler arasindaki baglantilar sistemi konulu
yapilan calismalar ikinci basamak olarak nitelendirilmektedir. Ciinkii yapilan bu
calismalarla organizasyonlarin hangi kosullarda maksimum fayda saglanacagi ile

“giiclii-kiiltiirlerin” nasil ortaya ¢ikacagi incelenmistir (Yahyagil, 2004: 4).

Icerigi son derece genis ve kapsamli olan orgiit kiiltiirii ile ilgili
kavramsallagma siirecinde ¢ok gesitli tanimlamalar yer almaktadir. Orgiit kiiltiiriiniin

en yaygin ve kapsamli olarak nitelendirebilecegimiz tanimlarindan bazilar1 sunlardir:

Deal ve Kennedy (1982: 4) o6rgiit kiiltiirlinii; orgiitin yonetim ile is gorme
seklinden maas sekline ve calisanlarina karsi sergiledikleri davranis bigimine kadar
sayisiz olguyu iceren genig bir tanimlama “is yapma ve ylriitme bi¢imi” olarak

belirtmistir.

Tanimlamalardan en yaygin kullanilani, bir sosyal psikolog olan Edgar
Schein’in yaptig1 tanimlamadir. Literatiirde genellikle atif alan Schein’in (1984) orgiit
kiiltiirii tanimlamasi; “dis uyum ve i¢ entegrasyon siirecinde karsilagilan sorunlarini
¢ozmek adina orgiit iiyeleri tarafindan 6grenilen, kesfedilen ya da gelistirilen, tiim
tiyelere de ogretilen, onlara algilama, diisiinme ve hissetme konusunda yol gosteren

kanitlanmis ve paylasilmis temel varsayimlar biitiinii” seklindedir.

Schein’a (1984) gore orgiit kiiltiirii; orgiitiin kiymetlerinin saptanmasinda yer
alan suursuz inang¢ ve kuramlar toplamidir. Schein 6rgiit kiiltiiriinii grup iginde uyum
saglama ve grup i¢inde biitlinlesme problemlerinin ¢6ziildiigli ve bunun i¢in stratejiler
gelistirme olarak tasvir etmis ve Orgiit kiiltiiriiniin olugabilmesi i¢in ortak deneyimlerin
olmasi gerektigini belirtmistir. Ortak bir orgiitsel kiiltiirden ancak bu durumda so6z
edilebilir (Schein, 2010: 7; Miroshnik, 2013: 11). Schein, orgiit kiiltiirtiniin iki
nedenden dolay1 gerekli oldugunu vurgulamistir. Bunlardan ilki yeni bir kiiltiirel

ortama ayak uydurulmasinda, gerginlik ve belirsizligin ortadan kaldirilabilmesi igin
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yerlesik orgiit kiiltlirlinlin olmasi gerekliligidir. Digeri ise, kisisel yeterliliklerin ortaya
cikartilmasi, kisisel ve orgiitsel performansla alakali olarak isgdrenlerin sezgilerinin
algilanmasiyla organizasyonel verimliligin yiikseltmek i¢in Orgiit kiiltiiriine ihtiyag
duyulmasidir (Schein, 2010: 24-47; S6kmen vd., 2017: 418).

Bir bagka tanimlamada Robbins’e (1989: 317) gore orgiit kiiltiirli; orgiitii
olusturan bireylerce paylasilan ve 6rgiit degerlerine yonelik olarak algilanan ortak bir

diistince tarzini ifade etmektedir.

Denison (1996) orgiit kiiltliriiniin; bir isletmenin yonetim sisteminin temellerini
meydana getiren faktorlerin altinda yatan deger, inang ve ilkeleri ifade ettigini, bunlara
ilaveten de bu temel prensipleri 6rnekleyen ve giiclendiren bir sira ydnetim

uygulamalari ile davranislar kiimesi oldugunu belirtmektedir.

Orgiit kiiltiirii konusunda en ¢ok calisan, en ¢ok basvurulan diinyaca {inlii
yazar, sosyal psikolog ve sosyolog J. Geert Hofstede (1998: 4) orgiit kiiltiriinii; “bir
grubu veya orgiitiin bireylerini digerlerinden ayiran kollektif zihin programlamast”
olarak ifade etmis, kiiltiiriin sadece bireylerde degil, etnik gruplar, milletler veya
orgiitlerdeki insan gruplar1 gibi gruplarda da kendini belirgin olarak gosterdigini
belirtmistir (Yahyagil, 2004: 57). Hofstede, 6rgiit kiiltiiriiniin; {iyelerinin zihnindeki
kodlama birikimi oldugunu ve bu durumun iiyeleri, diger grup veya kategoriden

ayirdigini ileri siirmiisttir (Hofstede, 2011: 3).

Cameron ve Quinn’e (1999) gore ise orglt kiiltiirli; orgiit icinde 6nemsenen
nedir, etkin olan yonetim ve liderlik tarzlari, kullanilan dil ve semboller hangileridir,
prosediirler, aligkanliklar nelerdir ve basar1 nasil ifade edilir sorularinin cevaplarinin

olusturdugu bir biitiindiir (Cameron ve Quinn’den (1999) aktaran: Hansen, 2018: 11).

Collins ve Porras (2000) orgiit kiiltiirtinii, bir 6rgiitii digerlerinden farkli kilan
ve Orgiit iiyeleri tarafindan paylasilan degerler sistemi olarak tanimlamistir (Collins ve

Porras’tan (2000) aktaran: Wiseman vd., 2017: 243-244).

Orgiit kiiltiiriinii olgu olarak tanimlayan Needle (2004); bu olgunun 6rgiitiin
vizyon, deger, norm, sistem, sembol, dil, varsayim, c¢evre, inan¢ ve aligkanliklari

kapsamasi gerektigine vurgu yapmustir (Needle, 2010: 217).
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Orgiit kiiltiiriiniin ruhunu olusturan 7 temel 6zelligi; yenilik ve risk alma,
ayrintiya dikkat etme, sonug insana ve takim odaklilik, saldirganlik ve istikrar seklinde
ifade eden, Robbins ve Judge (2017: 231) 6rgiit kiiltiiriinii alinan Kararlar sonrasinda
belirlenen metodlarin yiiriitme sekli, yontem, kurum i¢i sembol, deger ve inanislar,
anlamlarin paylasildigi bir diizen, farkindalik meydana getiren tiyeler ve kuruma has

degerler toplamidir seklinde tanimlamisglardir.

Orgiit kiiltiiri kavrami ic¢in yapilmis olan tanimlari benzer sekillerde
cogaltmam miimkiindiir. Konu ile ilgili yapilmis olan 6ncii ¢aligmalarda yapilan
tanimlamalar 1s181inda genellikle orgilit kiltiirii; Orgiitiin kendi iiyeleri tarafindan
olusturulan, gelistirilen, paylasilan, 6rgiit icinde nasil diisiiniilmesi, hareket edilmesi
gerektigini gosteren ve Orgiit liyelerince kolaylikla algilanan ortak degerler, inanglar

ve varsayimlar biitlinii seklinde ifade edilebilir.

Kose vd.’ne (2001) gore farkli tamimlarin ortak noktalarini asagidaki gibi

siralamislardir:
Orgiit kiiltiirii;

...0rgiit Uiyelerinin paylastig1 degerleri ifade eder.

...orgiitteki isleri yerine getirme ve yiiriitme tarzidir.

...orgiitlin digerlerinden ayrilmasini saglayan, kazanilmis bir kimliktir.
...orgiite hakim degerlerden olusur.

...0rgiit liyelerine anlatilan inang ve sloganlarin biitiintidiir.

AN N N N YN

...0rgiit basarisinda direkt etkilidir.

Belirtilen tanimlarin biitiinii ele alindiginda 6rgiit kiiltiirii, 6rgiitlerin birbirine
benzerlik gosteren veya gostermeyen gevrelerce, is kolu, is yapis bigimi ve biiyikligii
orgiitleri diger orgiitlerden ayiran niteliklerdir. Bu kiiltiir degerli konularda orgiit
tiyelerine duygu birligi ve orgiit icinde gelistirilen ortak deger, inang, geleneklerin
paylasilmasini1 saglamakta, kendine has ozellikleri, belirlenen norm ve kurallari
cercevesinde Orgiit {iyelerinin ortak hareket etmesini saglayan birlestirici,

biitiinlestirici ve baglayici bir gii¢ olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
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1.2.  ORGUT KULTURUNU OLUSTURAN UNSURLAR

Orgiit kiiltiirii bir dizi unsurdan olusmaktadir. Bu unsurlar bireyleri; orgiit
degerlerini tam anlamiyla kavrayabilmeye, olaylarin orgiitte mevcut diger liyelerle
ayni sekilde algilanmasina ve iiyelerin aynmi sekilde davranmasina yoneltmektedir
(Kavi, 2008: 120). Orgiit kiiltiiriiniin unsurlari, orgiit kiiltiiriiniin yonetiminde esas
belirleyiciler olarak nitelendirilmektedir. Orgiitiin olusumu ancak &rgiitiin kisiligini
belirleyen bu unsurlara baglanarak gergeklestirilebilir. Orgiit kiiltiiriinii olusturan
unsurlar ¢ogunlukla bilingli bir sekilde olusturulmaz ve genellikle sozlerle dile

getirilmez (Sisman, 2014: 82).

Orgiitiin gegmisinden gelen ve orgiit kiiltiiriinii meydana getiren nitelikler
kiiltiirtin iletilmesi, devam ettirilmesi, yenilenmesi ve donistiiriillmesi siireglerinde
birer anahtar vazifesi goriirler. Uzun bir proses neticesinde meydana gelen bu soyut ve
somut dgeler, somut olarak cesitli bi¢imlerde kendini gosterirken, soyut olarak da
kendini ig¢sel olarak hissettirir (Tutar, 2017: 203). Kiiltiirtin hareketli ve komplike bir
kavram olmasi nedeniyle orgiit kiiltiiriinii meydana getiren nitelikleri tespit ederken
cesitli goriisler ve smiflamalar ortaya ¢ikmistir. Orgiit kiiltiiriiniin hem anlasilmasin
hem de degerlendirilmesini saglayan orgiit kiiltiiriiniin temel unsurlari literatiirde farkli
sekillerde smiflandirilmaktadir. Pettigrew (1979), Orgiit kiiltiiriiniin unsurlarini

“semboller, dil, ideoloji, inang, térenler ve mitler” olarak ifade etmektedir.

Orgiit kurucusunun, kiiltiir olusumu ve sekillendirilmesi iizerindeki etkisinin
¢ok biiyiik oldugunu belirten Schein (1984), orgiit kiiltiirii unsurlarinin kurucularin
liderliginde, i¢ ve dis faktorlerin etkisiyle olustugunu belirtmis ve ii¢ katmana
ayrrmustir. Bu siniflandirmaya gore orgiit kiiltiirii gézlemlenebilir nesneler, degerler
ve temel varsayimlar boyutlarindan olugmaktadir. En iiste yerlestirilen semboller ve
davraniglar katmaninda sezimleyecegimiz tutumlar ve is yapma tarzlari, dil, teknoloji
ve diger maddi nesneler yer alirken, ikincisinde ise basari, giiven, itaat, yardimseverlik,
sorumluluk ve esitlik gibi degerler yer almaktadir. Ugiincii katmanda ise orgiit
kiiltiiriiniin bireyler agisindan gercekten ne anlam ifade ettigini tespit etmede biiyiik

Ooneme sahip olan varsayimlar bulunmaktadir (Schein, 1984: 3-4).
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Hofstede ise Orgiit kiiltiirli unsurlarini, orgiit kiltiiriiniin tizerindeki etki
derecelerine gore siniflandirmakta ve bu siniflandirmada degerler kiiltiiriin en alt
katmaninda yer almaktadir. Bu unsurlar, soganin zarlar1 gibi i¢ i¢edir ve yaratmis
olduklar1 etki ve degistirilme zorlugu distan i¢ce dogru artmaktadir. Semboller,
kahramanlar ve torenler (ritiieller) uygulamalar ekseninde bulunurken, degerler ise bu

eksenin ¢ekirdegini olusturmaktadir (Hofstede, 2001: 11).

Yapilan arastirmalarda, orgiit kiiltliriiniin farkli 6geleri konusunda ayri ayri
yaklagimlar ortaya konmustur (Robbins ve Judge, 2017: 44). Genel literatiir taramasi
sonucu, orgiit kiiltiiriiniin tanimlanmasina yardimc1 olan unsurlar asagida agiklanmaya

calisiimistur:

Degerler: Orgiitii olusturan bireylerin var olmay siirdiirebilmeleri i¢in grupga
dogru olduguna inanilan, grup tiyelerinin manevi duygularin1 yansitan inang ve temel
alman ilkelerden olusmaktadir (Demirci ve Aydemir, 2006: 2). Orgiitii ifade eden
temel degerler orgiitte neyin iyi neyin kotii, neyin yapilip neyin yapilmamasi gerektigi,
nelerin istenebilirken nelerin istenemeyecegini gdstermektedir (Boylu ve Sokmen,
2006: 7). Dolayistyla grup iiyelerinin davranisini sekillendirmekte, mevcut sorunlara
¢ozlim, potansiyel sorunlara ise engel olunabilmesi i¢in hangi yollarm kullanilmasi
gerektigini sekillendirmektedir (Sisman, 2014: 94). Caliskanlik, basari, sorumluluk,
cesaret, saygl, kendine giiven, hosgori, diiriistliik, yardimseverlik ve sevgi orgiit
agisindan onemli goriilen temel degerler olarak belirtilmektedir. Orgiit yonetimi,
Orgiitiin temelini olusturan bu degerleri ¢alisanlarina aktarir. Bu aktarim zaman zaman
isletme felsefesi ya da isletme prensipleri olarak adlandirilirken, bazen de isletme
vizyonu seklinde nitelendirilmekte (Sabuncuoglu ve Tiiz, 2001: 52), isletmenin logo

ve sembollerinde goriilebilmektedir (Erkmen, 2010: 49).

Semboller: Kiiltiiriin yorumlanmasinda kullanilan bir diger ara¢ da hikayeler,
seremoniler, ritlieller ve sloganlar, orgiitiin baz1 fiziksel objeleri, eserleri vb. ile
orneklendirebilecegimiz sembollerdir (Daft, 2006: 317). Semboller, insanlara has bir
anlam1 olan objeler, olgular ve hareketler olarak ifade edilirken (Ozkalp ve Kirel,
2013: 209), bunlara kolayca akilda tutulup hatirlanabilenler arasindan isletme logolart,

bayraklar ve ticari unvanlar1 gosterilebilir. BMW’nin siyah mavi logosu kalite ile es
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anlamlidir. Migros’un yesil biiyiik m (M) harfi ise hemen hemen herkese bu zincir

marketi hatirlatir.

Dil: Orgiitte kullanilan dil o6rgiit kiiltiiriiniin 6nemli gostergelerinden bir
digeridir. Orgiit iiyeleri arasinda iletisimi kolaylastiran dil, 6rgiite yeni katilan iiyelere
mevcut kiiltiiriin aktarilmasinda rol oynar. Bdylece orgiit kiiltiiriiniin devam etmesi

saglanir (Dolunay, 2007: 16).

Varsayimlar (Inanglar/Sayithilar): Bir 6rgiit kiiltiirii unsuru olarak varsayimlar,
orgiit iiyelerinin hem kendilerini hem bagkalarini hem de diinyay1 algilama ve
degerlendirme seklidir. Bu varsayimlar orgiitiin iiyelerine, iligkileri ve durumlar
kavrama, sezme, diisiinme ve yargilamada esas algi destegini meydana getirmektedir
(Sisman, 2014: 83). Orgiit iiyeleri tarafindan kabul goren varsayimlar degerleri
sisteminden farklidir. Bunun nedeni varsayimlarin, kiiltiirel bir bigimde baska
alternatiflerle mukayeseye firsat birakmayacak dogallikta oldugunun kabul
edilmesidir. Uyelerin gercegi algilamada kaynak olarak kullandiklar1 varsaymmlar,

orgiitsel kiiltiiriin inang, deger ve norm sistemine de yon veriler (Wilkins, 1983: 27-
29).

Varsayim sozciigli yerine hipotez ve sayilti ifadeleri de kullanilmaktadir
(Sisman, 2014: 85). Orgiit iiyelerince paylasilan sayiltilar, cevre ile iliskiler, gercegin
tabiati, zaman ve mekan, insan faaliyetleri ve iligiklerinin dogasi ile ilgili inanglardan

olusmaktadir (Y1lmaz ve Oguz, 2005: 109).

Bireylerin yasamlari ile ilgili ya da orgiit icindeki olaylar1 nasil algiladigini
anlatan varsayimlar, lyelerin kisisel Ozellikleri ile daha kapsamli olan Kkiiltiirel

degerlerin birlesimidir (Berberoglu, 1990: 43).

Normlar: Uygun olan ya da olmayan davranislar iizerindeki beklentiler, norm
olarak adlandirilmaktadir (O’Reilly, 1989: 12). Steinhof ve Owens normlar1 sosyal
sistemi kurumsallastiran, Orgiitsel kiiltiir i¢inde davranis1 etkileyen ve giiclendiren
unsurlar seklinde tanimlamistir (Steinhoff ve Owens, 1989: 11-12). Karsilasilan
olaylarin nasil yorumlanacagini, degerlendirilecegini orgiit iiyelerine 6greten sosyal

kural ve standartlar (Ivancevich vd., 2005: 62) seklinde tanimlanan normlar, degisik

18



anlamlar1 ile hemen hemen tim toplumda bulunurlar ve c¢ogunlukla da ayirt
edilemezler (O’Reilly, 1989: 12). Normlar icin isletme i¢inde uyulmasi gereken
kurallar da denilebilir (Sabuncuoglu ve Tiiz, 2001: 38). Normlar, ¢alisanlar arasinda
resmi yonergeler, kilavuzlar ve etik degerler gibi sozlii veya yazili bir sekilde var olan
ve aktarilan kurallarin sonuglart ile yaptirimlar hakkinda bilgilendiren kiiltiir
unsurlaridir (Kilmann vd., 1986: 90). Eger orgiitsel sorunlarin ¢dziilmesine katki
saglar nitelikte ise normlar 6rgiit basarisini da beraberinde getirmektedir (Ozden ve

Najimudinova, 2013: 4820).

Térenler (Ritiieller) ve Seremoniler: Orgiitte farkli bir diisiincenin iletilmesi
ya da bir amacin orgiitte icsellestirilmesi i¢in girisilen tiim faaliyetler toren olarak
adlandirilmaktadir (Wagner ve Hoolanbeck: 2014, 285). Torenler, orgiit iginde
paylasilan degerleri gosteren, 6zel bir olay i¢in diizenlenen ya da planli olarak
tekrarlanan anma, kutlama vb. gibi etkinliklerdir (Kose vd., 2001: 230). Bu 6zel
olaylar sirasinda orgiit kiiltiiriiniin bir boliimiinii olusturan kahramanlar ile semboller
icin torenler diizenleyen oOrgiit iiyeleri, birbirleriyle aralarindaki iliskiyi yiikseltmeyi
hedeflemektedirler (Bakan vd., 2004: 60). Orgiitler agisindan tdrenler, drgiit iiyelerinin
ise ve orglite kars1 bagliliklarini artiran ve orgiit kiiltiiriinliin benimsenmesini saglayan

cesitli sembolik faaliyetlerdir (Kog¢ ve Topaloglu, 2012: 202).

Isletmelerin yasadign ya da andigi sahsi vakalar seremoni seklinde ifade
edilmektedir (Giiney, 2007: 204). Orgiit igerisinde belirli bir mesaj iletilmek
istendiginde gerceklestirilen seremoniler sirasinda kahramanlara, mitlere ve
sembollere ait kutlamalar yapilmaktadir. Geleneksellesmis etkinlikler olarak
tanimlanan ritiielleri de kapsamina alan seremoniler, Orgiit kiiltiiriiniin

saglamlastirilmasina katki saglamaktadir (Ozkalp ve Kirel, 2013: 577).

Ritiieller ve seremoniler orgiit degerlerinin somut gostergeleri sayillmaktadir.
Onemli basarilari temsil eden kahramanlar1 onurlandiran ve fikir birligi saglamak igin
bireyler arasinda bag kuran 6zel etkinlikler olarak kabul edilen ritiieller ve seremoniler,
isgorenlerin  kendilerini  oOrgiitle  6zdeslestirmelerine de yardimci olmaktadir

(McKenna, 2012: 527).
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Hikdyeler ve Mitler: Orgiitlerde hikayeler gercek olaylara dayanan; genellikle
gercek ve kurgunun birlesimi olan anlatilar seklinde ifade edilmektedir (Trice ve
Beyer, 1984: 655). Orgiit kiiltiiriinii aktarmada kullanilan énemli iletisim araglarindan
biri olan hikayeler, organizasyonlar i¢in olduk¢a degerlidir. Organizasyonun 6ncesi ve
an1 arasinda baglant1 kurarak bir koprii gorevini iistlenen hikayeler (Celik, 2007: 68)
araciligiyla, oOrgilite yeni katilanlara oOrgilit kiiltiiri hakkindaki 6nemli hususlar
anlatilmaktadir. Orgiitiin kurulus hikayesinden, orgiitte yasanilan onemli bir kriz
doneminden ya da biiylik etki yaratan bir inovasyondan bahsedilmesi 6zellikle orglite
yeni dahil olan iggorenlere hangi degerlerin orgiit icin vazgegilmez oldugunu

gostermektedir (Jex ve Britt, 2014: 452-453).

Mit, bir gevre, kiiltiir ya da dinle ilgili, gegmis c¢aglardan giinlimiize kadar
anlatilan efsaneler, olaganiistii hikayelerdir (Giiveng, 2015: 65). Orgiitsel hikayeler ve
mitler incelenerek orgiitiin kiiltlirii daha detayli olarak ortaya koyulabilir (Isik ve
Girsel, 2009: 201).

Orgiit i¢in 6nemli olan, gecmiste yapilan hatalar, kurallarin ¢ignenmesi gibi
olaylar ve oOrgiit kuruculari gibi insanlara hikaye ve mitlerde yer verilmektedir
(Robbins ve Coulter, 2005: 56). Kiiltiirel deger ve normlar hakkinda énemli ipuglar
veren hikdye ve mitler; Orgiitlin onayladigi davranislar1 ve uygulamalari ortaya
koymaktadir (Jones, 2004: 204). Mitler ve hikayeler, daha Onceki zamanlarda
orgiitlerin kars1 karsiya kaldiklar1 sorunlar1 nasil hallettiklerini, orgiit degerlerinin
bagarili sembollerinden kahramanlarin hikayelerde nasil anlatildigini, iggorenlerin
kimi degerleri neden kabullenmedigini ve orgiitle birlesmesine kilavuz olan kiiltiirel

bir faktordiir (Sisman, 1994: 75).
1.3. ORGUT KULTURU MODELLERI VE BOYUTLARI

Orgiit kiiltiirii kavramu, siirekli tartisilan, kompleks ve tanimi da cesitlilik
gosteren bir konudur. Kavram ile ilgili yapilmis ¢ok sayida ¢aligma bulunsa da konu
ile ilgili olarak arastirmacilar arasinda hala bir uzlasi saglanabilmis degildir. Sunulan
tanimlarin gesitliligi 6rgiit kiiltiiriiniin dinamiklerini agiklayan, iyi gelismis ve biitiinsel

modellere kadar gesitlilik gostermektedir (Gu vd., 2017: 3).
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Orgiit kiiltiirii modellerini anlatmay1 hedefledigimiz bu béliimde de aslinda

ayni durum gecerliligini korumaktadir.

Literatiirde orgiit kiiltiirt ile ilgili yapilan pek ¢ok ¢alisma bulunduguna daha
once yer vermistik. Caligmalarin hemen hepsinde, konuyu arastiran teorisyenler drgiit
kiltiri  kavramin1 ~ kendilerine gdre algilayip yorumlayict bir yaklasim
sergilemislerdir. Bu durum ortak tanim, unsurlar, olusumlar ve modellerden

bahsetmenin miimkiin olmamasina sebebiyet vermektedir.

Orgiit kiiltiiri kavrami ile ilgili ¢alismalar yapan arastirmacilar farkli
tanimlamalar yaptiklar1 gibi yapilan kavramsal siniflandirmalarda da degisiklikler
olmaktadir. Kiiltiire kendi bakis agilariyla yaklasan arastirmacilar orgiit kiltiiri
tipleriyle ilgili farkli farkli siniflandirmalar yapmislardir. Yapilan siniflandirmalar bu
alandaki arastirmacilarin esas aldiklari klasik modeller ¢ercevesinde sekillenmektedir

(Erdem, 2007: 70-71; Torun, 2012: 42).

Orgiit kiiltiirii ¢aligmalarinin en belirgin zellikleriyle 6rgiitlerin {istiin kiiltiirel
niteliklerinin saptanmasinda ve bu niteliklerle orgiitsel ¢giktilarla baglantisinin izahina
yoneliktir. Degisik niteliklerin saptanarak agiklanmasi orgiit kiiltiiric modelleri
seklinde arastirilmaktadir (Giin, 2016: 31). Orgiit kiiltiiriiyle alakali gelistirilen
modeller orgiit kiiltiiriinlin daha acik ve net anlasilmasini saglamaktadir. Katz ve
Kahn’a (1978) gore modellerin en 6nemli amaci beklenmeyen riski azaltarak orgiitsel
davranis gesitliligini anlamaya katkida bulunmaktir (Katz ve Kahn’dan (1978) aktaran:
Altman ve Baruch, 1998: 770). Orgiit kiiltiirii modelleri ayn1 zamanda personelin ise
alimlarinda 6rgiite uygun isgoren se¢imlerinin yapilmasina; belirli bir kiiltiir tipinin
eksilerini ve artilarimi tespit etmeye; kiiltiirel gelisim ve degisim hakkinda dogru
kararlar alinmasina yardimci olmaktadir (Sadri ve Lees, 2001: 856). Modellerin tanim,
kavram ve unsurlar arasindaki farklar dikkate alindiginda, teorik ¢ercevenin daha net

cizildigi goriilmektedir.

Orgiit kiiltiiriiniin cesitli siiflandirmalarinin olmasmin ¢esitli  sebepleri
bulunmaktadir. Orgiit kiiltiirii siniflar1 arasindaki yarar ve zararlari kavrayarak eleman
tercihini isgoren-orgiit adaptasyonu cergevesinde yaparak idarecilerin kurumdaki

varolan problemlerin istesinden gelmelerine destek cikmalari bunlardan biridir
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(Georgopoulos ve Tannenbaum, 1957: 535). Teorisyenler, olusturduklar1 kendilerine
Ozgl orgiit kiiltiiri kategorileri ile orgiitsel ger¢ceklige has maddesel agiklamalara yer
vermislerdir. Farkliliklar bu 6znel agiklamalardan ileri gelmektedir. Arastirmacilarin,
konuya farkli otoritelerin, farkli kisisel arka planlarinin penceresinden yaklasmalari;
kiiltiir konusunun ¢ok boyutlu, ¢ok yonlii bir yapiya sahip olmasi ve her arastirmacinin
da konunun degisik bir yonline vurgu yapmaya calismasi farkli tipolojiler
gelistirilmesi sonucunu dogurmustur. Ama yine de hem kavramsal ve tanimsal hem
olusumsal ve 6gesel hem de modellemelerin temelinde verilmek istenilenin sadece
orgiite “has” olanlar oldugunu ve bunlarin da birbirlerinin eksiklerini tamamlayici,
gelistirici taraflarini aktarmaya calistigini sdylemek miimkiindiir. Buna ilaveten konu
ile ilgili olarak gelistirilen birbirine tamamen zit ve temelden aykir1 net aciklamalara

sahip modellemelere rastlanilmadigi goriilmektedir.

Y onetim ve organizasyon yazininda yaygin bir sekilde kullanilan 6rgit kiiltiiri
siniflandirilirken arastirmacilar tarafindan cesitli klasik modellere
dayandirilmaktadirlar. Literatiirde yer alan 6nemli 6rgiit kiiltiirii modelleri ve {iretilen

boyutlar Tablo 1 ve 2°de gosterilmektedir.
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Tablo 1
Aciklayict Modeller

Aciklayic: Modeller

Boyutlar

Talcott Parsons"on A LL. Modeli

Uyum

Hedefe Ulazma
Biitinlesme
Gegerlilik

W. G. Ouchi’nin Z-Kiltird Model:

Istihdam

Degerlendirme

Kariyer

Kontrol Mekanizmalan
Karar Alma Selkilleri
Sorumlulul: Bicimlen
Caligana Yanelik [lgi Diizeyi

Peters ve Waterman Modeli

Eylemden Yana Olmak

Miigteriye Yakin Olmak

Girigimeilizi Desteldleme

Insanlar Aracilizryla Verimlilik

I3in Ignde Olmak ve Degerlerle Yénlenmel
En Iyi Bilinen Ize Sarilmak

Yalin Bigim ve Az Kurmay

Gevsek ve Siks Ozelliklerin Birlikte Bulunmas:

Kilmann Modeli

Haberlezme
Karar Alma
Hiyerars

I5 Gérme Arzusu
Verimlilik

E.H. Schneider Modeli

Kontrol
Yetenek
Isbirligi
Gelisme

Denison Orgiit Kiiltiiri Modeli

Diga Uyum Yetenegi
Misyon

Katilim

Tutarlilik

Kaynak: Leblebici ve Karasoy, 2009: 284-286; Bay, 2018: 841; Biite, 2018: 53-73.
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Tablo 2
Swiflayict Modeller

Smaflayrcs Modeller Boyutlar

Harrizon we Handy hodeh i Kaltari

Eol Kiiltiaria

Crirer: Kiilfirn
Eiz1/Destek Kiltiari

T E. Deal ve 4 4 Kemmady Mod=li Sert Erkek Wapo Kiltiri
Sirkst Uzsrine Iddiaya Gir Kiltira
Ciok Calig Sert Ohyna Kialtira
Hofetads Miodal Giig Mlezafen
Belirsizlikfen Kacmma
Bireveilik ve Topluoeuluk
Enhik-Dhzilik

MEE Eats De Vnesz ve I Miller Modeli | Parancid Enltir

Cekmik Enltwar
Bitrokratik Kiiltir

Palitize Olrms Enltar

H. Bozatzloy ve P. Hamnch Model Euhsuz ve Cansiz Orgint Eiltir
Hayat Diolu Orgist Kiiltiiri
Trompenzar hodeh Aale Kiiltiari

Eiffal Eules) Enltir
Giidiimlil Fiize Knltini
Eulugks Makinesi Kiltir
Miles ve Snow Modely Eormyoen Knltar
Graligtiriel Kialtir

Analizen Eiltir

Tepk Venc: Eiiltir
Chorm ve Cameron Meodel Elan Kiltara

Adhokrasi Kidltari
Hiyerar: Knltar

Byars Modsel: Etlalagimeed Kiiltiar
Batimleak Kiiltir
Iiitezabbes Kiltir
Sistematik Eialtir

Ansoff hlodel Dhurzmm Kialtar

Tepkiei Kiltiar

Yarahe: Kiiltiar

Eafilmmen hodel
Eazfedic Modsl

Kaynak: Leblebici ve Karasoy, 2009: 284-286; Ataseven vd., 2014: 1402; Yiicel ve Kogak, 2014: 49-
50; Biite, 2018: 53-73; Bay, 2018: 842.

Bu ¢alisma, orgiit kiiltiirti ile algilanan 6rgiitsel destek ve hizmet inovasyon
performansi1 arasindaki iligkiyi incelemek iizere kurgulanmistir. Bu kapsamda
calismamizda orgiit kiiltiiriinii 6lgmek amaciyla Denison ve Mishra (1995) Orgiit
Kiiltiirii Modeli’nden yararlanilmistir. Denison ve Mishra Orgiit Kiiltiirii Modeli’nin
secilmesinin temel nedeni, bu dlgegin dort temel boyutu olan uyum yetenegi, vizyon,
tutarlilik ve katilim boyutlarinin her biri ile bunlarin alt boyutlar1 olan 12 kavramin
performans ile iligskisinin bulunmasi ve performansi etkilemeleridir. Ayrica modelin

cok sayida akademisyen ve uzmanca taninmis olmast ve giivenilirligi ile
24



uygulanabilirliginin yiiksek bir model olusu, diger modelelere nazaran daha ¢ok

kiiltiirel faktor ve proje degerlendirilmesinde verimli oldugu i¢in tercih edilmistir.

Denison ve Mishra (1995), orgiit kiiltiiri kavramini 6lgebilmek igin Orgiit

kiiltiiri boyutunu Sekil 1°deki gibi iki eksende tanimlamiglardir.

Sekil 1
Denison ve Mishra Orgiit Kiiltiiriiniin Temel Boyutlart

A
Degisim ve Esneklik Tutarlilik ve Yonelme
Uyum Yetenegi
D15 Kosullara Uyum (Uyarlama) Vizyon
Katilim Tutarlilik
Kurum I¢i Biitiinlesme
v

Kaynak: Denison and Mishra,1995: 216.

Denison ve Mishra orgiit kiiltlirii 6lgme aracinin 4 temel boyutunun igerigi;
Denison ve Mishra (1995), Denison (1997), Ferguson (2003), Daft (2006), Yahyagil
(2004), Eroglu ve Ozkan (2009), Esitti (2014), Kiziloglu ve Kok (2017) ve Kesiktas
ve Ayan (2017) agiklamalar1 dogrultusunda asagidaki gibi anlatilabilir:

Katilim: Bu boyut orgiitiin ¢alisanlarindan maksimum fayda saglayabilmek
i¢in yararlanilan sistem ve metodlardan olusmaktadir. Orgiite yeni katilan iiyelerin
orglite uyumunu hizlandirirken, mevcut iiyelerin de katilimini artirmakta olan bu
boyut, iiyelerin sahiplenme, sorumluluk alanlarini genisletme ve aynmi kademeye
ulagsma gibi 6zellikleri ile ilgilenmektedir. Genellikle goniilliiliik esasina dayanan
otonom kontrol sistemi hakimdir. Katilim; yetkilendirme, takim ¢alismasi ve yetenek

gelistirme gibi alt boyutlardan olugmaktadir.

Yetkilendirme; calisanlarin igleriyle biitiinleserek sorumluluk duygularinin

artmasini saglayarak orgiite olan bagliliklarin1 olumlu olarak etkilemektedir.
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Takim Calismasi; boyutu ile calisanlar yaptiklar is icin yetkilendirilerek
isleriyle biitiinlestirilmekte, sorumluluk duygulari artirilmakta ve boylece ¢alisanlarin

orgiite baglilig1 olumlu yonde gelisim gostermektedir.

Yetenek Gelistirme; orgiitiin yasanabilecek yeni durumlara hazirlikli olmalari
icin ¢alisanlarii egitim, yonetici destegi gibi yetenekleri konusunda gelistirilmesine

ve 0grenmesine firsat olusturmasi olarak tanimlanmaktadir.

Tutarliik: Bu boyut koordinasyon, merkezi biitiinlesme ve kontrol tabanlidir.
Orgiitte i¢sel dengelerin saglanmasinda ve istikrarli bir ¢evre diizeninin
olusturulmasinda biiyiik rol oynamaktadir. Orgiit; yiiriittiigii faaliyetlerde hangi
yontem ve yaklasimlari kullantyorsa tutarlilik boyutu bu konularla ilgilidir. Bu boyut;

temel degerler, uzlagsma ve koordinasyon olarak ii¢ alt boyuta ayrilmaktadir.

Temel Degerler; orgiitiin kurulmaya baslamasiyla birlikte kuruculari tarafindan
devamliligin saglanmasi i¢in Orgiitiin niteliklerini ortaya koyan, temel ve vazgecilmez

olan degerleri ifade etmektedir.

Uzlagma; isgorenlerin orgiitiin hedef ve amaglariyla bunlara erisme metodlari

hakkinda net bir fikir ile ortak hareket birligi icinde olmalaridir.

Koordinasyon; orgiit amaglarina ulagmak igin ana ve alt bolimleriyle

koordineli olarak bilgi ve beceriler arasindaki uyumdur.

Vizyon: Orgiitlerin uzak gelecekte olmak istedikleri hedefe ulasmalarinda bir
yol haritas1 gorevi goren vizyon; Orgiitiin esas amaglar1 ve misyonu dogrultusunda
iggorenlerin sinerjisini artirmakta, daha iiretken olmalarin1 saglayarak isleriyle
0zdeslesmelerini kolaylagtirmaktadir. Vizyonun bir 6rgiit icin en 6nemli fonksiyonu,
orgiite gelecek betimlemesi yaparak bir yol haritasi ¢izmek i¢in 6n fotograf
olusturmaktir. Diger boyutlarda oldugu gibi vizyonun da alt boyutlar1 vardir. Bunlar;

stratejik yonetim, misyondur ve temel amaglardir.

Stratejik Yonetim; Orgiitin uzun donemde varligini devam ettirmesi ve
hedefledigi amaglarina ulagmasi igin net bir sekilde belirlenmig stratejilerinin varlig

ile bu yonde sahip olmas1 gereken inancinin etkisi olarak ifade edilmektedir.
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Misyon,; dis diinya ile ¢alisan orgiitler yiiksek performansa sahip olduklari igin
degisimlere de hizl1 ayak uydurmak zorundadirlar. Bu sebeple orgiit iiyelerinin her giin
ve neden bu isi yaptiklarim1 anlamlarina katki saglayacak bir misyonunun olmasi

gerekir. Ozetle misyon orgiitiin stratejik kararlariyla alakalidir.

Temel Amaglar, Orgitlerin Uzun donemli hedeflerinin tanimlanmasi,
gerceklesmesi i¢in acik ve anlasilabilir bir misyon ile vizyona sahip olmalarini ve daha

dogru stratejik kararlar alinmalarinin saglanmasi seklinde ifade edilmektedir.

Uyum Yetenegi: Orgiitler yasayan degerler olduklar1 i¢in bu boyut devamlilik,
biiylime ve ilerleme ile ¢evreden gelen uyaranlarin 6niiniin alinmasi, iletilmesi ve igsel
tutumlara doniistiriilmesinde Orgiitiin kapasitesini destekleyen norm ve degerler
sisteminin biitiinii olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Uyum yeteneginin alt boyutlart ise;

degisim, miisteri odaklilik ve orgiitsel 6grenmedir.

Degisim; Orgiitiin canli bir yapiya sahip olan degisim ile farklilasan dig gevre
kosullarina uyum saglayabilmesi i¢in hizli, tatmin edici ve yaratict ¢oziimler

sunabilmesini ifade eder.

Miisteri Odaklilik; 6rgiit hangi alanda faaliyet gdsteriyor olursa olsun varolan
miisterileri ile potansiyel misterilerinin ihtiyag, istek ve beklentilerini kargilayarak
orgiite bagliliklarini artirarak, yenilik¢i bir bakis acist kazanmalarini saglayarak

rekbette siirdiirelebilirlik olusturmaktadir.

Orgiitsel Ogrenme; orgiitiin hizla degisen cevre kosullar1 sonucunda ortaya
¢ikan yeni teknoloji ve yontemlerle kazanilan deneyimlerin birlestirilmesi sonucunda

stirekli olarak 6grenilmesi olarak ifade edilmektedir.

Bu boyutlarin tanimlanmasindaki asil amag, bu boyutlara daha yiiksek siniftaki
orgiitlerin performanslarindaki etkisini belirlemektir. (Denison and Mishra, 1995:

208).

Inang ve varsayimlarin olusturdugu soyut bir kavram olarak nitelendirilen
kiiltiiriin; 6lgtilebilir olup olmadigi ile ilgili ikilem, davranis ve deneyimlerde yarattigi
somut etkilerin fark edilmesiyle dl¢iilebilir fakat kompleks bir olgu oldugunun ortaya
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konmasi ile giderilmistir (Fey ve Denison, 2003: 688). Kiiltiir kavraminin yonetim
bilimciler tarafindan ilgilenilen bir konu olmasi orgiitler icin oldukc¢a 6nemlidir. Bu
sayede orgiit kiiltiirliniin niteligi, bu niteligin orgiite olan etkisini incelemek miimkiin
bir hal almis ve bu, Orgiit yazin1 bakimindan bir doniim noktasi olusturmustur.
Arastirmacilar etkinin aragtirllmast asamasinda nicel Olgiim tekniklerinden
faydalanarak bir orgiitiin kiiltiiriiniin faydali m1 faydasiz mi oldugunu belirleyrek

orgiite olan etkisini saptamaya ¢alismislardir (Denison vd., 2004: 64).

1995 yilinda Denison ve Mishra, orgiit kiiltiiriiyle etkinlik arasindaki iligkiyi
gosteren bir Orgiit kiiltiiri modeli gelistirmislerdir. Denison ve Mishra modelin
gecerliligini kanitlamak i¢in 1997-2001 yillari i¢inde 764 isletme, 35474 kisi ve farklhi
isletmelerin CEO’lart ile goriismeler ve anket uygulamalari yapmiglardir. Bu
caligmalarin neticesinde 2006 yilinda son hali ile ispatlanmis olan model, bugiin
tiretim ve hizmet sektorii gibi sektorlerde bulunan farkli kurum ve kuruluslarda yapilan
orgiit kiltirti incelemelerinde siklikla bagvurulan modellerden biri halini almigtir
(Kiziloglu ve Kok, 2017: 143). Denison ve Mishra’nin 6rgiit kiiltiirii modelini kullanan
isletmelerden bazilarimi siraladigimizda; Lenovo, 3M, at&t, Best Buy, Coca Cola,
Domino’s Pizza, ebay, Du Pont, Google, Shell, Ikea, Microsoft, NASA, Michigan
State University, VISA gibi kuruluslar yer almaktadir. Bu kuruluslara ek olarak
ulagtirma alaninda faaliyet gosteren; Air France, DAMCO, Hertz, COMAIR gibi
isletmeler de 6rnek olarak verilebilir (Kesiktas ve Ayan, 2017: 82).

Denison Orgiit Kiiltiirii Modeli 1995 yilinda Denison ve Mishra tarafindan
gelistirilmis olup, 12 alt boyut ve 60 ifadeden olugmaktadir. Olgegin gegerlik ve
giivenilirlik testleri Denison, Mishra ve Jae Cho tarafindan yapilmistir ve istatistiksel

olarak anlaml diizeyde bulunmustur.
Denison’a gore modelin avantajlart (Casida, 2008: 108):

v' Kisiliklerden ¢ok grup davranislarini 6lgmektedir,

<

Akademik ortamdan ¢ok, is ortamu i¢in planlanarak modellenmistir,
v' Maddeler mesleki dile gore yazilmistir ve bu sebeple is diizeyindeki verileri
kesfetmek ve yorumlamak i¢in uygundur,

v Grup davraniglari ile is sonuglar arasindaki baglantiy1 olger,
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v Hizli ve uygulamasi kolaydir,

v' Orgiitiin tiim seviyeler i¢in gecerlidir, seklindedir.

Denison Orgiit Kiiltiirii Modeli Tiirkce’ye 6nce Goksen (2001) ve sonrasinda
I¢in (2001) tarafindan ¢evrilmistir. Yahyagil (2004) de Slcegin gegerlik ve giivenirlik
caligmasini yaparak, glivenirlik katsayisini (Cronbach alpha) 0.89 olarak bulmustur. 4
temel kavramsal boyut {izerine konumlandirilmis olan modelin 12 alt boyutlu ve her
biri 3 ifadeyle belirtilmis olan 36 sorulu son bi¢imini veren Yahyagil boylece Denison

Orgiit Kiiltiirii Modeli’ni yerli literatiire kazandirmustir.

Denison Orgiit Kiiltiirii Olgegi’nin puanlamasi 5°1i Likert tipi derecelendirme
yontemi ile yapilmistir. Derecelendirme; “Kesinlikle katilmiyorum, Katilmiyorum,
Kararsizim, Katiliyorum, Kesinlikle katiliyorum” seklinde olusturulmustur. Olcekte
olumsuz olan 4, 12, 18, 24, 30, 34 no’lu maddeler ise tersine puanlandirilmis olup
“Kesinlikle katiliyorum, Katiliyorum, Kararsizim, Katilmiyorum, Kesinlikle

katilmiyorum” seklindedir.

Denison Orgiit Kiiltiirii Olgegi’nin kullamldigi ¢aligmalara bir goz attigimizda;
Yahyagil (2004), “Denison Orgiit Kiiltiirii Olgme Aracinin Gegerlilik ve Giivenirlilik
Calismasi: Ampirik Uygulama” baslikli ¢alismasinda, Denison tarafindan belirlenen
dort ozelligin giivenilirligini test edilip dogrulamistir. Yilmaz ve Ergun (2008)
tarafindan yapilan “Organizational Culture and Firm Effectiveness: An Examination
of Relative Effects of Culture Traits And The Balanced Culture Hypothesis In An
Emerging Economy” adli c¢alisma Denison modeli kullanilarak yapilan 6nemli

caligmalardan biridir.

Eroglu ve Ozkan’nin (2009) “Orgiit Kiiltiirii ve iletisim Doyumu Bireysel
Ozellikler Arasindaki lliskinin Degerlendirilmesi: Bir Uygulama Ornegi”
caligmalarinda algilanan Orgiit kiltliriiyle iletisim doyum diizeyinin diger
degiskenlerle olan iliskisi Denison Modeli kullanilarak incelenmis, Sezgin (2009) ise
Ingilizce olarak hazirladig1 “Exploring The Relationship Between The Concepts Of
Organization Culture, Organizational Justice and Organizational Citizenship

Behavior” konulu ¢alismasinda Denison Modeli’inden yararlanmistir.
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Ozyaman (2010), “Saglik Kurumlarinda Orgiit Kiiltiirii: Akdeniz Universitesi
Hastanesi Yardimci Personelinin Algilamalarina Yonelik Bir Aragtirma” baslikl
calismasinda hastanelerdeki yardimci is giictiniin  sosyo-demografik nitelikleri,
mesleki hayat tarzlar1 ve Orgiitle alakali fikirleri gibi degiskenlerin saglik
kurumlarindaki orgiit kiiltiirliniin olusmasindaki etkisini belirlemek amaciyla Denison
Modeli’nden yararlanmistir. Yine Oztiirk (2011) érgiit kiiltiiriiniin durumsal yapisinin
genel kabul edilebilirligini ortaya koyabilmek icin calistig1 “Orgiitsel Oratoryo: Meta
Tiyatro Olarak Orgiit Kiiltiirii” bashikli arastirmasini gerceklestirirken Denison

Modeli’ne bagvurmustur.

Bingdl ve Corbacioglu (2014), Denison Modeli’yle toplam iiretken bakimin
orgiit kiiltiirtintin degisimi ile iligskisini ortaya koymayi amagladiklart “Toplam
Uretken Bakim Yonetim Sistemi ve Orgiit Kiiltiirii iliskisi Uzerine Bir Arastirma”
baslikli galismalarinda, Akgdz ve Engin (2014) de “Kurum Kiiltiiriiniin iletisim
Memnuniyetine Etkisi” baslikli makalelerinde iletisim memnuniyetini belirlemek i¢in

Denison’nin modelinden yararlanmiglardir.

Oztiirk (2015a), cinsiyet degiskeninin algilanan &rgiit kiiltiirii {izerindeki
reaksiyonunu test etmek icin yaptigi “Orgiit Kiiltiirii Algisinda Cinsiyet Faktdriiniin
Etkisi ve Bir Uygulama” calismasinda Denison Modeli’nden faydalanirken, Alayoglu
ve Dogan (2015), “Orgiit Kiiltiiriiniin Calisan Motivasyonuna Etkileri: Belediyecilik
Sektoriinde Bir Uygulama” ¢alismalarinda orgiit kiiltiiriiniin isgéren motivasyonuna

etkilerini ortaya koymak amaciyla yine ayn1t modelden yararlanmiglardir.

Denison Modeli’ni kullanarak, aile sirketinin siirdiiriilebilirliginde ciddi bir
etkisi bulunan orgiit kiiltiiriine, aile degerlerinin reaksiyonunun saptanmasi amaciyla
Reyhanoglu ve Yildirm (2016), “Aile Isletmelerinde Aile Degerlerinin Orgiit
Kiiltiiriine Etkisi” baslikli ¢alismay literatiire kazandirirken, Kesiktas ve Ayan (2017),
“Deniz Ulastima Isletmelerinde Denison Modeli ve Motivasyon Uzerine Bir
Arastirma” calismalarinda Tiirk Deniz Ulastirma Isletmelerinin beyaz yakali kara
isgoreninin algilanan oOrgiit kiltiiriiyle ve bu kiiltiirin motivasyon iizerindeki

etkilerinin incelenmesi i¢in Denison Modeli’nden faydalanmiglardir.
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Kiziloglu ve Kok (2017), Denison Modeli’nin davranig kdkenli olup pratige
dayali goriilmesi ve agiklayict bir yaklasimi benimsemesi nedeniyle orgiitlerde ne
kadar kabul edildigini belirlemek igin yaptiklar1 “Denison Orgiit Kiiltiirii Modeli
Uzerine Bir Arastirma” baslikli ¢alismalarinda, Barut ve Onay’in (2018) da “Orgiit
Kiiltiirii ve Liderlik Tarzi Arayisinda Yeni Argiimanlar: Manisa Vestel Fabrikasinda
Bir Calisma” baglikli calismalarinda liderlik tarzi ve oOrgiit kiiltiirii arasindaki
baglantinin  giligli  olmas1 durumunda, orgiit i¢ini nasil etkileyecegini

gozlemleyebilmek i¢in Denison Modeli’ne bagvurmuslardir.

Erdogan (2020), orgiit kiiltiiriiniin disa uyum yetenegi, kabiliyet yonetimi ve
orgiitsel itimat arasindaki iliskilerini irdelemek ve kabiliyet yonetiminin Orgiit
kiiltiriiniin disa uyum Yyetenegiyle orgiitsel itimat arasindaki baglanti {izerindeki
kilavuzluk etkisini incelemek amaciyla yaptign “Orgiit Kiiltiiriiniin Disa Uyum
Becerisi ile Orgiitsel Giiven Arasindaki iliskide Yetenek Yonetiminin Aracilik Rolii:
Telekomiinikasyon Sektoriinde Bir Arastirma” baslikli calismasinda Denison
Modeli’ni kullanmigtir. Ayn1 yil iginde “Orgiit Kiiltiiriiniin Motivasyon Uzerindeki
Etkisinin Dogrusal ve Bulanik Mantik Yontemleriyle Degerlendirilmesi” baslikli
calismayr yapan Canbolat vd. (2020), orgiit kiltlirliniin ¢alisan motivasyonu

tizerindeki etkisini incelemek i¢in Denison Modeli’nden faydalanmiglardir.

Yalim ve Mizrak (2021), Denison Modeli’ni kullanarak secilen orneklem
gergevesindeki kabin galisanlariin algilanan 6rgiit kiiltiirtiyle orgiitsel 6zdeslesme
seviyelerin Olgerek, orgiit kiiltliriiyle oOrgiitsel 6zdeslesme arasinda pozitif bir
baglantinin olup olmadigim saptamak icin “Orgiitsel Ozdeslesmenin Bir Onciilii
Olarak Orgiit Kiiltiirii: Havacilik Sektériine Yonelik Bir Arastirma” baslikli calismay1
yapmiglardir.

Yurt disinda Denison Orgiit Kiiltiirii Modeli’nin kullanildig1 ¢aligmalara
baktigimizda;

v Davidson (2003) “The Relationship Between Organisational Culture and
Financial Performance In A South African Investment Bank™,
v Davidson, Coetzee ve Visser (2007) yaptiklar1 “Organisational Culture and

Financial Performance In a South African Investment Bank”,
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v' Nazir ve Lone (2008) “Validation of Denison's Model of Organisational
Culture and Effectiveness In The Indian”,

v' Karim (2010) “Relationship Between Corporate Culture and Organizational
Effectiveness: A Case Study On Zain Telecommunication Limited”,

v" Okoro (2010) “The Relationship Between Organizational Culture and
Performance: Merger In The Nigerian Banking Industry”,

v' Zhang vd. (2011) “Linking Organizational Culture With Performance: The
Mediator and The Moderator”,

v’ Zakari vd. (2013) “Organizational Culture and Organisational Performance:
Empirical Evidence From The Banking Industry In Ghana”,

v Bruyere (2013) “Examining The Link Between Organizational Culture and
Performance In A High-Hazard Environment: A Case Study”,

v Glaser (2014) “Organizational Culture and Financial Performance and The
Moderating Effect Of Organizational” c¢alismalarini  6rnek olarak

gosterebiliriz.
1.4. ORGUT KULTURUNUN OZELLIiKLERIi

Orgiit kiiltiirii; orgiitleri birbirinden aywran ve iiyelerince paylasilan bir
sistemdir. Dogal olarak bu sistemin de kendi iginde birtakim 6zellikleri bulunmaktadr.
Bu ozellikler yapilan ¢esitli calismalarda yazarlar, akademisyenler ve diisiiniirler
tarafindan farkli sekillerde ele alinmaktadir (Giil ve Aykanat, 2012: 22; Uyar, 2013:
9). Farkli disiiniirlerce fikir birligi olusturularak yapilan Orgiit kiiltiiri
tanimlamalarindan ¢ikarilan orgiit kiiltiirlinlin - 6zelliklerini Tablo 3’teki gibi

siralayabiliriz.
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Tablo 3
Orgiit Kiiltiiriiniin Ozellikleri

Yazarlar Orgiit Kiiltiiriniin Ozellikleri

Pettigrew Kavramlar, formlar, kategoriler ve imajlar sistemidir.
Herkese aciktir ve herkes tarafindan kabul edilir.
Antropolojik kavramlarla iligkilidir.

Smircich Farkli diizeylerde paylasilan anlamlar sistemidir.

Schein Ortaklaga 6grenmenin tirador.

Yeni iiyelere kabul edilebilir davranig kaliplan ve sistem bilgisi 6gretir.
Ortaklaga olarak olusturulur ve herkes tarafindan paylasilir.

Paylasilan ana unsur temel varsayimlardir.

Hofstede ve Antropolojik kavramlarla iligkilidir.
Rashid Sosyal yaptya sahiptir.

Bitiinseldir.

Yumusaktir.

Zaman icerisinde olugmustur.
Degigmesi zordur.

Alvesson Bitiin hiverargik dizeylerde olugabilir ve gelisir.

Uyelerini, paylagtiklari inanglar, anlayiglar, degerler, normlar ve semboller
yoluyla etkiler.

Olusumu tarihsel siirece yayilmigtir.

Kaynak: Duygulu ve Eroglu, 2006: 2; Eksi, 2009: 3; Kalkan, 2013: 11; Celik ve Kosar, 2015: 50.

Orgiit kiiltiiriiniin  belirlenen o6zellikleri konusunda yapilan calismalar
neticesinde giiclii ve zayif orgiit kiiltiirii 6zellikleri olarak iki smifa ayrilmistir. Orgiit
kiiltiiriiniin giiglii 6zelliklerinde orgiit tiyeleri temel degerleri kabul ederek baglilik
gostermektedir. Bunun yani sira kiiltiiriin sembolik, bilissel ve imgesel 6geleri orgiit
tiyelerini birbirine giiclii bir sekilde baglarken, herkesin Orgiitiin amacina bagl kalip
onun i¢in ¢aligmalarmi saglamaktadir. Orgiit kiiltiiriiniin zayif 6zelliklerinde ise,
degerler tizerinde bir birlige varilamamistir ve orgiit tiyeleri ile alt kiiltiirler arasindaki
baglar gevsek, diyaloglar eksik, kuskulu, diismanlik hislerine hakim ve gerginlik s6z
konusudur. Kisacas1 orgiit ortam1 zayif ve olumsuz bir havaya sahiptir (Erdem ve

Isbast, 2001: 35).
1.5. ORGUT KULTURUNUN OLUSUMU VE SURDURULMESI

Toplumsallik, devamlilik, O6grenilir olma ve kusaktan kusaga gecmesi
ozellikleri ile kiiltiir, hem toplumsal sistemin 6nemli parcasi olmakta hem de onu
olusturan kii¢iik pargalar tarafindan kabullenilmektedir. Toplumun kii¢iik modiilleri
olan oOrgiitlerin incelenmesinde 6rgiit kiiltiirii kavraminin daha 6nemli hale gelmesinin

nedeni bu durumdandir (Yiyit, 2017: 154). Mal ve hizmet iireten sosyal araglar olan
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orgiitler, kendi kiiltiirlerini olusturmaktadirlar. Uretim esnasinda belirli isler belirli
sekillerde yapildigindan bazi 6rf, adet, efsane ve torenler ortaya ¢ikmaktadir (Erkmen,
2010: 31).

Is gorenlerin duygu, diisiince ve yetenekleri, gelenek ve gorenekleri ile inang
ve degerleri kiiltiiriin olusumuna etki etmektedir. Orgiit kiiltiirii isgdrenlere ve drgiite
bir kimlik kazandirarak isgorenlerin drgiite bagliligimi artirmaktadir. Orgiit kiiltiiri, bir
nevi sosyal tutkal gorevi gorerek isgorenlerin Orgiite olan bagliligini artirma amact
tagimakta, Boon ve Arumugam (2006), Erdem (2007), Giilova ve Demirsoy (2012),
Akhtar vd.(2013), Kirkman ve Shapiro (2017), Toker vd. (2019), Aranki vd.’nin
(2019) yaptig1 calismalar da bu amaci destekler niteliktedir.

Schein (2010), 6rgiit kiiltiiriiniin temel kaynagini kurucular veya liderler olarak
gormektedir. Ciinkli mevcut gelenek, gorenekler ile islerin yapilisi seklini, daha evvel
kazanilan basarilarin sonucu ortaya ¢ikarmaktadir. Kurucular, rgiit kiiltiiriiniin ne
olmas1 gerektigi hakkinda vizyon sahibidirler ve onlarin kiiltiir algilar1 var olan
Orgiitiin kiiltiir temelini hazirlar. Bu dogrultuda bigim alan orgiit, kurucusunun
oncelikli gordiigii degerler iizerine kurulur. Ornegin Apple Bilgisayar’dan Steve Jobs,

IBM’den Thomas Watson ve JBS’den William Poley (Vural, 2012: 96).

Schein’a (1985) gore orgiit kiiltiiriinii sekillendirme ¢alismalar1 {ic basamakta
gerceklestirilmektedir. Birinci basamak olan kurucular, yalniz kendileri gibi diistiniip
hisseden isgorenleri istihdam ederek onlarin &rgiitte siirekliligini saglarlar. ikinci
basamakta kurucular fikirlerine ve hislerine dayanarak bunu ¢alisanlarina asilar, onlari
bu dogrultuda sosyallestirirler. En sonunda kurucular davranislari ile kendileriyle
birlikte calisanlari, kiiltiirii belirleyerek, inang, deger ve varsayimlarini 6ziimsemeye

isteklendirirler (Schein’dan (1985) aktaran: Robbins ve Judge, 2017: 526).

Karmagik bir olusum olan orgiit kiiltliriinde, kiiltiire ait unsurlar ve kurumsal
iletisimin etkisi ©6nemlidir. Orgiit kiiltiirii i¢in ilk asama misyon ve vizyon
olusturmaktir. Kurucular, olusturulan bu misyon ve vizyon g¢ercevesinde caligsanlar
yonlendirerek kurum iginde huzurlu bir ¢alisma ortami yaratilmasina temel

olusturabilir (Demirkol ve Savas, 2012: 260).
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1.6. TURIZM VE OTEL iSLETMELERINDE ORGUT KULTURU

Giin gectikce teknolojinin degismesi ve gelismesi isletmelerin de kendilerini
yenileme yoluna gitmelerine sebep olmaktadir. En ¢ok da rekabetin fazlaca yasandigi
hizmet isletmelerinde bu durum bariz bir sekilde karsimiza ¢ikmaktadir. Hizmet
isletmeleri dedigimizde de en basta gelen isletmelerden biri turizm isletmeleridir.
Turistlerin temel ihtiyaglarimin karsilanmasi igin isletilen turizm isletmeleri;
konaklama, eglence, seyahat, ulastirma, yiyecek ve igecek isletmeleri ile aligveris

isletmeleri olarak siniflara ayrilmaktadir (Karaalt1 vd., 2014: 54).

Turizm isletmelerinin yeniliklere uyum saglayabilmek i¢in yapilarinda koklii
degisimlere giderek, yoneticilerine liderlik 6zellikleri kazandirmalar: ve yenilikgi bir
orgiit kiiltiirii olusturmalar1 gerekmektedir. Orgiit kiiltiiriiniin olusturulabilmesi i¢in de
orgiitlerde tretim bigimlerinin, gereksinimlerinin, ortama uyum saglayacak
calisanlarinin olmasi ve amagclarin desteklendigi ¢alisma ortaminin belirlenmesi
gerekmektedir. Olusturulan orgiit kiiltiirtinden de dnemlisi bu kiiltiiriin devamliliginin
saglanmasidir.  Ciinkii devamlilik isletmenin ayakta kalmasinda ve hedefledigi
basariya daha kolay ulasmasinda 6nemli bir role sahiptir (Giirdogan ve Yavuz, 2013:

57).

Kiiresel ve yerel rekabetten en ¢ok etkilenen konaklama isletmeleri yani oteller,
turizm isletmeleri arasinda 6nemli bir yer tutmaktadir. Yasanan bu rekabet ortaminda
otel isletmelerinin siirekliligini saglayabilmesi, rekabetci bir yapiya sahip olmalarina
baghdir. Rekabet avantajim1 olusturabilmek icin ise yeniliklere agik olmak
gerekmektedir. Yeniliklerin ve yenilik¢iligin isletmeler iginde ortaya c¢ikmasi,
gelistirilmesi ve devamliliginin saglanmas: da orgiit kiiltiiriine baglidir (Cetin ve

Topaloglu, 2018: 480).

Orgiit kiiltiirii, otel isletmelerinde c¢alisanlarin davranislarini sekillendiren,
ortak bir amag ¢ercevesinde hareket etmeye sevk eden; slogan, sdylence, hikaye, mit,
toren, inang, norm, deger, sembol, varsayim, dil ve kahramanlarin olusturdugu bir
sistem olarak aciklanabilir. Bu sistem isletmenin yoneticiler, ortaklar, calisanlar,
miisteriler ve toplum gibi tiim paydaslarla olan iligkilerini diizenlemektedir (Tiirkay

vd., 2015: 86). Otel isletmelerinde giiclii bir 6rgiit kiiltiiriiniin olusturulabilmesi i¢in

35



calisanlarin orgiit kiiltiiriinii benimsemesi gerekmektedir. Orgiit ve isgdrenlerin
muvaffakiyetlerinde orgiit kiiltiriiyle birlikte isgdrenlerin icraa ettikleri gérevlerinden
duyduklar1 tatmin ile goérevli olduklar1 orgiite olan itaatkarliklar: da etkili olmaktadir.
Boylece orgiit kiiltlirli ¢alisanlara hangi sGylemlerde bulunmalar1 ve nerede nasil
davranmalar1 gerektigi konusunda fikir vererek, orgiitiin bir arada tutulmasini saglar
(Simpson ve Cacioppe, 2001: 396). Benimsenmeyen bir orgiit kiiltiiriine sahip olan
isletmeler zamanla basarisizlikla kars1 karsiya kalirlar. Bir diger ifadeyle orgiit kiiltiirti
ile ¢alisanlarin memnuniyeti arasinda dogru yonlii bir iliski s6z konusudur (Cavus ve
Giirdogan, 2008: 19; Ozkan ve Giimiis, 2013: 1). Otel isletmelerindeki isgdrenlerin hal
ve hareketlerini yonlendirerek onlarin ortak hedefler ¢ergevesinde yekpare bir bigimde
davranmasini saglayan deger, norm, inang ve sembollerce olusturulan bir model olan
orgiit kiiltiirii, isgdrenlerin hem mesleki hayatlarinda hem de 6zel hayatlarinda daha

faydali ve mutlu olmalarini saglamaktadir (Cavus ve Giirdogan, 2008: 19).

Otel isletmelerinin miisteri memnuniyetlerini, karlarini, verimliliklerini ve
kalitelerini artirmalar1 sahip olduklar1 orgiit kiltiiriiniin esnekligine baglidir. Bu
nedenle otel isletmecileri orgiit kiiltlirtinii olustururken g¢alisanlarina mesleklerinde
yiikselme imkan1 vermeli, onlarin sahsi sorunlarini 6nemsemeli, alinan kararlara deger
vermeli, ¢alisanlara takim ruhunu agilayarak isletmeyi biiytik bir aile gibi gérmelerini
saglamalidirlar. Ciinkii otel isletmeleri emegin yogun olarak kullanildigi bir sektor
oldugu icin rekabet kaginilmazdir ve bu rekabet icerisinde basarili olabilmek
calisanlara verilen 6neme baglidir. Calisanlarin isletme i¢in ne hissettikleri, isletmeden
ne istedikleri ve isletme i¢cin ne harcadiklari onlarin istek ve gereksinimlerinin
karsilanmasina baglidir (Boylu ve S6kmen, 2006: 1; Rizaoglu ve Ayyildiz, 2008: 11).
Tatmin edilmeyen ¢alisan isletmelerde yalnizca verimlilik ve miisteri memnuniyetinde
basarisizliga neden olmakla kalmayip orgiit icerisindeki ¢atismalarin artmasina da

sebep olmaktadir (Kocaman vd., 2012: 170).

Turizm isletmeleri i¢in Orgiit kiiltiirinlin olusturulmasi isletmelerin uzun
vadede basar1 elde etmelerini sagladigi igin elzemdir. Isletmenin siireklilik
saglayabilmesi, basarisi, Orgiit ¢alisanlarinin Orgiite has calisma yontemleriyle
degerlerini idrak edip bu yonde davranig sergileyebilmeleri, isletme iginde paylasilan

ortak inanglar ile bu inanclarin her yeni gelen ¢alisana aktarilmasi orgiit kiiltiiriine
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baglidir (Hacioglu, 2009: 5; Ersoy, 2016: 5). Bunun yan1 sira turizm igletmelerinde
bir¢ok kisiyle bir arada ¢alismak, ¢alisanlar arasinda istenmeyen tavir ve davranislarin
sergilenmesine neden olmaktadir. Bu durum da ¢aligma ekibi i¢indeki bazi ¢alisanlarin
motivasyonunu olumsuz etkilemektedir. Yasanan bu olumsuz durumlarin Oniine
gecilmesindeki en etkili faktorlerin baginda yine orgiitlerin sahip oldugu orgiit kiiltiirti
gelmektedir. Orgiit kiiltiirii ile ¢alisanlarin orgiitiin bir pargasi olmasi saglanmir ve
boylece isletmenin performansi olumlu yonde gelisme gosterir bu durum ise miisteri

memnuniyetini maksimize etmektedir (Tiirkay vd., 2015: 86; Ertas, 2019: 327).

Orgiit kiiltiirii olustururken dikkat edilmesi gereken ve ¢alisanlarm is
degerlerinin orgiit kiiltiirli aracilifiyla degisime ugramasinda dis ¢evrede gerceklesen
yenilikler 6nemlilik arz etmektedir. Bu durum degisime asir1 derecede duyarli olan
turizm sektorii gibi sektorlerde, stirdiiriilebilirliklerinin saglanmasi, rekabet avantaji
elde edebilmeleri ve tiiketicilerin tiiketim taleplerinde olan degisimleri karsilamak i¢in
zorunlu bir hal almistir. Farklilik olusturmanin biiyiik bir 6neme sahip oldugu turizm
sektoriinde, kalitenin ayni oranda siirdiiriildiigii veya artirilarak devam ettirildigi
hizmetleri ortaya koymanin énemli unsurularin basinda; ¢alisanlarin ortak amag ve
hedefler etrafinda toplanmasi, orgiit i¢i iletisim sisteminin kusursuz olmasi ve tiim

calisanlara yol gosterecek bir sistemin olmasi gerekmektedir (Tekeler, 2019: 39).

Literatiir incelendiginde turizm isletmelerinde Orgiit kiltiird ile ilgili birgok
calisma yapildig1 ve arastirmacilarin turizm isletmelerinde orgiit kiltiiriinii farkl
konularla iligkilendirdikleri goriilmektedir. Yapilan bu calismalara kisaca deginecek

olursak;

Glover’in (1988) otel isletmelerinde orgiit kiiltiiriinii temel aldig1 caligmasinda,
orgiit kiiltiirine bagli yonetim tersliklerinin otellerde verimsizlik ve performans

diistikliigline neden oldugu belirlenmistir.

LeBlanc ve Mills (1995) tarafindan otel igletmelerinde orgiitsel gelisim ve
performansin gii¢lii bir 6rgiit kiiltiiriine baglh oldugu savunulmustur. Ayrica giiglii bir
orgiit kiiltlirii olusturabilmek i¢in organizasyon yapilari, fiziksel ¢evre ve duygulari

etkileyen bazi faktorlerin olmasi gerektigi 6nerileri sunulmustur.

37



Tepeci ve Bartlett (2002), konaklama isletmelerinde rgiit kiiltiirii ve bireysel
degerleri degerlendirmek igin konaklama isletmelerinde orgiit kiiltiiriiniin bireysel
niteliklere etkisi, isgorenin Orgiit kiiltiiriiyle ahengi, isgbrenin is memnuniyetiyle

davranigsal hedefler arasindaki iligkiyi belirlemislerdir.

Gilirdogan (2005) tarafindan yapilan calisma ile Bodrum merkezde bulunan bes
yildizli konaklama isletmeleri ¢alisanlarinin orgiit kiiltiiriine iliskin algilamalar1 ile

mesleki tatminleri arasinda anlamli bir baglantinin bulundugu belirlenmistir.

Rizaoglu ve Ayyildiz (2008), Didim’de faaliyet gosteren bes otel
isletmesindeki 122 calisandan elde edilen veriler sonucunda orgiit kiiltiirliniin is
tatmini lizerinde etkilerinin oldugunu tespit etmislerdir. Ayrica yapilan inceleme
sonuglarina gore isgorenlerin demografik nitelikleriyle ile orgiit kiiltlirli ve meslek
tatmini degiskenlerinden bazilarinda istatistiksel olarak anlamli farkliliklarin oldugu
belirlenmistir. Cavus ve Giirdogan’in (2008) Kusadasi’nda faaliyet gosteren bes
yildizli bir otel igletmesindenki 134 isgorenle yaptigi arastirma sonucunda orgiit
kiiltiirtiyle orgiitsel baglilik arasindaki iliskide; orgiit kiiltlirtinlin baz1 alt boyutlariyla
ile orgiitsel bagliligin duygusal, devam ve normatif baglilik boyutlariyla zayif bir

baglantinin oldugu tespit edilmistir.

Esba (2009), 404 konaklama isletmesi ¢alisanindan elde edilen verilerle
yapilan calismayla yoneticilerin duygusal zeka diizeylerinin orgiit kiiltiiriniin
giiclendirilmesinde 6nemli bir etken oldugu sonucuna ulagmistir. Ayni yil i¢inde Fis
ve Wasti (2009), orgiit kiiltiiri ve girisimcilik yonelimi arasindaki iliski inceleyerek,
orgiit kiltiiriiniin gii¢ aralig1 kiiltiirel boyutunun girisimcilik faaliyetlerine pozitif

yonde etkilerinin oldugunu belirlemislerdir.

Kocaman vd. (2012), konaklama sektoriinde faaliyet gosteren orgiitlerde, orgiit
kiltirtiniin  6rgiitsel ¢atismaya etkisini 6lgmek icin Alanya Bolgesi’nde faaliyet
gosteren yedi adet bes yildizli konaklama isletmesindeki 226 calisan iizerinden bir
aragtima yapmis ve arastirma sonucunda bireysel, grup i¢i ve gruplar arasi ¢atismalarin

hepsinde orgiit kiiltiiriniin ciddi bir etkisinin oldugunu belirlenmistir.

38



Gilirdogan ve Yavuz (2013), Mugla ilinde bulunan dort ve bes yildizli otel
isletmeleriyle havayolu isletmelerinde gorevli isgérenler {izerinde yaptiklar1 ¢alisma
ile orgiitlerdeki liderlik davramiglarimin iggorenlerin orgiit kiiltiirleri {lizerindeki
etkisinin olumlu ydnde oldugu tespit edilmistir. Ozkan ve Giimiis (2013), Ege Bolgesi
bulunan dort ve bes yildizli otel isletmelerindeki calisanlardan toplanan veriler
1s1¢1nda, bu isletmelerde isbirligi ve sosyallesme seviyesi yiiksek bir orgiit kiiltiiriiniin
hakim oldugu, 6rgiit kiiltiirliniin mesleki degerlerinin doniisiimii izerinde etkili oldugu

sonucuna ulagmustir.

Diker (2014) Tirkiye’de gecelemenin en ¢ok yapildigr bes ilde bulunan
konaklama isletmelerindeki 655 ¢alisan {izerinde yapilan ¢alismayla, orgiit kiiltiiriiyle
orgiitsel baglhilik arasinda olumlu yonde ve anlamli bir iliskinin oldugunu
belirlenmistir. Ayn1 yil i¢inde Siinnetgioglu vd. (2014) Istanbul bulunan dért ve bes
yildizli otellerdeki 316 galisandan toplanan verilerle yapilan ¢alisma sonucunda,
algilanan orgiit seklinin ve orgiit kiiltliriiniin baz1 boyutlarinin sosyal kaytarma algisi
lizerinde etkisinin oldugu saptanmistir. Yine istanbul ilinde bulunan bes yildizli zincir
otellerde Karaoglu (2014) tarafindan yapilan ¢alismayla konaklama isletmelerinde

oOrgiit kiiltiiriiniin ¢calisanlarin motivasyonlari lizerinde etkili oldugu belirlenmistir.

Ersoy (2016), Antalya bolgesinde bulunan bes yildizli konaklama isletmesinde
calisan 8 calisandan elde edilen veriler sonucunda 6rneklem olarak secilen isletmenin
etkili bir 6rgiit kiiltiirinlin oldugu ve isgdrenlerin ana degerlere bagl olduklar: tespit

edilmistir.

Giin ve Derin (2017), Dogu ile Giineydogu Anadolu Bolgelerinde bulunan dort
ve bes yildizli otellerdeki 639 ¢alisandan elde edilen veriler sonucunda; biirokratik
kiiltiir tipinin yenilik¢i ve destekleyici kiiltiir tipini olumlu yonde etkiledigi, kariyer

yonetimi uygulamalarini ise olumsuz etkiledigi tespit edilmistir.

Cetin ve Topaloglu (2018), Cameron-Quinn orgiit kiiltiirii tipleri ile yenilik¢ilik
baglantisin1 6lgmek i¢in Mugla’da faaliyet gosteren dort ve bes yildizli 53 otel
isletmesindeki 405 calisanla yapilan arastirmayla, adhokrasi ve klan kiiltlirniin
yenilik¢ilikle pozitif ve anlamli bir baglantisinin olduguan ayrica hiyerarsi Orgiit
kiiltiiriiyle de negatif anlamli bir iligkisinin oldugu tespit edilmistir. Bilgin (2018)
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tarafindan iilkemizde bulunan bes yildizl1 20 oteldeki 355 calisan {izerinde yapilan
incelemeyle, orgiit kiiltiiriiniin pazar yonliiliigli anlamli olarak etkiledigi belirlenmistir.
Ayrica elde edilen bulguladan c¢ikartilan bir diger sonug ise otelledeki miisteri

yonliiliigiin desteklenmesinde adhokrasi kiiltiiriintin etkili oldugudur.

Tekeler (2019) Kusadas1 bolgesinde bulunan dort ve bes yildizli turizm is
yerlerinde c¢alisan 402 calisandan elde edilen verilerin analizi sonucunda oOrgiit
kiltiriiniin  orgilitsel baghiligin alt boyutlarindan duygusal normatif baglilik
boyutlariyla arasinda anlamli bir baglantinin oldugunu tespit edilmistir. Yildirim
(2019), Istanbul ilinde bulunan bes yildizli otellerde gérevli 659 isgdrenle yapilan
caligmayla; orgiit kiiltliriiniin orgiitsel sinizm {izerinde etkili oldugunu belirlemistir.
Bu bulgularla beraber duygusal zekanin diizenleyici, orgiitsel iletisimin ise araci bir

role sahip oldugu belirlenmistir.

Ocal (2021), Bursa ilinde faaliyet gosteren otel isletmelerindeki 335 calisandan
elde edilen verilerin degerlendirilmesi sonucunda; otel ¢alisanlarinin algilanan orgiit
kiiltiirlerinin, Orgiitsel baglilikla orgiitsel 6zdeslesme Seviyelerinde anlamli bir
etkisinin oldugunu tespit etmistir. Bu sonuca c¢alisanlarin orgiitsel baglilik ve orgiitsel
0zdeslesme diizeyleri, orgiit kiiltiirii algilarinin isten ayrilma diisiinceleri lizerinde

dolayli bir aracilik rolii tistlendigi tespit edilmistir.
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iKiNCi BOLUM
ALGILANAN ORGUTSEL DESTEK

Calismanin bu boéliimiinde; oOrgiitsel destek ve algilanan Orgilitsel destek
kavramlari, destekleyici orgiitlerin 6zellikleri agiklanmakta, algilanan orgiitsel destek
kuramlar1 ile algilanan oOrgiitsel destegi etkileyen faktdrler ve sonuglarina
deginilmekte, turizm ve otel isletmelerinde algilanan orgiitsel destek konusu ele

alinmaktadir.
2.1. ORGUTSEL DESTEK KAVRAMI

Kiiresellesen diinyamizda, giin gectikce artan rekabet ortaminda isletmelerin
var olmay1 siirdiirmeleri ve bagarili olmalarinin yolu rekabetteki giiclerinden ileri
gelmektedir. Bu durum biitiin kaynaklardan maksimum seviyede fayda saglanmalarina
baglidir. Rekabette basarinin giicli olarak insan unsuru en 6nemli kaynak olarak
literatiire hakim olmus, diger tiim kaynaklarin 6niine gegmistir (Ince, 2016: 650; Erol
ve Bozbayindir, 2018: 228). Dolayisiyla, isletmeler c¢alisanlarinin inovatif
diislincelerini, yaratici fikirlerini, olumlu elestiri ve dnerileriniyle ¢6ziim segeneklerini
de hesaba katarak, mesleki giivenliklerinin saglanmasi, orgiit i¢inde diger ¢alisanlarla
pozitif iligkilere yonelitmesi, tiim isgorenlere tarafsiz ve esit davranilmasi, ¢alisanlarin
sayllmast gibi Kimi 6nemli 6zelliklere sahip olmalidir (Eisenberger vd., 1986: 501,
Ozdevecioglu, 2003: 116; Bektas ve Karagoz, 2018: 184-184). Bu sebeplerden otiirii
calisanlarin hem fiziksel hem de zihinsel enerjilerinden en yiiksek diizeyde fayda
saylayabilmek i¢in bu kaynak {izerinde etki gosteren biitliin degiskenler ¢calismalarin

konusunu olusturmaktadir.

Emek yogun bir sektdr olan turizmde, insan iliskileri ¢ok siki bir sekilde
yasandig1 i¢in ¢alisanlarin performansinin yiiksek olmasi gerekmektedir. Bu sebeple
pek cok faktorden etkilenmektedir. Turizm isletmelerinde ¢alisanlarin verimliligini,
etkililigini ve performansini etkileyen unsurlarin en énemlilerinden birini algilanan
orgiitsel destek olusturmaktadir. Toplumsal bir canli olan insanin, begenilmek, itibar
gormek, manevi olarak desteklenmek, sayilmak, toplulukta bir sinifin mensubu ve
sosyal statii sahibi olmak gibi baz1 ihtiyaclar1 vardir (Uren ve Corbacioglu, 2012: 31).

Bu gereksinimlerin kargilanmasi i¢in insanlar, omiir boyu gayret gostermek
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zorundadir. Gorev yapilan orgiit ile calisan arasindaki iliskinin saglikli, saglam bir
temele oturtulmasinda, kurumca ¢aliganin degerinin bilinmesi, iyi veya koti giinleri
dahil olmak iizere her zaman yaninda olunmasi, ¢alisanlarin orgiitiin bu desteklerini
hissetmesi ve beklentilerinin karsilanmasi anlamlarini tagiyan orgiitsel destegin rolii

olduk¢a 6nemlidir (Turung ve Celik, 2010a: 184).

Degisen diinya sartlari ile birlikte orgiitlerin en fazla ihtiya¢ duydugu, rekabet
giicii ile devamliligin siirdiiriilmesidir. Bunun i¢in de var olan kaynaklarin en etkili ve
verimli sekilde kullanilmast gerekmektedir. Bu kaynaklarin ilk sirada yer alani, en

onemlisi ve taklit edilemez olani ise insan kaynagidir.

Insan kaynaklar1 calismalarinda, calisanlarin mutluluklar, huzurlar ile
kurumsal hedefler birlikte degerlendirilmektedir. Orgiitler, onlarin bagliliklar1 ile
azimlerini artirmak ve orgiit i¢in fedakarca davranmalarini saglamak i¢in arkalarinda
olduklarini hissettirmeye ¢alismaktadir. Bunu basarabilmek i¢in de insan kaynaklarina
Oonem veren Orgiitlere ihtiya¢c vardir ki, bodyle Orgiitlerin insan kaynaklari
caligmalarinda g¢alisanlarin mutluluklart ve huzurlari ile kurumsal hedefler birlikte
degerlendirilmektedir. Bu yoOniiyle oOrgiitsel destek, calisanlarin kuruma olan
katkilarinin farkinda olunmasi ve buna bagl olarak yiiriitiilen eylem ve politikalarda,
onlarin arzu, istek ve beklentilerine uygun bir sekilde hareket edilmesinin saglanmasi

olarak ifade edilebilir (Akin, 2008: 142).

Mayo vd. (1995) tarafindan 1927-1932 yillar1 arasinda Hawthorne’da (ABD)
yapilan arastirmalarda arastirmacilar, uygulanan gozlemlerden daha i1yi bulgular elde
edebilmek i¢in hem orgiit yoneticilerinin goriislerini alabilecekleri hem de isgérenlerin
katilmimi saglayabilecekleri bir program planlamislardir. Yapilan arastirma
neticesinde goriislerinin alabildigi orgilit ¢alisanlarinin alinamayanlara nazaran
gorevlerinde daha pozitif yonlii olduklar1 belirlenmis ve bu durumunda orgiitlerin
calisanlar i¢in 6nemli bir manevi kaynak oldugu goriilmiistiir (Kalagan, 2009: 15).
1960’lardaki konumsal ve toplumsal degiskenlik i¢indeki yeniliklerle ilgilenen orgiit
isgorenleri igin Orgiitsel destegin onemini savunan Levinson (1965) ¢alismasinda,
calisan ile orgiit arasindaki iliskinin gerekg¢esini ve kapsamini aciklamis, isgdrenlerin
orgiitlerine insani vasiflar ve kisilik yiikledigini belirtmistir. Orgiitler isgdrenlerin

ellerinde tutmakla ilgilendiklerinden, isgéren-orgiit miinasebetinin énemi 1970 ve
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1980’11 yillarla birlikte sektorler iginde gelisimini siirdiirmiistiir (Zagenczyk, 2006:
10). 1980’lerin ikinci yarisiyla birlikte gelismeye baglayan orgiitsel destek kavrami,
bireyin, Orgiit liyelerinin kendisini degerli gérmesi ve saadetinin dikkate almasi
yoniiniinde bir algilama iislubuna déniismiistiir (Oztiirk ve Eryesil, 2016: 126-127;
Eksi, 2018: 60-61). Bu nedenle orgiitte yonetim kademesinde gorev yapanlarin
uygulamalarinda, politikalarinda, sdylemlerinde ve eylemlerinde agik ya da ortiik
olarak verdikleri iletiler, algilanan orglitsel destek icin ciddi derecede etkilidir

(Onderoglu, 2010: 12; Yilmaz ve Gérmiis, 2012: 4489).

Isgorenlerin  hal ve hareketleri orgiitsel manevi destekleyicilerce
yonlendirilmeli ve ozellikle oOrgiitiin isgorenleri kiymetli bir varlik olarak kabul
edilerek saadetlerin Gnemsemesi ve bunun onlara hissettirmesi gerekmektedir. Bu da
isgorenlerin Orgiitle olan duygusal bagimi pozitif yonde etkilemektedir. Boylece
orgiitsel destek isgdrenin, orgiitiin onlardan yana olacak sekilde uyguladigi usullerle,
alan kararlar1 algilamasi neticesinde olusan ve gelisen, isgorenlerin orgiitlerinin
kendilerine gosterdigi baglilik karsisinda hissettikleri giiveni, katkilarin farkinda
olduklarini, onlara deger vermesini ve onlarla birlikte olmaktan mutluluk duyduklarin
hissettirmesini algilama bigimi olarak kavramlastirilabilmektedir (Eisenberger vd.,

1986: 501).

Son yillarda yapilan bircok orgiitsel davranis ve insan kaynaklari yonetimi
arastirmalart siklikla iggoren ile orgiit arasindaki degisim iliskilerine odaklanmastir.
Bu degisim iligkilerinden biri de 6rgiitsel destek kavramidir (Pack, 2005: 1). Orgiitsel
destek kavrami literatiirde ¢ok farkli arastirmacilar ve yazarlar tarafindan

tanimlanmistir. Bu farkli tanimlardan bazilari ise sunlardir:

Orgiitsel destek; orgiitle ilgili degerlerin galisanlarin esenligine Snem vermesi
ve verilen bu degerin c¢alisanlarin saadetini ¢ogaltici nitelikte olmasi durumudur
(Eisenberger vd., 1986: 501). Calisanlar; orgiitiin, onlarin katkisina ve esenliklerine ne
kadar deger verdigi ve Onemsedigine dair inang gelistirirler. Bu inang orgiitiin,
calisanlarin sosyo-duygusal gereksinim ve gayretlerinin ddiillendirilmesi ¢ercevesinde

gelismektedir (Rhoades vd., 2001: 825).
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Orgiitsel destek, orgiitin ¢alisana olan ilgisi ve ¢alisanin katkilarini
degerlendirmesinin belirtisi olarak gosterilebilecek politika, prosediir ve kararlar
sonucunda gelisen bir algidir (Lynch vd., 1999: 469). Orgiitsel destek; Orgiitiin,
isgorenlerinin orgiite yaptig1 katkilarinin farkinda olmasi, isgérenlerinin mutlulugu ve
refahina 6nem vermesi olarak tanimlanmaktadir (Rhoades vd., 2001: 826; Polat ve

Aktop, 2010: 6; Uren ve Corbacioglu, 2012: 31).

Orgiitsel destek anlayisinda orgiit; calisanin orgiite katkilarinin farkinda
oldugunu, onlarin refahin1 ve memnuniyetini 6nemsedigini, s6z konusu degerlerin
calisanlarin hognutluklarini yiikseltecek 6zelliklerinin 6n planda tutulmasini saglayip,
beraber calismaktan zevk aldigini ifade ederek isgérenin aidiyet duygusu gelistirme,
takdir edilme ve tasdiklenme gereksinimlerini karsiladigini ifade etmektedir (Armeli
vd., 1998: 293). Bu baglamda orglitsel destek, ¢alisanlarin giivenliklerini saglamak,
yaratict fikirlerini, yapici elestirileri ve tavsiyelerini dikkate almak, onlara adil
davranmak, orgiit i¢i bireysel iliskilerin pozitif yonde gelismesini temin etmek,
calisanlar1 O6nemsemek, calisanlar arzu etmiyorsa bazi kararlar1 almamak gibi
durumlarn igerisinde bulunduran bir kavram olarak karsimiza ¢ikmaktadir (iplik vd.,

2014: 122).

Yapilan tanimlamalardan yola ¢ikarak oOrgiitsel destek kavramini olusturan

ozellikler;

Calisanin katkisina deger verilmesi,

Calisanin mutlulugu,

Fikir,

Oneri ve elestirilerin her zaman énemsenmesi,

[s glivenliginin saglanmasi ve basarilari karsisinda is garantisi verilmesi,
Isgdrene tesir eden ydntem, norm ve etkinliklerde istekli olmast,

Orgiit ve ¢alisanlar arasinda karsilikl1 giiven olmast,

AN NNV N N NN

Ozelliklerin devamlilig1 ve kararlilig1 seklinde sayilabilir.

Yukarida saydigimiz bu o6zellikler; calisanina deger veren, onlarin huzur ve
refahlarin1 6Gnemseyen ve onlara ¢ok giiclii bir dayanak olan her 6rgiitte olmas1 gereken

ozelliklerdir (Ozdevecioglu, 2003: 117).
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Bireye yonelik davranislart dlgmekte temel faktorlerden birisi olan orgiitsel
destek ile c¢alisanlarin kisisel duygularina 6nem verilmesi 6n plana ¢ikartilmakta
(Ozler, 2013: 108), bdylece calisanlarin ve ydneticilerin  birbirlerini
destekleyebilecekleri ifade edilmektedir. Bu sartlarin saglanmasi ile Orgiitte bir

performans artig1 da yakalanabilecektir (Turung ve Celik, 2010a: 188).

Literatiirde orgiitsel destek teriminden ziyade “algilanan orgiitsel destek” veya
“orgiitsel destek algis1” terimleri tercih edilmektedir. Bunun nedeni olarak da; 6rgiitiin
isgorenine olan desteginin biiylikliigiinden ziyade, isgorenin bu destegin biiytlikliigiiyle
alakali algist gosterilmektedir. Bu nedenledir ki bir Orgiitte gorevleri olan
isgorenlerden kiminin hissettigi oOrglitsel destek yiiksek seviyedeyken, kiminin

hissiyati ya daha azdir ya da hi¢ yoktur (Polatci, 2015: 26; Eksi, 2018: 60).
2.2. ALGILANAN ORGUTSEL DESTEK KAVRAMI

Algi; bireylerin  duyu wuzuvlanyla aldiklar1 olgularin  diizenlenerek
anlamlandirilmasiyla ortamlarmi karakteristik kilmak i¢in duyusal imajlarini
diizenleyip degerlendirdikleri bir siiregtir (Kogel, 2015: 628; Robbins ve Judge, 2017:
166). “Orgiitsel destek” kavramimin bagina getirilen “algilanan” kelimesinin en 6nemli
ozelliklerinden biri, ¢alisanlar tarafindan farkli niteliklere sahip olabileceginin altim
cizmektir. Algilama prosesi kisinin, dis c¢evresinde gerceklesen donilisim ve
gelisimleri kisisel goriisii cercevesinde dl¢limlemesi, planlamasi ve kisisel dogrular
dairesinde yorumlamasi olarak ifade edilmektedir. Orgiitiin isgdrenin bakis acisiyla
nasil degerlendirildigi algilanan Orgiitsel destek prosesi i¢in olduk¢ca miithim bir
durumdur ve bu husus her ¢alisan igin farklidir. Her isgorenin kendine has olan hayat
sekli, bireysel ozellikleri, dogup biiyiidiigii kiiltiiriin 6zellikleri, deger ve inanglar
algilarinin farklilagmasinda etkili faktorler arasinda yer almaktadir (Robbins, 2000:
54; Ozdevecioglu, 2003: 113).

Orgiitsel kapsamda alg1; calisanlarin orgiit igin gelistirdigi perspektifi ve drgiit
icinde olusan yonetim tarzini, adalet anlayisini ve tarafsizlik durumlarini nasil
algiladigidir (Ozdevecioglu, 2003: 116). Calisanlar, drgiitlerinin onlarm iyi olmalar:
ve bulunduklar1 katkilara 6nem vermesi konulari iizerine inanglar gelistirirler

(Eisenberger vd., 1986: 500; Eisenberger vd., 2002: 572; Rhoades ve Eisenberger,
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2002: 712). Orgiit tarafindan galisanlara saglanan destegin algilanan &rgiitsel destek
olarak ifade edilmesindeki ana faktor, ayni isletmede ayni isi yapan ve orgiit tarafindan
ayni kural ve yontemlere bagli olan kisilerin algiladiklar1 destegin farkli olabilecegi
olgusudur. Algilanan oOrgiitsel destekte, orgiitiin ¢alisanlar i¢in ne kadar destek
sagladigindan ziyade ¢alisanlarin igletmenin kendisini ne kadar destekledigi algisi ¢ok

daha belirleyici olmaktadir (Kerse ve Karabey, 2017: 377; Tokmak, 2020: 430-431).

Algilanan oOrgiitsel destek kavraminin 6nemini gésteren arastirmalardan birisi
olan Michigan Universitesi’nde yapilan “Liderlik Arastirmalar’” na gore Kisiye
yonelik olarak; yetki devri ve calisma kosullari seklinde iki temel degiskene
deginilmektedir. Bu degiskenler calisanlarin moral ve motivasyonlarini olumlu
etkileyerek, verimliliklerini artirmaktadir. Ayrica kisiye yonelik davraniglar1 Slgen
temel degiskenlerden algilanan Orgiitsel destek, grup tyelerinin kisisel hislerine
verdikleri degeri one ¢ikartmaktadir (Ozler, 2013: 108-109; Yilmaz, 2016: 10).

Algilanan orgiitsel destek kavrami ilk kez Eisenberger vd. (1986) tarafindan
“Perceived Organizational Support” baslikli makalede kullanilmistir. Algilanan
orgiitsel destek temal1 birden fazla ¢alisma yapan Eisenberger vd., ¢alisanlarin tutum
ve davraniglarini etkileyen orgiitiin, ¢alisanlarmni desteklemesi durumunda algilanan
orgiitsel destek teriminin yOnetim ve organizasyon alani i¢in kiymetli bir terim
oldugunu vurgulamiglar ve yonetim literatiiriiniin gelisimine Onemli katkilar
saglamiglardir (Eisenberger vd., 1986; Eisenberger vd., 1997; Armeli vd., 1998;
Eisenberger vd., 2001a; Eisenberger vd., 2002; Rhoades ve Eisenberger, 2002;
Shanock ve Eisenberger, 2006; Eder ve Eisenberger, 2008; Chen vd., 2009).

Neo-klasik yOnetim anlayisi orgiit ve yonetim alaninda yapilan caligmalara
yeni bir boyut kazandirmistir. Klasik yonetim anlayisi savunuculari insan1 bir makine
olarak algilarken, neo-klasik yonetim anlayis1 yaklasimcilari insanlarin duygularin
incelemekle kalmayip onlarin hem birbirleriyle hem de orgiitle olan iliskilerini de
incelemislerdir. (Kartal vd., 2015: 478). Diger bir deyisle klasik yonetim anlayisgilar
insan faktoriinii incelemezken, Hawthorne Arastirmalari’yla insan faktoriiniin
incelenmesine daha fazla agirlik verilmis ve Orgiit i¢i insan davranis1 yaklagimin
temelleri atilarak neo-klasik yonetim yaklasimi gelismistir (Kogel, 2015: 236; Parlak,

2013: 81). Yapilan bu calismalarla orgiit ve orgiitsel davranisiyla isgorenlerin
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duygusal yonleri ve davranislarinin is hayatina etkileri incelenmeye baslanmistir

(Kartal vd., 2015: 479).

Hawthorne ¢alismalar1 bulgular1 gosteriyor Ki; orgiitiin ¢alisanlarina sagladig
sosyo duygusal destek onlarin sosyal degisimler yasamasina yardimci olmaktadir.
Benzer bir durumu Levinson (1965) da savunmustur. Levinson (1965) orgiitsel destek
algisinin isgorenlerin toplumsal ve cografi farkliliklar yasamasinda etkili oldugunu
belirtmistir. 1970 ve 1980’lerde is cevrelerinde yasanan gelismeler calisan-Orgiit
iligkisinin 6nemini daha da artirmis ve yapilan ¢aligsmalarin temelini rekabet avantaji
elde etmek ve oOrgiitin calisanlarinin  siirekliligini  saglayabilmek konular

olusturmustur (Zagenczyk, 2006: 10).

Temelinde calisan-Orgiit baglantisi yer alan orgiitsel destek algis1 kavramiyla
ilgili literatiir taramasi yapildiginda pek ¢ok tanimlamalara rastlanmaktadir. Bu

tanimlamalardan birkagi su sekildedir;

Eisenberger vd.’ye (1986: 500) gore orgiitsel destek algisi; orgiitiin ¢alisaninin
1yiligini ve saadetini 6nemseyerek, ¢calisanin isine gosterdigi ¢cabanin ve orgilite verdigi

katkinin takdir edildiginin ¢alisan tarafindan algilanmasidir.

Rhoades vd.’ye (2001: 825) gore algilanan Orgiitsel destek, Orgiitiin
calisanlarini ne kadar diisiindligii, ¢alisanlarinin refahi ile katkilarinin ne derece 6nemli

olduguna dair itimadi seklinde tanimlamaktadir.

Aselage ve Eisenberger (2003: 491) ise; isgorenlerin orgiitleriyle aralarindaki
psikolojik sdzlesmeyi algilanan orgiitsel destek olarak nitelendirmektedir. Orgiitsel
destek algist; isgdren ve Orgiit arasindaki baglantinin niteligini yansitan, ¢alisanin
katkilarin tiyesi oldugu orgiit tarafindan 6nemsendigi ve orgiitiin onlarin 1yiligini

diisiinen bir organizasyon olarak goriilmesi seklinde yorumlanmaktadir.

Ozdevecioglu (2003: 116) orgiitsel destek algisini, orgiit degerlerinin
isgorenlerin esnekligini onemsemesi ve onlarin saadetini artirici nitelikler tagimasi
olarak tanimlamis, orgiit icerisinde calisanlarin kendilerini giivende ve arkalarinda

Orgiitiin varligini hissetmeleri seklinde agiklamistir.
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Aube vd. (2007: 480) orgiitsel destek algisini,, isgoérenlerin Orgiitten

beklentileri olarak yorumlamustir.

Eisenberger vd. (1986) tarafindan ortaya konulan tanimlamanin hemen
ardindan Kraimer ve Wayne (2004), orgiitsel destek algisinin sekillenmesinde uyum
saglama, kariyer ve finansal destek algis1 olmak {izere {i¢ tiir destegin 6nem tasidigini
belirtmislerdir. Uyum saglama destegi; calisanin 6rgiit i¢erisinden farkli bir departman
veya bolgeye aktarilmasi sonucu, yeni gorevine adaptasyon saglanmasi, ilgili birime
uyumunu kolaylastirmak adina calisanin ailesi de dahil ise adaptasyonunun yakindan
takip edilip, ilgilenilmesi gerektigi ile ilgilidir. Kariyer destegi; calisanin kariyer
ithtiyaglarinin 6nemsenmesi ve desteklenmesi ile ilgilidir. Finansal destek ise; finansal
ihtiyaglara ve calisanin katkilarina ne olgiide deger verildigi ile Orgiitiin ne derece

onem verdigi, mali ddiiller ve istihdam faydalartyla ilgilidir.

Orgiitsel destek yaklasimi; isgdrenlerin cabalarindaki yiikselisi, orgiitlerin
isgorenlerin yardimlarini karsiliksiz birakmamada ne derece goniillii oldugunu ve
sosyo-duygusal gereksinimlerinin ne derecede tatmin edebildigiyle bagdastirmaktadir
(Rhoades vd., 2001: 826; Uren ve Corbacioglu, 2012: 32). Ucret artisi,
unvanda/mevkide yiikselme, is zenginlestirme, politika lizerindeki etkiler gibi maddi
odiiller orgiitsel destek algisini artirirken, bu 6diillerin aynisi giiclii sendikal anlagma
gibi digsal bir faktore bagliysa orgiitsel destek algisini azaltmaktadir (Eisenberger vd.,
1986: 504-505).

Orgiitsel kaynaklar bakimindan daha az desteklendigi algisinda olan ¢alisanlar,
1§ faaliyetlerinde daha diislik performans gosterirken, devamsizlik oraninda ise artisa
neden olmaktadir. Bu durum ¢alisanin 6rgiit ici aktivitelere katilim oranini diisiirmekte

bdylece calisanin farkli bir i arayisina girmesine sebebiyet vermektedir (Eisenberger
vd., 1997: 813).

Algilanan  orgiitsel destek, Orglitlerde calisanlarin  yasamast  olasi
olumsuzluklarin azaltilmasinda ya da hi¢ yasanmamasinda 6nemli bir yere sahiptir. Bu
nedenle isletmeler, orgiitsel destek uygulamalari ile ¢alisanlarinin iyiligini diistinerek
gereksiz is karmasikligini ve yonlendirmesini ortadan kaldirma gibi uygulamalar

yapmaktadirlar (Stamper ve Johlke, 2003: 571). Bu nedenle bazi1 isletmeler algilanan
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orgiitsel destek programlarina 6nemli kaynaklar ayirmaktadir. Levering ve Moskowitz
(2007) tarafindan Fortune dergisinde yapilan ¢alismada “Calisilacak En Iyi 100 Sirket
(The 100 Best Companies to Work For)” yillik listesinden hareketle, bu uygulamalarin
en carpici orneklerine yer verilmistir. Ormegin Google, calisanlarma egitimlerini
ilerletebilecekleri bir “Kiiresel Egitim Izin Programi” sunarken, miihendislerini
zamanlarmin %20’sini bagimsiz projeler lizerinde ¢aligmalar i¢in tegvik etmektedir.
Buna ilaveten ¢alisanlara gurme yemekler yeme imkani1 sunmakta ve is yerinde doktor,
ylizme havuzu ile spa tesislerinin iicretsiz kullanimimni saglamaktadir. Qualcomm,
calisanlarini ¢evrimigi bir ag lizerinden yeni iiriin konseptleri sunmaya tesvik ederken,
calisanlara saglik bakim hizmetinin yani sira gec saatlere kadar ¢aligmak zorunda
kalanlara yiyecek ve i¢ecek servis hizmet sunmaktadir. S.C. Johnson & Co., isten 25
mil veya daha fazla uzakta yasayan ¢alisanlarinin otel konaklamalarina maddi destek
saglarken, cocuk bakimi ile ilgili giderlerinde de indirimler saglamaktadir. The
Container Store, satis temsilcilerine sektor ortalamasinin %50 ila %100’iinti 6derken,
mallarda %40 indirim saglamakta ve calisanlara aile dostu bir ¢alisma programi

sunmaktadir (Riggle vd., 2009: 1027).

Isgorenlerin basarilarinin ddiillendirilmesi ve kararlara daha sik katilmalarinin
saglanmasi, rol belirsizligi-rol c¢atigsmasi, isletmedeki catisma ve stres ortaminin
minimize edilmesi iggorenin algilanan Orgiitsel destegini ¢ogaltan 6zelliklerdendir
(Onderoglu, 2010: 12). Algilanan orgiitsel destegi yiiksek derecede olan isgdrenler
hem kendi hem de ¢alistiklar1 kurumun menfaatleri i¢in bir¢ok pozitif hal ve hareket
gostererek oOrgiitleri hakkinda olumlu duygular gelistirmekte, gereginden fazla ¢aba
harcayarak orgiitlerine daha faydali olmak i¢in performans kazanglarimi
yiikseltmektedirler (Eder ve Eisenberger, 2008: 55-68). Calisanlarin performans ve
orglitsel basarilarinin artmasina 6zendiren etkenler tesvik edilmeli ve orgiit kiiltiiri
icerisinde yer almalar1 saglanmalidir. Calisanlarin performanslarinin artirilmasi igin
vurgulanan faktorler arasinda; algilanan orgiitsel destek, is tatmini ve gelisim yer
almaktadir. Orgiit faaliyetleri ¢alisanlara arti kattiginda buna karsilik olarak da
calisanlar oOrgiitlerine yiiksek bir performans ve artan bir sadakat ile karsilik

vermektedirler (Rhoades ve Eisenberger, 2002: 699).
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Orgiitler calisanlarinin sergiledikleri performans karsisinda ilerleyen siirecteki
konumlarimi saptamakta ve ilerleme gosterebilmektedir (Adigiizel ve Edinsel, 2012:
62). Calisanlarin orgiitsel algilariyla mesleki performans ve giidiilenmeleri ciddi
derecede etkilenmekte ve boylece orgiitiin mevcudiyetine ve stirekliligine katkida

bulunulmaktadir.

Calisanlarin orgiitsel destek algilar: ile teorik olarak orgiite fayda saglama
davranig1 arasindaki artisin dogru orantili oldugu c¢alismalarla desteklenmistir
(Eisenberger vd., 1986; Rhoades ve Eisenberger, 2002; Ceylan ve Senyiiz, 2003; Allen
vd., 2003; Ozdevecioglu, 2004; Yiiksel, 2006; Eder ve Eisenberger, 2008; Akkog vd.,
2012; Liu ve Ding, 2012; Sears vd., 2016; Akgiindiiz ve Sanli, 2017).

Elde edilen pozitif ciktilar sayesinde calisan ve Orgiit arasindaki bag
giiclenmekte ve sosyo-duygusal ihtiyaglarinin karsilanmasina yardimei olunmaktadir
(Dawley vd., 2010: 240). Orgiitleri tarafindan kendilerine deger verildigini ve
onemsendigini algilayan calisanlar, kendilerinden beklenen tavirlari sergilediklerinde,
bunun Orgiitlerince fark edilerek mikafatlandirilacaklarini bilmekte ve boylece
orgiitlerine hissettikleri itimat ve destek algist da ¢cogalmaktadir (Wayne vd., 1997:
83). Dolayisiyla destekleyici oOrgiitlerdeki algilanan orgiitsel destek diizeyi,
calisanlarin 6nemsedigi bazi temel degerler dikkate alinarak belirlenmektedir (Dogru,
2016: 16-18). Destekleyici yapiya sahip olan oOrgiitler, ¢alisanin konusma isteginin
artmasini, yaratict ve yenilik¢i fikirler sunarak onlart uygulamasini saglamaktadir

(Edmandson, 2003: 1419).
2.3. DESTEKLEYICi ORGUTLERIN OZELLIKLERI

Calisanlarin orgiit i¢in yaptiklart 6zverileri dikkate alan, harcadiklari ¢abanin
kiymetli oldugunu isgdrenlerine sezdiren, hem maddi hem de manevi bakimdan
isgorenlerinin Saadeti i¢in tesebbiislerde bulunan orgiitler, destekleyici Orgiitler
seklinde nitelendirilmektedir (Ozdevecioglu, 2004: 97-115). Calisanlariin
mutlulugunun ve esenliginin 6nemsenip desteklendigi bir 6rgiitiin ¢alisma kosullarini
daha cazip kilmasi i¢in odak noktasi insan olan bir yonetim politikas1 izlemesi

gerekmektedir. Bu sebeple asagida belirtilen ozellikler, destekleyici siireglerin
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olusmasma olumlu katkilar sunmaktadir (Ozdevecioglu, 2003; Yilmaz ve Gormiis,

2012; Yilmaz ve Tanniverdi, 2017a):

v' Destekleyici siireclerin olusmasinda orgiitler ¢alisanlarin sunmus oldugu yeni
Onerileri, yaratici fikir, diisiince, tavsiye ve yapici elestirileri dikkate alir ve
gerektiginde bunlar hayata gegirilir. Destekleyici orgiitler, ¢alisanlarinin
beklentilerini, mutlulugunu 6nemseyen ve onlara hak ettikleri degeri vererek
verimli bir ¢alisma ortami1 saglayan orgiitlerdir. Ayrica destekleyici bir yapinin
benimsendigi oOrgilitlerde, alinan kararlara g¢alisanlarin katilimi saglanarak,
yaratici fikirleri, 6nerileri ve elestirilerini dikkate alip uygulamaya aktarilarak,
demokratik bir yonetim tarzi sergilenmekte, onlara karsi adil ve tarafsiz
davranilarak gilivenilir bir calisma ortami yaratilmaktadir (Rai ve Prakash,
2016: 124; Shantz vd., 2016: 26).

v Calisanlara hata yaptiklarinda hemen o6rgiit disinda kalmayacaklari, basarili
olduklar siire boyunca istthdam edilebilecekleri izlenimini verilir ve bu agidan
onlara is gilivencesi saglanir. Beklentilerinden biri de is giivenligi olan
calisanlarin, hatalarinin hosgorti ile karsilanacagini, basarili olduklar: takdirde
ayni ig yerinde caligmayi siirdiireceklerini, her an isten ¢ikarilma korkusu
yasamayacaklarmi bilmeleri, motivasyonlarini yiikseltir ve performanslarini
artirir.

v" Orgiit igerisinde ortaya ¢ikan problemleri, biiyiik problemlere déniismeden
once ¢Oziime ulastirmak suretiyle pozitif insan iliskileri gelistirilmesi
saglanarak, Orgiit i¢ci haberlesme ve halkla iligkiler galigmalart maksimum
diizeyde tutulur. Orgiit ikliminin hem olumlu hem yiiksek diizeyde olmasi
calisanlart motive etmekle birlikte ayn1 zamanda destek algis1 da yaratir.

v Orgiit iginde tiim bireylere adaletli davranilmali, calisanlarin haklar
yenmemeli, adam kayirmacilig1 yapilmamadir. Insanlar adaletsiz sz konusu
oldugunda bu durumu hizlica algilamaya meyillidirler. Calistigi kurumda soyut
ya da somut olarak ifade edilebilecek bir adaletsizlikle karsi karsiya kalan
isgoren sozel, davranigsal ya da psikolojik olarak duruma reaksiyon gosterme
egiliminde bulunur. Yoneticilerin tarafli davranmak suretiyle adaletsizce bir
tutum sergilemeleri isgérenin ¢alisma sartlari, iicretlendirme, gérev paylagimi

gibi bircok konuda orgiit i¢inde adaletsizlik algilamalarina, orgiite olan
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giivenlerinin zedelenmesine neden olmakta bu da orgiit ahengine golge
diisiirmektedir (Tutar, 2016: 295)

v" Orgiite baglilik duyan, katki saglayan ¢alisanlar 5nemsenerek orgiit kararlarina
katilimlar1 saglanmadir. Orgiit icerisinde birer sosyal varlik olan ¢alisanlar,
onemsenmeyi, degerli olduklarint hissetmeyi, takdir edilmeyi ve basarilarindan
ovgii ile bahsedilmesini beklerler. Destekleyici yonetici algisint olugturmanin

yolu, calisanlarin goziinde basarilarini takdirle karsilamaktan gegmektedir.

Calisanlara oOrgiit tarafindan isle ilgili destek verilebilecegi gibi 6zel hayat ile
ilgili de destek verilebilir. Thomas ve Ganster (1995), bu dogrultuda iki tiir destegin

varligini ifade etmektedir. Bunlar:

a) Aile hayat1 ve kisisel hayat destegi, meslek hayati ile kisisel hayatin ahengini
amaglayan ayarlamalar1 igermektedir. Calisma vakitlerinin diizenlenmesi,
gerektiginde evden ¢alisma imkani sunulmasi ile esnek zamanli ¢caligsma ortami
yaratilmasi, isletme i¢inde cocuk bakim hizmetleri verilmesi bu destek tiirii i¢in
verilebilecek uygulama 6rneklerindendir.

b) Amir/ist destegi, hangi pozisyonda calisildigina gore amirin veya istiin
isgorenlerin haberlesme ag1 agik durumda kogluk veya mentorluk yapmasi,
calisgana destek vermesidir. Calisanlara sunulan egitim olanaklar, ¢esitli

kurslar ve kariyer planlamasi yapilmasi verilebilecek 6rnekler arasindadir.

Orgiitlerin destekleyici nitelikte olabilmesi; iicretlendirme sekli, stratejik insan
kaynaklar1 uygulamalar1 ile yoOnetici davraniglar1 hususlarinda girisimlerde
bulunmalarina baghdir. Bu girisimlerin basari ile yerine getirildigi orgiitlerde gorev
yapan ¢aliganlar, bagliliga yonelik daha fazla tutum ve davranis sergileyebileceklerdir
(Bogler ve Nir, 2012: 288). Boylece destekleyici kiiltiir ile birlikte uygulanan girigim
politikalar1 ¢alisanlara orgiitte cazip bir ortam saglayarak orgiite karst olumlu hisler
beslemesine zemin olusturmakta ve bu vesile ile ¢alisanlarin 6rgiite bagliliklarini da

gelistirmektedir (Cetin vd., 2013: 38).

Is gérenlerin performans kaynaklariyla alakali yapilan bir arastirmada, yaptig
gorevlerde yeterli destegi alma durumu, calisanin yiliksek performansinin temel

gostergelerinden biri olarak belirtilmektedir (Schermerhorn vd., 1990: 49).
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Yoon vd. (2004) yapmis olduklar1 bir caligma ile drgiitsel destegin oncellikle
calisanlarin tutum ve davranislarini etkiledigini, ardindan da miisterinin ¢alisanin
hizmet Kalitesi konusundaki algisina etki ettigi sonucuna ulasmuslardir. Ozbek ve
Kosa’nin (2009) yaptig1 aragtirmayla da bu fikrin destekledigi ispatlanmistir. Boylece
aragtirmacilar algilanan orgiitsel destegin hizmet kalitesini pozitif yonli etkileyen bir

degisken oldugu sonucuna ulagmislardir.

Bremner ve Goldenberg (2015), 6503 Kanada Silahli Kuvvetleri personeli
tizerinde yapmis olduklar1 ¢alisma sonucunda, orgiitiin destekleyici hareketlerinin,
calisanlarin sosyo-duygusal gereksinimlerini karsilayarak orgiitle 6zdesleserek orgiite
bagdasma hissinin olusmasina neden oldugunu belirtmislerdir. Ayn1 yil i¢inde Abid
vd. (2015) tarafindan yapilan bir baska calismada, pozitif yonli algilanan orgiitsel
destege sahip c¢alisanlarin mesleki agidan kendilerini gelistirdigi bdylece inovatif

mesleki davranislarinin sikligini artirdigi sonucuna ulagilmustir.

Bu cergevede destekleyici orgiit kiiltiiriiniin; calisanlar i¢cinde diiriist, ahenkli
ve igbirlikgi davramiglarin  hakimiyetinde oldugu bir ortami vurguladiginm
sOyleyebiliriz. Calisana saglanacak bu destekler sayesinde, ¢aligsan tarafindan orgiitiin
kendisine is performansi ve verimlilik gibi olumlu geri doniisler elde edebilecegi
diisiiniilebilir. Orgiitle isgdrenin karsilikli olusturdugu pozitif goriis, hal ve hareket

ortam tarafalar i¢in faydali olacaktir.
2.4. ALGILANAN ORGUTSEL DESTEK KURAMLARI

Algilanan orgiitsel destegin lizerine kurulu oldugu kuramsal temeller arasinda;
Sosyal Degisim Kurami, Karsiliklilik Kurami, Orgiitsel Destek Kurami ve Psikolojik

Sozlesme Kurami vardir.
2.4.1. Sosyal Degisim Kuram

Orgiit ile isgdren arasindaki bagi izah eden orgiitsel destek kavrami teoride
sosyal degisim teorisini temel almaktadir (Blau, 1964: 71; Loi vd., 2006: 109; Tokgoz,
2011: 366). Kuramin gelisimine, Blau (1955, 1960, 1964), Emerson (1962), bir
toplumbilimci olan Homans (1961) ve toplumsal psikolog olan Thibaut ve Kelley’nin

(1959) ¢alismalar1 katkida bulunmustur. Sosyal degisimi bir degis tokus/hal degistirme
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seklinde algilayarak ilk sistematik teoriyi gelistiren (Bolat vd., 2009: 219) Homans
(1961), sosyal miibadelenin merkezinde taraflarin sahsi hal ve hareketlerinin
bulundugunu ileri siirmiistir. Homans’a (1961) gore sosyal miibadele, bireyler
arasinda soyut ya da somut bi¢imde gerceklesen, iliskinin taraflarina edim yiiklemekte
olan hareketlerdir. Bu hareketleri “bedel” ve “6diil” seklinde belirten Homans (1961),
taraflarin miibadeleye dahil olup olmayacaklarini liderlik, otorite, glic ve adalete
baglayarak izah etmistir. Emerson (1962) ise belirtilen iligki {izerinde, taraflarin gii¢
ve karsilikli baz1 bagimliliklarinin yarattigi etkileri ele almistir (Cook ve Rice, 2003:
53-55).

Orgiitsel destek algisi, Blau’nun (1964) sosyal etkilesim kurami gergevesinde
yorumlanmaktadir. Ciinkii “Sosyal Miibadele Kuram1” terimi ilk kez Blau (1964)
tarafindan kullanilmistir (Bolat vd., 2009: 219). Kurama gore, bir 6rgiit isgorenlerinin
ilerlemesine yardime1 olup onlara emek harcamaya basladigi an isgdreniyle sosyal bir
miibadelenin (degisim) icine girdiginin sinyallerini vermektedir. Bu degisim siireci
orgiitlerin calisanlarina sagladigi iyiliklerin belirlenen hedeflerle dogru orantili
algilandig1 miiddetge siirecektir (Rhoades ve Eisenberger, 2002: 703; Allen vd., 2003:
102). Calisan da igveren de karsiliklilik normunu iliskilerine uyguladigi 6l¢iide, her iki

taraf icin de olumlu sonuglar saglayacaktir.

Isgoren ve orgiit baglantisinin analizinde sosyal miibadele kuramindan siklikla
faydalanilmaktadir. Isgdren-orgiit baglantisin1 kavrayabilmek icin Eisenberger vd.
(1986), sosyal miibadele kuramina bagladiklar1 6rgiitsel destek algis1 kavramini ortaya
koymuslardir. Kuram ekseninde kisisel hal ve hareketlerin isgorenlerin orgiitsel destek
algilarinca birbirini etkiledigi ifade edilmistir. Artik 6rgiitler isgdren bagliligi, personel
dolagimi ve ise gelmeme konularin1 6nemserken, isgorenler ise orgiitlerin kendilerine
samimi bir baglilikla yaklasmasini ve mutlulugunu 6nemsemesi beklentisi i¢indedirler

(Giiney vd., 2007: 203).

Sosyal degisim iliskilerinin, orgiitlerin ¢alisanlarla ilgilendiginde gelistigini ve
bunun da igletmeler icin olumlu sonuclar ortaya ¢ikardigini belirten Cropanzano ve
Mitchell’e (2005) gore calisanlarin Orglit ve isverene karsi tutumlari bu kuramla
birlikte daha net anlagilabilmektedir (Dogru, 2016: 18). Kisiler arasi iligkilerin

baslatilmasi, giiglendirilmesi, siirdiiriilebilmesi i¢in gelistirilmis olan sosyal degisim
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kurami, igsgorenle Orgiit arasindaki bagi idrak edebilmek i¢in kaynak olusturmaktadir

(Eisenberger vd., 1997: 812-813).

Sosyal degisim kurami, isgorenle orglitleri arasindaki gizli bir antlagma
gorevindedir. Kurallar1 agik¢a belirtilmemis olsa da, uyulmadigi zaman ciddi
olumsuzluklarin olugmasina sebep olmaktadir (Coyle-Shapiro ve Conway, 2005: 777).
Farkli bir ifade ile bireylerin algisi olumlu oldugunda davraniglar1 da olumlu, algilari
olumsuz oldugunda ise olumsuz tutum ve davranislarinin oldugu belirtilmektedir
(Yildiz vd., 2017: 343). Bu gercevede, soz konusu iligkilerdeki ana amacin kendi
cikarin1 maksimize etmek ve yapilan her tiirlii iyilige karsilik beklenmekte oldugunu,
yani iligkilerin esasinda karsiliklilik (miitekabiliyet) yer aldigin1 sdylemek

mumkindiir.

Sosyal degisim teorisi c¢alisanlarin sergiledigi yararli is tutumlar1 sayesinde
elde ettikleri faydanin Orgiitlerine pozitif yonlii bir iade egilimi sagladigini
belirtmektedir (Konovsky ve Pugh, 1994: 657-660). Dolayisiyla orgiitsel destegi
yiiksek diizeyde algilayan ¢alisanlar, isletme yararina olacak davraniglarda bulunmak
ve bu tiir davranislar1 organize etmek icin gayret gosterirler (Lambert, 2000: 801-815).
Sosyal degisim taraflarin miisterek bir sekilde yapici hal ve hareketlerde bulunmalarini
Ongoriir. Bu degisim iligkisi her iki tarafin karsilikli olarak beklentileri karsilandigi

siire zarfinca devam etmektedir (Wayne vd., 1997: 82).

Sosyal degisim cercevesinde ortaya konulan davranislar; gelecekte karsilik
bulacag disiiniilerek giidiilenip, goniillii bigimde sergilenen davranislar ifade
etmektedir (Masterson ve Stamper, 2003: 483). Karsilik bulma inanci ne kadar yiiksek
olursa taraflar degisim konusunda o kadar istekli olacaklardir (Bolat vd., 2009: 219).

Calisanin kendi menfaatine olan yararlar elde ettigine inandiginda verimli
olacagy, istekli davranislarda bulunma tavri gosterecegi, bu durumun ise giiven, ¢alisan
memnuniyeti ve bagliligin artmasini saglayarak is verimliligini de artiracagi tahmin
edilmektedir. Clinkii sosyal degisim teorisi, isgorenlerin ve oOrgiitlerin kendilerine
yiiklenen  yiikiimliiliikklerini  gerceklestirmelerine  bagli, karsilhikli  itimatta
dayanmaktadir (Konovsky ve Pugh, 1994: 657).
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Isgdrenlerle érgiitler arasindaki iliskiyi ¢dzmede bir dayanak saglayan “Sosyal
Degisim Kuram1”, isgorenler arasindaki miinasebetin baglatilarak giiclendirilip ve
devam ettirilmesinin izahi igin gelistirilmistir. Kuramin merkezini, bireylerin
baskalarindan aldiklar1 olumlu yaklagima, olumlu yanit vermelerini zorunlu kilan
karsiliklilik normu olusturmaktadir (Gouldner, 1960: 171-173; Blau, 1964: 93;
Eisenberger vd., 1997: 812-814).

2.4.2. Karsihkhihk Kuram

Levinson’a (1965) gore toplumsal degisim kuramindaki karsiliklilik olgusuyla
isgorenler oOrgiite mal ettikleri ile Orgiitii bireysellestirirler. Bunun altinda yatan,
bireylerin orgiitteki davraniglarinin ve rollerinin belirlenmesinde, siiriindiiriilmesinde
ve baskalar iizerinde kullanacagi giicte orgiit kiiltiliri, norm ve politikalarinin etkili
olmasi, ayrica bireylerin bu davranislari ile ilgili mesru, mali ve ahlaki yiikiimliiliikler
tagimasidir (Eisenberger vd., 1997: 815-819). Bu durum Eisenberger vd. (1986) i¢in
orgiitsel destek algist temellerinin esasini olusturmaktadir. Orgiitsel destek algisinin
esas anlayist; oOrgiitteki isgorenlerin beklentileri orgiitlerince giderildiginde,
isgorenlerin de {iyesi olduklar1 orgiitlerin taleplerini karsilama gayreti icerisinde
olmalaridir (Turung ve Celik, 2010a: 185). Bu anlayis sosyal degisim kuramiyla
paralellik gostermekte, tipki sosyal degisim kuramindaki gibi karsiliklilik kurami da
isgorenlerin digerlerinden kazandiklar1 faydaya karsisinda pozitif hal ve harekette

bulunacaklar fikrine dayanmaktadir.

Gouldner’a (1960) gore evrensel olan karsiliklilik kuramindan s6z edebilmek
i¢in bireyler kimden yardim aldilarsa onlara yardim ederek onlara zarar verecek higbir

davranista bulunmamalidirlar (Gouldner, 1960: 171-173; Giirbiiz, 2006: 53).

Karsiliklilik kurami kisisel iligkilerin yaninda orgiitler icin de biiyiik 6neme
sahip bir yaklasimdir (Molm, 2010: 125). Kuram ¢alisanlarin, orgiite karsi
gelistirdikleri olumlu hal ve hareketlerin, orgiitte gérev yapan yoneticilerce dikkate
alinarak isgorenlere 0diil, gorevde yiikselme seklinde yansitilacagi inanci, orgiitle

isgoren arasindaki sozli bir akit niteligindedir (Boyaci, 2017: 4).
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Karsiliklilik kurami; ¢alisanlarin orgiitiin amaglarina ulagsmasi i¢in goniillii bir
tavir takinmasini, orgiit i¢i huzurun saglanmasinda orgiitiin ¢alisanlarina yardimci
olmasini, ¢alisanlarda hissi mecburiyetin yaratilmasina neden olmaktadir (Rhoades ve

Eisenberger, 2002: 702).

Orgiitsel destek algismnin temellerini karsiliklilik normu ile atmis olan
Gouldner (1960) verimliligin igbirligiyle artacagini belirtmekte ve yonetici ile ¢alisan
arasindaki isbirligine vurgu yapmaktadir. Karsiliklilik normu ile ilgili olarak Rhoades
ve Eisenberger (2002), orgiitsel destek algisinin olugsmasi durumunda, ¢alisanlarin
Orgiitsel amaglara ulasmaya yardimci olarak rol-listii davraniglar gostermeye istekli
olacaklarini, kendilerini orgiite baglanmak zorunda hissedeceklerini belirtmislerdir

(Zhang vd., 2017: 389).

Ozetle, karsiliklilik kuraminin temelinde 6rgiit calisanlarmin drgiitiin destegini
hissettikleri zaman orgiit amag¢ ve hedeflerini benimseyerek, onlara ulasilmasi i¢in
daha cok caba harcamasi yer almaktadir. Performans diizeyi yiliksek olan calisan,

orgiitiin onu fark edip ddiillendirecegine inanr.
2.4.3. Orgiitsel Destek Kuram

Orgiitsel destek kurami, hem isgdrenlerin hem de drgiitiin yonetsel, sosyolojik
ve psikolojik durumunu ele almaktadir. Orgiitsel destek kurami, orgiitsel destek
algisinin li¢ adimdan olusan bir proses oldugunu ifade etmektedir. Bu adimlardan
ilkinde, oOrgiitiin hedeflerine erismek ic¢in Orgiitiin beklentileriyle isgdrenlerin
beklentileri arasinda anahtar gorevi goren algilanan oOrgiitsel destek, karsiliklilik
normunu gerceklestirmektedir. Karsiliklilik kuramini gelistiren Levinson (1965) da
orgiitsel destek kuraminin orgiit ile ¢alisan arasindaki iligkiye yol gosterdigini ayrica
calisanlarin iiyesi olduklar drgiitii kisisellestirdigine vurgu yapmustir. Orgiitsel destek
algis1 calisanlarda orgiit hedeflerine ulagsmak ve refahin1 6nemsemek konularinda bir
mecburiyet duygusu yaratmalidir. Orgiitsel destek algisiin ikinci adiminda
isgorenlerin 6nemsenme, kabul edilme ve sayillma gereksinimlerinin karsilanmasi
saglanarak, orgiitsel kimlik sayesinde isgorenlerin sosyo-duygusal gereksinimlerinin
giderilmesi yer almaktadir. Boylece ¢alisanlarin oOrgiit {yeligi ile oOrgiitteki

pozisyonlarmin sosyal kimlikleriyle birlestirilmesi saglanmaktadir (Rhoades ve
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Eisenberger, 2002: 699). Son olarak, pozitif yonde oOrgiitsel destek algisinin
isgérenlerin artan performansinin dikkate alinip miikafatlandirildigr fikrini
giiclendirmektedir. Bu durum isgoérenlerde is doyumu, yiiksek moral ve motivasyon,
mesleki tatmin, olumlu ruhsallik; 6rgiitte ise artan duygusal baglilik, verim, ise katilim
ve performans, azalan i giicli devir oran1 gibi olumlu katkilar saglamaktadir (Nayr,

2011: 35-36).

Orgiitsel destek teorisinin kaynagi Blaunun (1964) sosyal degisim teorisiyle
Gouldner’in (1960) karsiliklilik normu teorisine dayanmaktadir. Bu sebeple orgiitsel
destek teoreminde maksimum seviyede hissedilen algilanan orgiitsel destek ¢alisanin

orgiite sadakatini artirmaktadir (Allen vd., 2003: 99-100).

Eisenberger vd. (1986) tarafindan gelistirilen orgiitsel destek kuraminin
gerisinde isgorenlerin Orgiitii kisisellestirmesi yatmakta (Aselage ve Eisenberger,
2003: 492) ve orgiitsel destek algisinin ilerlemesi, isgorenlerin orgiitlerine insansal
nitelikler yiikleme yonelimiyle desteklenmektedir (Rhoades ve Eisenberger, 2002:
698).

Orgiit tarafindan desteklendigini hisseden isgoren, kazandirdig1 yarara drgiitiin
ne derece onem verdigine ve mutluluguna ne kadar 6nem verildigine dair bir diisiince
olusturmaktadir (Eisenberger vd., 1997: 812; Rhoades ve Eisenberger, 2002: 698).
Calisanlar gosterdikleri caba karsiliginda elde edeceklerini diisiindiikleri 6diil i¢in
orgiit ile bir tlir degisim icerisindedirler (Eisenberger vd., 1986: 500-501). Algilanan
orgiitsel destek kavrami bu miibadelenin ana degiskenlerinden biridir ve Eisenberger
vd. (1990) algilanan orgiitsel destegin bu degisimde anahtar role sahip oldugunu

belirtmektedirler.

Orgiitsel destek kurami calisanlarin  sosyo-duygusal  beklentilerinin
karsilanmasi, isleri igin sergiledikleri performansin dogru degerlendirilmesi, fikir ve
Onerilerine 6nem verilmesine duyulan inanci agiklamaktadir. Boyact (2017) yaptig
calisma ile bu goriisii desteklemekte, orgiitsel destek kuraminin algilanan orgiitsel
destegi artiracagini ve isgoérenin orgiit kazanimlar1 adina daha ¢ok ¢aligsarak orgiitiin

devamliliginda goniilliigline vurgu yapmaktadir.
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2.4.4. Psikolojik S6zlesme Kuram

Istihdam s6z konusu oldugunda calisan ile orgiit arasinda meydana gelen
psikolojik s6zlesme, yazili bir nitelige sahip olmayan, ¢alisanin orgiitii ile arasinda var
olan karsilikl1 beklentiler biitliniiyle ¢alisan ve orgiit etkilesimidir (Mao vd., 2008: 26-
29; Chang ve Hsu, 2009: 722). Diger bir deyisle psikolojik sozlesme; isgoren ve
igveren arasindaki karsilikli mecburiyetlerle ilgili olarak c¢alisanin inancini ifade

etmektedir (Rousseau, 1989: 124).

Orgiitsel destek algis1 ¢alisan ile 6rgiitii arasindaki belli bash iliskileri ifade
etmek amaciyla kullanilan énemli bir kavramdir (Ozler ve Unver, 2012: 327). Geng
vd. (2008), psikolojik sd6zlesmenin hem literatiirde hem de is hayatindaki degerinin
giin gectikge ivme kazandigini belirtmistir. Kavramin, mali ve kurumsal geligimle
benzer bir sekilde mesleki miinasebetlerde olusan degisimleri anlamli hale getirmesi
onun Onemlilikte ilk sirada olmasini saglamistir. Aselage ve Eisenberger (2003)
psikolojik s6zlesmenin algilanan orgiitsel destek ile olan yakin iligskisine deginerek,
orgiitin calisanlarina hissettikleri sorumluluklarin algilanan orgiitsel destegin
ilerlemesindeki 6nemine vurgu yapmislardir. Coyle-Shapiro ve Conway (2005) ise
psikolojik sdzlesmenin kurulusunda sunulan vaatlerin orgiitce yerine getirildigine dair
caliganlarda olusacak disiincenin algilanan Orgiitsel destegi artirdigini  dile

getirmiglerdir.

Psikolojik sozlesme ihlalinin algilanmasi durumu galisanin orgiite duydugu
giivenin azalmasiin yani sira, bireyin ¢alistig1 orgiite karst olumsuz tutumlarinin
gelismesine yol agmaktadir (Robinson, 1996: 575). Calisanlar nezdinde psikolojik
sOzlesmenin ihlali olarak degerlendirilen algilanan is glivencesizliginin, bireyin ise ve
orgiite yonelik tutum ve davraniglarindaki olumsuz etkisi psikolojik s6zlesme kurami

ile agiklanmaktadir (De Witte, 2005: 4; Costa ve Neves, 2017: 2-6).
2.5. ALGILANAN ORGUTSEL DESTEGI ETKILEYEN FAKTORLER

Orgiitsel destek algis1 olusturulurken bir arada bulundurulmasi gereken birden
cok faktor bulunmaktadir. Literatiirde, orgiitsel destek algisinin ¢ok sayida mesleki

parametreyle baglantisinin bulundugu belirtmekle beraber bu konuda bir¢ok ¢alisma
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yapmis olan Rhoades ve Eisenberger (2002), ¢alisanda algilanan orgiitsel destegin
olugsmasinda baslica dort dnciiliin bulunmasi gerektigini belirtmislerdir. Bu onciiller
ise; “Orgiitsel Adalet”, “Yonetici Destegi”, “Orgiitsel Odiiller ve Is Kosullar1” ile
“Bireysel Ozellikler” dir. Orgiitsel destek algisina etki eden faktorlere iliskin bilgiler
ise su sekildedir:

2.5.1. Orgiitsel Adalet

Orgiitlerin faaliyetlerini saglikli bir sekilde yerine getirebilmesinde ve
calisanlarin bireysel doygunluklarinin saglanmasinda énemli bir faktor olan “adalet”
diisiincesinin ne kadar 6nemli oldugu, bilim insanlarinca uzun yillardir belirtilmistir
(Yildirim, 2007: 256). Orgiitsel destegi etkileyen faktdrlerden ilki olan drgiitsel adalet;
orgiitteki calisanlarin yriittiikleri proses ve yontem algilarinin hem esit hem de dogru
bir bicimde dagilmasi olarak ifade edilmektedir (Oztiig ve Bastas, 2012: 125-133). Bu
nedenle bireyler giinliik hayatlarinda en ¢ok vakit gecirdikleri ¢evre olan orgiitlerinde

adalet algisin1 devamli olarak hissetmek isterler (Yildirim, 2007: 256).

Greenberg’e (1990) gore oOrglitsel adalet, adaletin orgiitteki roliinii ifade
etmektedir (Ciice vd., 2013: 5). Calisanlarin istthdam edilmeleri, 6rgiit i¢i eforlarinin
degerlendirilmesi, bulunduklar1 katkilarin édiillendirilmesi, diizenli {icret politikasi,
gorev dagiliminin adaletli bir sekilde yapilmasi, terfi veya fesih benzeri pek ¢ok
hususta adalet algilar1 degerlendirilmektedir (Iyigiin, 2012: 50). Bu degerlendirmelerin
neticesinde ne zaman tiim calisanlar esit davranig gordiigl, elde edilen yarar ve
avantajlarin esit olarak paylastirildigini diistiniirlerse, orgiitsel adalet algilar1 o zaman

olumlu yénde olur (Otken, 2015: 121).

Orgiitsel adalet temal1 calismalar gerceklestiren arastirmacilar, kavrami iic
boyut iizerinden ele almislar ve ¢alisanlarin orgiitsel adalet algilamalarinin sonuglarini
bu ili¢ temel alanda degerlendirmislerdir (Cooper ve Rousseau, 1995: 55-67,;
Ozdevecioglu, 2003: 117-118; Erdogan, 2020: 591). Bunlar, dagitimsal, prosediirel

(islemsel/siire¢ adaleti) ve etkilesimsel adalet seklinde belirtilmistir.

Temeli esitlik teorisine dayanan dagitimsal adalet ilkesi, orgiit calisanlarinin

harcadiklar1 emegin sonucunda hak ettikleri 6diill veya maddi faydanin basabas
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dagitilmasi anlamini tagimaktadir. Calisanlar kurum igin yapmis olduklari faydalar ile
orgiitten kazandiklar1 finansal, sosyal ve ruhsal edinimler arasindaki istikrar
algiladiklar1 zaman, bireylerde dagitimsal adalet kazanimi olusur (Akgiindiiz vd.,
2016: 353). Buna bagli olarak, dagitimsal adalet ¢alisanlarin gorev, rol, mal, 6diil veya
ceza, gelir, Uicret, terfi, prim, sosyal haklar gibi kazanimlarin yonetim tarafindan adil
bir sekilde dagitimiyla alakalidir (Dailey ve Kirk, 1992: 307). Dagitimsal adalet
algisina gore Orgiit yoneticileri, benzer statiide olan g¢alisanlarina benzer sekilde
davranig gostermeli, farkl: statiide olan ¢alisanlara ise, kendi aralarinda olusan farklar

cercevesinde, degisik sekilde davranmalidir (Iscan ve Naktiyok, 2004: 187).

Orgiitte yer alan ve calisanlar1 konu edinen islemlerin esit bir bicimde
uygulanmasi olarak tanimlanan prosediirel adalet; orgiitte gergeklestirilen
uygulamalara ¢alisanlarin eklenmesi olarak ifade edilmektedir. Bu siireg, ¢alisanlarin
diistincelerinin dikkate alinmasi ve alinan kararlara onlarin da dahil edilmesi gibi
konular bakimindan 6nem tagmaktadir (Tyler ve Bies, 1990: 77-79). Dagitimsal
adalet; basari, iicret, terfi gibi maddi olanaklarin olmasini saglarken, prosediirel
adalette bu unsurlarin saptanmasi ve Olgiilmesi esnasinda gegerli olan metot ve

islemler dogru olmalidir (Dogan, 2002: 72).

Orgiit icerisindeki uygulamalarin kisilik &zelliklerine gére olusturulmasi
anlaminm1 tasiyan etkilesimsel adalet, islemlerin gerceklesmesi ve c¢alisanlara
aktarilmas siirecini kapsamaktadir. Orgiitte gorev alan ¢alisanlarin olaylar karsisinda
gosterdikleri reaksiyon, karsilastiklari durum ve davranislar, calisanlar arasindaki
hassasiyet ve ahlaki sorumluluk gibi hususlar bu boyut kapsaminda
degerlendirilmektedir (Moorman vd., 1998: 551-557; Colquitt, 2001: 386-387).
Etkilesimsel adalet, orgiit yoneticilerinin {iyelerine saygi ve kibarlik gostermesini,
sonuca varma asamalarinda c¢alisanin da diislincelerini kolayca ifade edebilmesine
olanak taninmasini, karsilikli empati kurulmasini ve kotii sartlar karsisinda duyarh

olmasimi gerektirmektedir (Poyraz vd., 2009: 78).

Orgiitlerin etkili, verimli ve iyi bir sekilde yonetilebilmesinin ana unsuru
orgiitsel adalettir. Shore ve Shore (1995), kaynak dagilimi1 kararlarindaki adil
yaklasimin Orgiitsel destek algis1 iizerinde giiglii bir etkisinin bulunacagin

belirtmislerdir (Rhoades ve Eisenberger, 2002: 699). Fasola’in (1995), orgiitsel destek
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algisiyla adalet baglantisinin izahi i¢in gelistirmis oldugu modelde adil prosediirlerin
isgorenlerin orgiitsel destek algisini ve bunun da duygusal bagliligi artirmak suretiyle
mesleki bagarisin1 etkileyecegi belirtilmistir. Moorman vd. (1998) tarafindan,
algilanan Orgiitsel destegin, calisanlarin algiladig1r prosediir adaletinden yiiksek

diizeyde etkilendigi elde ettikleri sonuclar ile desteklenmistir.

Rhoades ve Eisenberger (2002) algilanan orgiitsel destek konulu ¢alismalarini
yaparken kullandiklar1 meta analizi yontemi sonucuna gore; orgiitsel destekle orgiitsel
adalet arasinda kuvvetli bir baglantinin bulundugu belirlenmistir. Allen vd. nin (2003)
calismasinda; isgorenlerin karar alma prosesine istiraki, odiillerin adil dagitima,
ilerleme imkan1 sunulmasinin orgiitsel destek algisinin gelisiminde faydali oldugunu
ifade edilmistir. DeConinck ve Johnson (2009) 384 satis elemani {izerinde yaptiklari
calismayla orgiitsel destek algisi diizeyinin Orgiitsel adaletin ii¢ boyutu ile pozitif bir

iligkili igerisinde oldugunu tespit etmislerdir.

Noruzy vd. (2011) egitimciler {izerinde gerceklestirdikleri aragtirma
sonucunda; Orgiitsel adaletin, algilanan orgiitsel destegi ciddi derecede etkiledigini
belirlemislerdir. iran’daki akademisyenlerin katilimryla gerceklestirdigi arastirma ile
Safari vd. (2012), orgiitsel adaletin, algilanan orgiitsel destegin birinci yol gostericisi
oldugunu belirtmislerdir. Hayuningtyas vd. (2018) tarafindan Endonezya’da biiyiik bir
kiimes fabrikasinda gorev yapan 188 calisan iizerine yapilan calismada, calisanda
olusan orgiitsel adaletin algilanan orgiitsel destek diizeyini pozitif yonde etkiledigi

sonucu elde edilmistir.

Orgiitsel adalet ile algilanan &rgiitsel destek kavramlar1 konularinda yapilmis
olan caligmalarda, Orgiitlerinden kazandiklar1 miikafatlarin adaletli bir bigimde
dagitildigin1 goren, yoneticilerin ¢alisanlar1 ayirt etmeden tiimiine adilce davrandigini
hisseden, destekleyici yonetici algisina sahip olan ¢alisanlarin ayni sekilde orgiitlerini
de destekleyici olarak nitelendirdikleri sonucuna ulasilmistir (Robbins ve Judge, 2017:
78).

Adalet olgusunun olustugu kurumlarda, lyelerinin orgiite duydugu giliven
cogalmaktadir. Bunun neticesinde iiyelerin kurumlarina ve gorevlerine olan sadakati

de artmaktadir. Orgiitlerde hi¢ kimsenin kayirilmamasi, drgiitiin her iiyesine ayn1 ve
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dogru davranilmas: tiyelerin kurumca desteklendigi sezgisine sahip olmasin etkiler.

Buna ulagsmay1 saglayacak en 6nemli etken siliphesiz yonetici destegidir.
2.5.2. Yonetici Destegi

Calisanlarda algilanan orgiitsel destegin olusumuna uygun ortami hazirlayan
diger bir 6nemli faktor yonetici destegidir. Algilanan orgiitsel destekle yonetici destegi
birbirleriyle iliskili olan kavramlardir (Rhoades vd., 2001: 826). Y 6neticinin, ¢alisanin
saglik ve refahiyla ilgilenmesi anlamima gelen yonetici destegi, calisanlarin
algiladiklar1 destekle Orgiit ve yoneticilerinin kendilerini tanima seviyelerine bagh
olarak degisiklik gdstermektedir (Rhoades ve Eisenberger, 2002: 701-707). Orgiitsel
destek teorisine gore, ¢alisanlar yoneticileri ile olan olumlu iligkilerini tim orgiitsel
destek algilar ile birlestirme egilimindedirler. Yapilan arastirmalarda, yoneticinin
Orgiitiin temsilcisi olan ¢alisanin, goriis ve tekliflerine deger vermesinin onlar i¢in
orgiitsel destek algilarina olumlu etkilerinin olduguna vurgu yapilmis (Rhoades vd.,
2001; Bostanct, 2013: 823-825), bu etkinin ¢alisanlarin 6rgiitsel amaglar yoniinde daha
etkili emek harcamasinda etkili olduguna dikkat ¢ekilmistir (Dogru, 2016: 28).

Eisenberger vd. (2002) ABD’de gergeklestirdikleri deneye dayali arastirmada,
orgilitsel destek algisiyla yonetici destegi arasinda pozitif yonlii bir iliskinin oldugunu
ileri stirmiislerdir. Tur rehberleri lizerinde benzer bir sonug elde ettigi ¢alismasinda
Yim (2014), yonetici destegi algisiyla algilanan orgiitsel destek arasinda pozitif bir
baglantinin oldugu ve yonetici desteginin tur rehberlerinin algilanan orgiitsel destek
diizeylerini arttirdig1 saptanmistir. Chatterjee ve Shukla (2018) Hindistan’daki 162 BT
uzmaniyla yaptiklar1 ¢alismalarinda, algilanan yonetsel destekle algilanan Grgiitsel

destek arasinda 6nemli derecede ve pozitif bir baglantinin oldugu sonucuna ulagmistir.

Yoneticilerinin destekledigi ¢alisanlar, orgiitsel destegin olumsuz sonuglarini
gostermeyeceklerdir. Ust ydnetimin kendisini destekledigi inancinda olan calisan,
orgiitline daha siki baglanacak daha yogun sahiplenme hissedecektir. YOneticisinin
destegini hisseden c¢alisanlarin algiladiklar1 oOrgiitsel destek, olumlu yonde artis

gosterecektir.
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Yoneticiler tarafindan saglanan destek, Orgiit i¢ci motivasyonu ve Orgiite
duyulan giiveni artirmakta, calisanlarin Orgiitiin basarisi i¢in daha iyi performans
sergilemeye baslamasini1 saglamaktadir (Werner, 1993: 129). Yoneticileri tarafindan
yeteri kadar desteklendiklerinde ve kendilerine gosterilen davraniglarin olumlu
olduguna inandiklarinda ¢alisanlarin is performanslart bu durumdan olumlu
etkilenmektedir (Boyaci, 2017: 8). Yonetici destegi orgiit i¢i ¢atismalarin Oniine
gecebildigi gibi, calisanin algiladigi roliinii yerine getirirken herhangi bir yonetim
prosediiriinii ihlal etmek istememesi nedeniyle performans yaraticiigt da

azalabilmektedir (Babin ve Boles, 1996: 70).

Rhoades ve Eisenberger (2006) ABD’de bulunan beyaz esya iskolu
calisanlarinin dahil edildigi bir arastirmada, destekleyici oOrgiit kiiltliriine sahip
yoneticiler ¢alisanlar iizerinde pozitif algilara neden oldugu ve bu durumun ¢alisan
performansina aksetmektedir. Waseem (2010) Pakistan’daki bankacilarda yaptigi
calismada, is tatmini ve kariyer imkanlarinin ilerleme yoniinden yonetici desteginin
ehemmiyetine deginmekltedir. ABD’de yapilan bir arastirma sonucunda calisanlarin
is ve aileleri ile ilgili yoneticilerin sagladigi olumlu destegin, orgiitsel destek algilarini
ciddi derecede artirdig1 ve aile-is catigmalarina da engelledigi ortaya konulmustur
(Kossek vd., 2011: 289-313). Pekdemir vd. (2013) arastirmalarinda, yonetici
desteginin c¢alisan orgiit ahengiyle calisanin diirlistce sdyleme davranigi arasinda

kismen arac1 roliiniin bulundugu belirlenmistir.

Ozetle, konu ile ilgili yapilan ¢aligmalar incelendiginde, maddi ya da manevi
Orgiit tarafindan calisana saglanan desteklerin ¢alisanda olumlu davranis ve tutumlara
sebep oldugunu diisiinmek miimkiindiir. Arastirma sonuglarina gore, ¢alisanlarda
olusan bu olumlu disiincelerin algiladiklar1 orgiitsel destek diizeyini artirdig:
goriilmektedir. Yani orgiit tarafindan saglanan yonetici destegi ile ¢alisanin algiladig:

orgiitsel destek algisinin pozitif yonlii oldugu kabul edilebilir.
2.5.3. Orgiitsel Odiiller ve is Kosullar

Calisanlara orgiit tarafindan verilen odiiller ya da saglanan olumlu ¢alisma
kosullar orgiitsel destek algis1 yaratilmasinda 6nem tasiyan faktordendir (Rhoades ve
Eisenberger, 2002: 698). Calisanin is ile ilgili gereksinimlerini karsilayan ve
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beklentinin tizerinde sergiledigi performans karsiliginda verilen 6zendiriciler 6diil
olarak nitelendirilmektedir (Balc1, 2002: 137). Odiillendirme s6z konusu oldugunda
calisan, Orgiitii tarafindan degerli goriiliir ve takdir edildigini hisseder. Calisanlarin
elde etmek istedigi odiller farklilik gosterse de tiim g¢alisanlar orgiit i¢cin degerli
olduklarini ve yaptiklar iglerin takdir edildigini algilamak isterler (Giimiis ve Sezgin,
2012: 116). Calisanlarina emeklerinin karsilig1 olarak orgiitlerin sunabilecegi ddiiller
cesitlendirilebilir. Bu o6diiller arasinda prim, maas artisi, kariyer olanaklari, kisisel
gelisim, terfi gibi ddiiller olabilecegi gibi sayilma, takdir edilme gibi tutum ve
davraniglar da olabilir. Maddi ve manevi 6geleri bir arada bulundurabilen odiilleri
goren ve oOdillendirilecegini hisseden calisanlarin oOrgiitsel destek algilari artis

gosterecektir (Baran vd., 2012: 124).

Maslow (1954) ve Alderfer (1972) c¢alisanlarin, orgiitlerinden sadece
psikolojik ihtiyaclarinin karsilanmasini degil, kisisel gelisim ve kendini gergeklestirme
noktasinda da beklentilerinin oldugunu belirtmektedirler (Liu, 2004: 19). Bu coklu
bireysel ihtiyaglarin giderilmesi konusunda egitim ve gelisim biiyiik rol oynamaktadir
(Ghani ve Hussin, 2009: 124). Dekker ve Barling (1995), ¢alisanlara saglanan egitim
olanaklar1 sayesinde her bireyin kariyer planlarmna yon verebildigine, gelisim
gosterebildigine bunun da algilanan Grgiitsel destek iizerinde olumlu etki yarattigina

deginmektedir.

Wayne vd. (1997) tarafindan yapilan bir aragtirmada, son bes yilda daha fazla
terfi almis olan calisanlarin diger ¢alisanlara gore orgiitsel destek algilarinin daha
yiiksek bir diizeye sahip oldugundan bahsedilmistir. Sanli (2016) ¢alismasinda, 6diil,
terfi, iicret ve is zenginlestirme gibi calisma kosullarinin goniillii olarak saglandiginda
calisanlarin daha yiiksek diizeyde orgiitsel destek algiladi§ina deginmistir. Bu
noktadan hareketle, orgiitiin ¢alisanlarina verecegi orgiitsel ddiillerin, onlarin orgiitsel

destek diizeyini Orgiitiin icerisinde daha fazla hissedecekleri diisiiniilebilir.

Calisanlarin orgiitsel destek algisini etkileyen diger faktorler arasinda ¢alisma
kosullari, 6rgiitiin biiylikliigli ve is glivencesi yer almaktadir (Rhoades ve Eisenberger,
2002: 700). lyi ¢alisma kosullarina sahip olduklarinda ve ¢aligmalar1 neticesinde
odiillendirildiklerinde g¢alisanlar, orgiitleri tarafindan daha fazla desteklendiklerini

algilamaktadirlar  (Giray, 2013: 70). Biyikyilmaz ve Cakmak (2014)
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akademisyenlerin katilimiyla gergeklestirdikleri caligmalarinda, Orgiitsel destek
algistyla calisma kosullar1 arasinda anlamli ve negatif bir baglantinin bulundugu

sonucuna ulasmislardir.

Orgiitsel destek algisi, orgiit biiyiikliigiiyle iliskili olarak da farklilik
gostermektedir. Biiyiikk oOrgiitlerde karsilasilan uygulama metotlariyla resmi
yontemlerin sikligi ¢alisanlarin ihtiyaglarinin giderilmesinde bazi piiriizlere sebep
olmakta ve oOrgiitsel destek algisin1 olumsuz etkileyebilmektedir (Rhoades ve
Eisenberger, 2002: 700). Calismasinda, calisma kosullar1 igerisinde oOrgiit
biiyiikliiklerinin algilanan oOrgilitsel destek konusundaki 6nemine deginen Akgin
(2018), biiyiik orgiitlerin son derece resmilesmis bir politika ve prosediir izledigini,
calisanlarin bireysel gereksinimleriyle ilgili esnekliginin azaldigini, bunun da
kendilerini daha az degerli hissetmelerine neden oldugunu belirtmistir. Bunun
sonucunda ise ¢alisanlarin algilanan Orgiitsel destek diizeylerinin azalabilecegini

vurgulamaistir.

Orgiitlerin ¢alisanlarina, gelecekte de ise devam edebileceklerinin teminatini
verebilmesi algilanan Orgiitsel destege giiclii bir pay saglamaktadir (Rhoades ve
Eisenberger, 2002: 700). Gliniimiizde is giivencesi ticret beklentisinden de on sirada
yer almaktadir. Modern yonetimde c¢alisanin beklentilerine 6nem veren orgiitlerin, is
giivencesi i¢in gereken hassasiyeti gostermesi gerekmektedir (Yilmaz, 2016: 17).
Orgiitiin ¢alisanlarina giivenmesi ¢alisanlarin yiiksek seviyede dzerklik algilamasini
saglarken, orgiitsel destek algilarinin artmasina da yardimci olmaktadir (Kaplan, 2010:

51).
2.5.4. Bireysel Ozellikler

Algilanan Orgiitsel destegin oOncli faktorlerinden bir digeri olan bireysel
ozellikler; kisisel ozellikler ve demografik 6zellikler olmak iizere iki boliimde ele
alinmaktadir. Bireylerin kendilerine has fikir ve davraniglarin1 yansitan kisilik, bireyi
digerlerinden farkli yapan ozellik ve tutumlaridir (Ozsoy ve Yildiz, 2013: 2).
Bireylerin yaratilistan itibaren sahip olduklari ve zamanla kazanilan niteliklerinin
birlesimi ile kisilik 6zellikleri olusmaktadir (Pelit vd., 2010: 10). Calisanlarin kisisel

ozellikleri onlarin algilama siirecindeki degerlendirme farklilarinin bir gostergesidir.
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Aquino ve Griffeth (1999) calisan tavirlarinin ve ilerleyen evrede Orgiitiin
tislubunun ¢aligsanin kisisel niteliklerinden etkilenebildigini belirtmistir. Calisanlarin,
orgiitiin yardimseverligi konusundaki fikirleri olumlu ya da olumsuz duygulanima
neden olarak algilanan orgiitsel destege etki etmektedir. Olumlu duygulanim Orgiit
icinde saglikli bir iletisim ortamina olanak tanirken, olumsuz duygulanim ¢ekingen ve
saldirgan tavirlara ortam hazirlayarak, algilanan orgiitsel destek tizerindeki negatif
etkinin nedeni olmaktadir. ABD’de beyaz yakalilarla yapilan bir ¢alisma ile bu goriis
desteklenmis, pozitif perspektife haiz olan ¢alisanlarin 6rgiit kiiltiirti algilarinin yiiksek
oldugu tespit edilmistir (Suazo ve Turnley, 2010: 620-648). Hindistan’da
gerceklestirilen bir baska calisma ile de uyumlu ve diizglin nitelikleri bulunan
calisanlarin algilanan 6rglitsel destek diizeylerinin daha yiiksek oldugu tespit edilmistir

(Singh ve Singh, 2013: 117-125).

Calisanlarin demografik ozellikleri, orgiitsel destek algisiyla arastirilacak
degiskenler arasindaki baglantiyr belirlemek i¢in kullanilir. Rhoades ve Eisenberger
(2002: 701), yas, cinsiyet, egitim diizeyi ve ¢alisma miiddeti gibi degiskenler orgiitsel
destek algisin1 etkileyen demografik ozellikler seklinde belirlemislerdir. Yapilan
calismalar sonucunda orgiitsel destek algisiyla yas parametresi arasinda bir baglanti
olup olmadig1 netlestirilememistir. Buna ragmen bazi arastirmalarda yas arttik¢a
orgiitsel destek algisinin da arttig1 (Gyekye ve Salminen, 2009; Khurshid ve Anjum,
2012; Boz vd., 2017), bazilarinda ise azaldig1 sonucuna varilmistir (Yoshimura, 2003:
63).

Cinsiyet degiskeninde de durum ayni 6zellikleri gostermektedir. Bazi aragtirma
sonuclarina gore; Orgiitsel destek algisinin cinsiyet parametresine gore degisiklik
olusturmadigi saptanirken (Yu ve Frenkel, 2013; Candan ve Kaya, 2015; Amazue ve
Onyishi, 2016; Biiylikgdze ve Kavak, 2017; Nwanzu, 2017; Isik ve Hajiyeva, 2018),
bazilarinda iligki oldugu saptanmistir (Yoon ve Lim, 1999; Amason ve Allen, 1999;
Giil, 2010; Nayir, 2011).

Calisanlarin egitim diizeyleri ile algilanan orgiitsel destek diizeyleri arasindaki
iligkinin test edildigi calisma sonuclarina gore, degiskenler arasinda olumlu bir iliski
tespit edilmistir (Rhoades ve Eisenberger, 2002; Nayir, 2011; Karatepe ve Aga, 2016;

Biiylikgoze ve Kavak, 2017; Arnéguy vd., 2018).
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Calisma middetiyle orgiitsel destek algis1 arasindaki iligkiyle ilgili yapilan
arastirmalarin sonuglart da farklilik gostermektedir. Kimi calismalarda, c¢aligma
miiddetiyle orgiitsel destek algisi arasinda bir baglantiya rastlanmazken (Nayir, 2011;
Yu ve Frenkel, 2013; Candan ve Kaya, 2015; Biiyiikgdoze ve Kavak, 2017), kimi
caligmalarda degiskenler arasindaki iliskinin pozitif yonli oldugu tespit edilmistir

(Eisenberger vd., 1999).
2.6. ALGILANAN ORGUTSEL DESTEGIN SONUCLARI

Calisanlarin is ile ilgili hissettikleri ne derece Onemliyse, isleri igin
sergiledikleri tutum ve davramslar da o derece énem tagimaktadir (Onderoglu, 2010:
15). Algilanan orgiitsel destegin onciilleriyle birlikte, orgiit icinde algilanan orgiitsel
destegin olusturdugu bazi sonuglar orgiitleri olumlu ya da olumsuz agilardan
etkileyebilmektedir. Orgiitsel destek algisinin sonuglarindan bazilari rgiitsel baglilik
ve Ozdeslesme, performans, ig tatmini, orgiitsel vatandaslik davranisi, yaraticilik ve
buluslarin artmasi, Orgiitsel stres, zorunluluk hissetme, isten ayrilma niyeti, geri

¢ekilme davranisi seklindedir.
2.6.1. Orgiitsel Baghhik

Orgiitsel baglilik, bireylerin gorev yaptig1 drgiitle biitiinlesmesi, uyumlu olmasi
ve orgiite duygusal baglilik duymasini ifade etmektedir (Tastan vd., 2014: 125). Orgiit
caliganlari ile 6rgilit uyumunun saglanmasi, ¢aliganlarin iglerini siirdiirmeye tam olarak
konsantre olmalar1 ve oOrgiit amaglarin1 gerceklestirmek icin faaliyet gostermeleri
bagliligin 6nemli belirtileri arasinda yer almaktadir (Akar ve Yildirim, 2008: 97-113).
Orgiit, calisanlarina pozitif yonde orgiitsel destek algisi olusturmak suretiyle degerli
olduklarini hissettirmektedir. Bu duygulara dayanarak ¢alisanlar degerli olduklarini
hissetmekte ve orgiitlerine karst duyduklar1 bagliliklart artmaktadir. Ancak bu algi her
calisanda farklilik gostermektedir. Orgiitiin destekleyici davranislarla yarattig alg1 ya
da haksiz yapilan bir degerlendirmenin algis1 ¢calisan1 etkilemekte ve rgiitsel baglilig

farklilik gostermektedir (Silbert, 2005: 6).

Allen ve Meyer (1990) orgiitsel baghiligi iic boyutta ele almistir. Bu

boyutlardan ilki olan duygusal baglilik; isgdrenin orgiitte devam etme niyetini kendi
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arzu ve istegi ile gergeklestirmesi olarak ifade etmektedir. Devam bagliligs;
calisanlarin 6rgiitli birakmalar1 halinde olusacak finansal kayiplari, olumsuz durumlari
dikkate alarak oOrgiitte devam etmek zorunda olmasidir. Normatif baghlik ise
calisanlarin etik bir gorev bilinci ile Orgiitli birakmamalar1 gerektigi diisiincesine
inandiklar1 ve kendilerini Orgiitiin bir pargast olarak algilamalar1 seklinde

nitelendirilmektedir (Meyer ve Allen, 1997: 11; Ozdevecioglu, 2003: 114).

Orgiitleri tarafindan destek gordiigiinii algilayan calisanlar, drgiitlerine karsi
minnet duymakta ve baglilik gostererek karsilik vermektedirler. Bunun sonucunda
calisanlarin karsilik vermelerinin yarattig1 sonuc olarak algilanan orgiitsel destegin
biiylik 6lciide orgiitsel baghligin bir belirleyicisi oldugunu belirtmek miimkiindiir

(Giirbiiz, 2006: 27).

Ozdevecioglu (2003) yapmis oldugu calismasinda ¢alisanlarin, drgiitsel destek
algilariyla orgiitsel baghliklar1 arasinda olumlu bir iligkinin oldugunu ve orgiitsel
destek algi diizeylerinin artisina bagh olarak orgiitsel baglhiligin da arttigini tespit
etmistir. Duygulu vd.’nin (2008) akademik personeller ile gerceklestirdikleri
arastirmalarinda orgiitsel destek algilariyla orgiitsel baglilik arasinda olumlu ve giiclii
bir baglantinin oldugu belirlenmistir. Yine Riggle vd. (2009) tarafindan orgiitsel
destek algisiyla orgiitsel baglilik arasinda olumlu ve gii¢lii bir baglanti tespit edilmistir.
Yapilan arastirmalar da bize gosteriyor ki orgiitsel baglilikla 6rgiitsel destek arasinda

olumlu yonde baglantilar bulunmaktadir.

Marique vd. (2012) tarafindan bir miihendislik sirketinin ve kargo/haberlesme
sektorii ¢alisanlar1 6rneklemi kapsamiyla yapilan iki arastirma sonucunda duygusal
orgiitsel baglilikla orgiitsel destek algis1 arasinda pozitif yonlii bir korelasyonun
oldugu belirlenmistir. Nitesh vd. (2013) ise Hindistan’da bulunan bes yildizli otel
calisanlarinin katildig1 arastirma neticesinde, orgiitsel baghilik ve orgiitsel destek algisi
arasinda olumlu bir korelasyon tespit etmislerdir. Galletta vd. (2016) tarafindan bir
Italyan hastanesindeki hemsirelerin katilimiyla yapilan arastirma sonucunda orgiitsel

destek algistyla orgiitsel baglilik arasinda bir iligskinin oldugu sonucuna ulasilmistir.

Artan Orgiitsel destek diizeyi, orgiitsel 6zdeslesme seviyesinin de artmasini

saglamaktadir (Nartgiin ve Kalay, 2014: 1371). Giiclii bir 6zdeslesme beraberinde
69



orgiit icerisinde 6nemli sonuglarm olusmasim saglamaktadir. Orgiitsel 6zdeslesme,
pozitif yonlii orglitsel davranis g¢ercevesinde degerlendirilmektedir. Pozitif yonlii
davraniglarin kapsamina ise; Orgiitsel performansin yiikseltilmesi, mesleki tatmin,
isgorenlerin orgiitsel hedefler dogrultusunda motive edilmesi yer almaktadir. Bu
davraniglar isgorenlerin hayat standartlarinda olumlu artiglar saglamakta (Cheung ve
Law, 2008: 213; Chughtai ve Buckley, 2010: 242) ve bunun sonucu olarak isgérenler
arasinda c¢atismalar azalmaktadir. Boylece isgorenlerin giidiillenme diizeyleri ile
verimlilikleri  artmakta c¢alisanlar  Orgiit igerisinde olumlu  davranislar

sergilemektedirler (Mukherjee vd., 2012: 530).

Algilanan orgiitsel destegin rgiitsel 6zdeslesmeyi yapici bir bigimde etkiledigi
yapilan ¢alisma sonuglart ile desteklenmektedir (S6kmen vd., 2015: 129). Sluss vd.
(2008) algilanan orgiitsel destegin calisanlarin degerleri kapsaminda hem Orgiitlin
cekiciligini hem de orgiitsel 6zdeslesmeyi artirdigini tespit etmislerdir. Edwards ve
Peccei (2010) yaptiklar arastirmayla orgiitsel destek algisiyla orgiitsel 6zdeslesme
arasinda olumlu bir baglantinin oldugunu belirlemislerdir. Turung ve Celik (2010b)
isgorenlerin Orgiitsel destek algilariyla is stresinin, is performanst ve Orgiitsel
0zdeslesmeye olan etkisini sorguladiklari calismalarinda, igsgdrenlerin orgiitsel destek
algisinin  Orgiitsel 6zdeslesme seviyesini anlamli bir sekilde artirdigi sonucuna

ulasmusglardir.

Sonugta algilanan Orgiitsel destegin olumlu yonde olmasmin en O6nemli
gostergeleri arasinda orgiitsel baglilik ve 6zdeslesme yer almaktadir. Orgiitsel baglilik
gosteren, Orgiitii ile 6zdeslesen calisanlar olumlu hisler beslemekte ve buna bagl

olarak davranislar1 orgiit yararina olmaktadir.
2.6.2. Performans ve Odiil Beklentisi

Orgiitsel destek teorisinin, orgiitsel destek algis1 ile performans-odiil
beklentileri arasinda iliski oldugu one siiriilmektedir. Isgérenlere 6zgii faydal ve
uygun sartlar yaratmak, itinali davranislar sergilemek, ¢aliganin gérdiigii davranisi
saygl olarak algilamasini saglamakta ve oOrglitsel destek algisini artirmaktadir.
Calisanlarin ~ gosterdigi  yiiksek  performanslarin,  Orgiit  yoneticilerince

degerlendirilmesi, calisanlara gosterdikleri davraniglarindan 6tiirii tesekkiir amagh
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odiillendirmelerin yapilmasi onlarin beklentilerini artirmaktadir (Eisenberger vd.,
2004: 213). Calisanlarin 6diil beklentisi terfi veya licrette artis gibi formel bigimde ya
da kabul edilme, taninma, sayilma, onay gérme gibi sosyal bicimde ger¢eklesmektedir

(Wayne vd., 1997: 83).

Calisanin performanst biiyiikk Olclide orgiitsel destek algisina bagli olarak
sekillenmektedir. Orgiitiin sagladig1 destegi olumlu ydnde algilayan calisan yiiksek
performans gostermekte ve bu performansi gosteren ¢alisan da karsiliklilik ilkesine
dayanarak maddi veya manevi 0diill beklentisi icerisine girmektedir. Calisanin
performansina karsilik olarak iist yonetimden gelebilecek maddi degeri olmayan,
takdir iceren sozler veya maddi degeri olan her tiir 6diiliin calisanin 6rgiite olan destek
algisini giiclendirmesi miimkiindiir. Calisan motivasyonunu saglamada 6nemli bir
faktor olan odiillendirmede kullanilan dagitim yontemlerinde adil davranis seklinin

esas alinmas1 gerekmektedir.

Eisenberger vd. (1990), Armeli vd. (1998), Randall vd. (1999), Bishop vd.
(2000), Rhoades vd. (2001), Rhoades ve Eisenberger (2002) tarafindan yapilan
calismalarla algilanan oOrgiitsel destek ve performans-6diil beklentisi arasinda pozitif
yonlii bir iligki oldugunu ortaya ¢ikartilmistir. Algilanan orgiitsel destegin ¢alisanlarin

performansini artirdigini gosteren ¢ok sayida arastirma bulunmaktadir (Grandey,

1997; LaMastro, 1999; Cropanzano, 1999; Allen, vd., 2003; Kraimer ve Wayne 2004).
2.6.3. Is Tatmini

Locke’un (1976) bireyin, isini ya da ise ait deneyimini degerlendirmesi
neticesinde ortaya ¢ikan olumlu duygu durumu seklinde ifade ettii is tatmini,
calisanlarin ulasmak istedikleri hedef ile ulastiklar1 arasindaki farki nitelemektedir
(Hassan vd., 2017: 481). Calisanlar, is ortaminda tatmin oluyorlarsa, orgiite karsi
olumlu duygular gelistirmekte, gorevlerini daha iyi yapmakta ve ayni is yerinde
calisma siireleri uzamaktadir (Ozkalp ve Kirel, 2013: 71). Bireyin ¢alisma ortamina
kars1 reaksiyonunu ifade eden is tatmini algilanan Orgiitsel destegin de icinde

bulundugu pek c¢ok degiskenden etkilenmektedir (Kok, 2006: 291).
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Bireylerin iglerine yonelik takindigi tavir ve sergiledigi tutumlar algilanan
orgiitsel destek tarafindan etkilenmektedir. Orgiitsel destek algisi, ii¢ degisik sekilde
yiiksek is tatmini ile sonuglanmaktadir. Ilkinde; gerektiginde orgiit kaynaklarinin
sunulacag1 ve yardim edileceginin bilincinde olunmasi ¢alisanlarin islerini daha aktif
yiiriitmelerini saglar. Ikincisinde; orgiitsel destek ile performans-6diil beklentilerinin
cogalmasi igsgorenlerin arzu edilen sonuglara ulagsmalar1 ve gorevlerini daha iyi yerine
getirme konusunda hevesli olmalarin1 saglar. Sonuncusunda ise; orgiitsel destek
sayesinde karsilanan sosyo-duygusal ihtiyaclar is tatminini de artirir (Rhoades ve
Eisenberger, 2002: 701; Eisenberger ve Stinglhamber, 2011: 146). Ozetle, algilanan
orgiitsel destek; gerektiginde yardima hazir bulunma, performans-odiil beklentilerini
artirma ve sosyo-duygusal ihtiyac¢lar1 karsilama sinyallerini vererek is tatminine katki

saglamaktadir (George, 1989: 322).

Algilanan orglitsel destek ve is tatmini arasindaki iliskiyi aragtiran ¢alismalarin
cogunda degiskenler arasinda olumlu yonde iliski bulunmustur (Shore ve Tetrick,
1991; Eisenberger vd., 1997; Stamper ve Johlke, 2003; Allen vd., 2003; Hellman vd.,
2006; Fu vd., 2013; Polat¢1 vd., 2014). Ancak ¢alisanlarin, orgiitlerinden deger
gordiiklerine inanmalarina karsin is tatminlerinin yiiksek olmadigi durumlarla da
karsilasilabilir. Orgiitsel destek algisinin is tatmininde azalmayla sonuglanmasinin
nedeni, Davis’e (1989) gore, calisma sartlarindaki bozulmadan, Eisenberger vd.’ye
(1997) gore, isletmenin ekonomik kosullar nedeniyle ¢alisanlarin iicretlerinde artig
yapamamasi ya da fiziksel ¢alisma sartlarini iyilestirememesinden ileri gelmektedir.
Orgiitsel destegi calisma sartlarinda saglayamayan orgiitlerde is tatminsizligi

goriilebilmektedir.

Calisanlarin is ortaminda kendilerini mutlu hissetmeleri Orgiitsel destek
acisindan dnem tagimaktadir. Orgiit icinde kendini mutlu hisseden calislarda is tatmini
yiikselmekte bu durum beraberinde orgiite daha fazla katkida bulunma istegini
getirmektedir. Bu agidan g¢alisanlarda artirilan orgiitsel destek algisinin, is tatmininin

de yiikseltilmesi i¢in fayda saglayacag: belirtilebilir.
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2.6.4. Orgiitsel Vatandashk Davrams

Orgiitsel vatandaslik, formel is tasvitlerinin yaninda, agiklanmis gorev
gerekliliklerinin ve beklentilerinin de ilerisine gegen, herhangi bir 6diil sistemine tabi
tutulmus olmayan, ¢alisanlarin 6rgiitlerine katkida bulunmak i¢in karsilik beklemeden
gosterdikleri, istege bagli olarak  gergeklestirdikleri —davraniglar  olarak
tanimlanmaktadir (Tutar, 2016: 240). Orgiitiin sosyo-psikolojik ortaminin gelismesine
yardim ederek, isletme amaglarina ulagilmasina yardimi dokunan bireysel davraniglari
anlatan Orgilitsel vatandaslik davranisi, goniilliiliikk esasina dayanmaktadir (Sezgin,

2005: 319).

Eisenberger vd. (2010) ¢alismalarinda orgiit calisanlariin ihtiyaglari
karsilandig1 siire zarfinda oOrgiitsel destek algilarinin da arttigin1 belirtmiglerdir. Bu
eksende orgiitsel destek seviyesi ve orgilitsel vatandaslik arasindaki baglantiy1 ¢6zmeyi
amaglayan, deney temelli pek ¢ok arastirma yapilmistir. Yapilan arastirma sonuglari
ile orgiitsel vatandaslik davranisi ve calisanlarin orgiitsel destek algilar1 arasinda
pozitif iligkilerin bulundugu belirlenmistir (Wayne vd., 1997; Moorman vd., 1998;
Randall vd., 1999; Kaufman vd., 2001; Ehigie ve Otukoya, 2005; Miao, 2011; Noruzy
vd., 2011; Chiang ve Hsieh, 2012; Singh ve Singh, 2013; Wang, 2014; Iplik vd., 2014;
Muhammad, 2014; Akgiindiiz ve Cakici, 2015; Afsar ve Badir, 2016; Uzun, 2018).
Yiiksek derecede algilanan orgiitsel destek seviyesine sahip calisanlarda Orgiitsel
baglilik artmakta ve buna bagl olarak calisanlar Orgiitsel vatandaslik davranisi

gostermede daha istekli olmaktadirlar (Giil, 2010: 40).

Belirtilen c¢alismalardan yola c¢ikilarak; oOrgiit ortaminda arzu ve
gereksinimlerinin karsilanmasi g¢alisanlarda aidiyet yaratmakta ve oOrgiitsel destek
algilarin1 pekistirmektedir. Buna bagli olarak ¢alisanin orgiitsel destek algis1 onda
orgiitsel vatandaslik davramigi gibi pozitif bir duygu olusumunu saglamaktadir.
Calisan, orgiitsel vatandaslik davranisi sayesinde hicbir beklenti igerisine girmemekte
ve bu davranislarindan dolayr 6diillendirilmemesi, cezalandirilmast ya da

cezalandirilmamasi gerekmektedir.
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2.6.5. Yaraticilik ve Buluslarin Artmasi

Dinamik, hosgoriiniin oldugu, ¢alisanlarin kendilerini ifade etme firsati
bulabildikleri ortamda gelisme gosteren yaraticiligin ilerleyebilsin diye yoneticilerin
kreatif siireci kavramalar1 gerekir. Yaratici davranislarin 6zendirilmesi ve yaratma
yeteneginin ortaya konulup, ilerletilebilecegi is ortamlarinin diizenlenmesi ile yaratici
davraniglar gelisim gostermektedir. Yonetici ve galisan arasinda kurulacak pozitif
iliskiler de orgiitsel yaraticiligin gelismesinde 6nemli rol oynamaktadir. Bu yiizden
yoneticilerin ¢alisanlarin isteklerine cevap verebilmesi, performanslarindaki artigta ve
pozitif iligkilerin kurulmasinda 6nem teskil etmektedir (Yilmaz ve Karahan, 2010:

147).
2.6.6. Orgiitsel Stres

Orgiitsel stres; is yasamindaki bir olguyu, stres yaratan kaynaklari, gerginlik
durumunu yansitmaktadir. Calisanlarin is ya da orgiit ile ilgili beklenti icinde olmalari
halinde kisisel enerjinin agiga ¢ikmast hali olan stres, isin 6zelliklerinin isle ilgili
sosyo-psikolojik durumlarin calisanda yarattigt olumsuz etkiler olarak ifade
edilmektedir (Gok, 2009: 431). Isin gerektirdikleri ile isi yapan ¢alisanin yetenekleri,
kaynaklar1 ya da ihtiyaglari arasindaki uyumsuzluk durumunda kendini gosteren stres,

zarar verici fiziksel veya duygusal tepkileri icermektedir (Kaya vd., 2011: 54).

Orgiitiin saglayacagi destek calisanlarin stresle basa ¢ikmasinda onlara
yardimc1 olmaktadir. Destek diizeyinin yliksek oldugu orgiitlerde caligsanlar is ortamini
daha hos ve stressiz bir yer olarak degerlendirmektedir. Arastirmacilar, orgiitsel destek
algis1 giiglendikge calisanlarin stres diizeyinin azalacagini konusunda hem fikirdir
(Grandey, 1997: 162-165). Orgiitsel destek algisinin is stresini azalttig1 konusunda

yapilmis olan ¢alismalarin bazilar1 sdyle 6zetlenmistir:

Viswesvaran vd. (1999) yaptiklar1 arastirma sonuglarina dayanarak, destek
algisinin yasanan gerginlikleri azalttigini, algilanan stres faktorlerini hafiflettigini ve

stres-gerilim iligkisini yonettigini belirtmislerdir.

Stamper ve Johlke (2003) algilanan orgiitsel destegin stres iizerindeki etkisini

inceledigi calisma sonucunda, algilanan orgiitsel destegin stres iizerindeki etkisinin
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tlimlt oldugunu saptamislardir. Hong-Kong’da calisan iscilerle gerceklestirilen bir
calismada Foley vd. (2005) ¢alisanlarin, is yerlerindeki orgiitsel destek algilar1 yiiksek
oldugunda stres faktorleri arasinda yer alan aile-is ¢atismalarina sebebiyet veren asiri
is yiikiinlin ve rol belirsizliginin azaldigin1 belirlemislerdir. Akin (2008) hemsireler
lizerine yapilan ¢alismasinda, Orglitsel destegin stres yaratan is-aile catigmasi ile
arasindaki iligkinin negatif yonlii oldugunu saptamistir. Richardson vd. (2008)
tarafindan ABD’de iskolu parekendecilik olan ¢alisanlar ile yapilan bir baska
calismada, strese neden olan unsurlarin biligsel ve duygusal gerginlige yol agtig

belirtilmis, orgilitsel destegin bu durumu engelledigi tespit edilmistir.

Sawang (2010) Avustralya’da  gergeklestirdigi  bir  arastirmasinda
yoneticilerince desteklenen ¢alisanlarin = streslerinin azaldigini tespit etmistir.
Pathak’in (2012) yapmis oldugu ¢alismanin bulgulari, orgiitii tarafindan hedeflerinin
diisiiniildiiglinli, memnuniyet ve goriislerine 6nem verildigini algilayan calisanlarin
calisma alanlarinda daha az orgiitsel stresle karsilasacaklarini ve islerinden daha
memnun kalacaklarini gostermektedir. Akgilindiiz ve Cakici (2015) orgiitsel destegin
orgiitsel vatandaslik davranisi tizerindeki etkisinde orgiitsel stresin de giiclii aracilik
etkisinin oldugunu c¢alismalar1 ile gostermektedir. Arastirma, otel yoneticilerine,
calisanlarin Orgiitsel stresinin iyi yonetilmesi ve ele alinmasi halinde orgiitsel destek

algilarinin gelistirilebilecegi dnerisiyle sonuglanmaktadir.

Algilanan orgiitsel destek ve stres arasindaki iliskiyi incelemeye yonelik
yapilan arastirmalara bakildiginda orgiitsel destek algisina sahip olan ¢alisanlarin stres
yasama diizeylerinin azaldig: belirtilebilir. Cropanzano vd.’nin (1997) ileri siirdiigi,
orgilit iiyelerinin algiladiklar1 destek seviyesi arttikga, stresli olma durumlarinin

azalacagi goriisli bu durumu desteklemektedir.

Orgiitsel destek algis1 bilhassa yogun stresi beraberinde getiren meslek
gruplarinda daha 6nemli bir hal alabilmektedir. Yogun stres altinda gérevini yapmak
durumunda olan calisanlarin 6rgiit tarafindan gordiikleri veya gorebilecekleri destek
davranis1 onlar1 gerek fiziksel gerekse psikolojik agidan olumlu yonde

etkileyebilmektedir.
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2.6.7. Zorunluluk Hissetme

Birey bir baskasina iyi davrandiginda karsiliklilik normu, olumlu davranisin
karsiligimni zaruri hale getirmektedir. Karsiliklilik normu isgorenleri, orgiitlerinden
gordiikleri pozitif davraniglar1 o6diillendirmeye mecbur ederek calisan-calistiran
arasindaki iligskilerde hayata gegirilebilir (Eisenberger vd., 2004: 212). Karsiliklilik
normu temelinde kurulu olan algilanan orgiitsel destegin ¢alisanda Grgiitiin basarisi,
iyi olmasi ve hedeflerine erismesine yardimci olma gibi duygularla bir zorunluluga
sebep olacagi farz edilmektedir (Eisenberger vd., 2001a: 42). Hissedilen bu zorunluluk
calisani, hem isinde hem oOrgiitsel amacinda daha ¢ok caliskan olmaya tesvik ederken,
orgiite duyulan bagliligi artirmakta ve performans diizeyini olumlu yonde

etkilemektedir (Aselage ve Eisenberger, 2003: 491-509).

Orgiitleri tarafindan iyi davranislar géren galisanlarm orgiite kendilerini borglu
olarak gorecekleri dngoriilmektedir. Bor¢lu hissetme durumu onlarin, Orgiitlerine
daha fazla duygusal baglhilik duymalarin1 ve 6rgiit hedeflerine ulagilmasi amaciyla
daha fazla performans segilemelerini saglayabilir. Bu, c¢alisanlara borglarimi
Odeyeceklerini diisiindiirebilir (Rhoades vd., 2001: 825).

Eisenberger vd. (2001a), posta hizmetlerinde calisan 413 kisi ile yapilan
arastirmada algilanan orglitsel destekle karsiliklilik arasindaki iliskide oOrgiitsel
baglilik ve is performansi davranislarini incelemis, ulasilan sonuglar algilanan orgiitsel
destekle duyulan zorunluluk arasinda olumlu bir iliski oldugunu ortaya koymustur.
Lew (2009) tarafindan Malezya’daki 6zel yiliksekogretim kuruluslarinda gorevli
akademisyenlerle yapilan ¢aligmada algilanan orgiitsel destegin duygusal baglilik
tizerindeki etkisinin direkt, hissedilen zorunluluk {izerindeki etkisinin ise dolayl

oldugu goriilmiistiir.
2.6.8. isten Ayrilma Niyeti

Calisanlarin, orgiitten ayrilmak amaciyla dikkatlice ve farkinda olarak
verdikleri bir karar1 ya da egilimi isten ayrilma niyeti (Celik ve Cira, 2013: 11), bir
orgiitte istihdam edildikten sonra herhangi bir sebeple kendi istekleri ile ayrilmalari ya

da Orgiit tarafindan uzaklastirilmalar1 isten ayrilma (Eren, 2000: 259) olarak
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aciklanabilir. Calisanlarin sunulan ¢alisma sartlarindan memnuniyet duymadiklarinda
ortaya ¢ikan etkin bir eylem (Cekmecelioglu, 2006: 155) olarak da tanimlanan isten
ayrilma niyeti, algilanan orgiitsel destegin bir diger sonucudur. Isgdrenin ise gec
kalmasi, ise diizenli devam etmeme durumu gibi calisanin isten ayrilma niyetli
eylemleri ile algilanan &rgiitsel destek arasinda negatif bir iliski vardir. isgéren hissi
acidan orgiitsel destek algisindan etkilendigi i¢in bu etki duygusal bagliligin1 artirir.
Bu baghilik sayesinde calisanlar ise gereken zamanda gelirler, devamsizlik oranlari ve
isten ayrilma niyetleri azalir (Rhoades ve Eisenberger, 2002: 698-702; Yiiksel, 2006:
15). Perryer vd.’ye (2010) gore, orgiitleri tarafindan kendilerine karsi olumlu yonde
davranildigint hisseden calisanlar, islerinden ayrilma egilimi igerisine daha az

gireceklerdir.

Isten ayrilmalar, 6rgiit agisindan endise verici problemlere de yol agmaktadir.
Isten ayrilan ¢alisan yerine nitelikli personel bulmak, personelin ise alinmasi igin
ithtiya¢ duyulan siireg, personeli ise alistirmak i¢in harcanan zaman, emek ve maliyet
biiylik masraflar olarak degerlendirilmekte ve orgiitler i¢in sorun olarak goériilmektedir
(Barutgugil, 2004: 474). Bu durumu iki a¢idan degerlendiren Jackofsky (1984),
performansi yiiksek olan personelin isten ayrilmasini orgiit icin komplikasyon, diisiik
performansl personelin isten ayrilmasini ise drgiit i¢in islevsel ve olumlu bir durum
olarak ifade etmektedir. Isten ayrilma niyetinin hizmet sektdriinde olumlu ve olumsuz
etkilerinin oldugunu bildiren Wood’a (1997) gore ise bu degisken oldukga kritiktir ve

1§ performansi iizerinde ciddi bir etkiye sahiptir.

Calisanlar agisindan bakildiginda calisma yasaminda, girilen islerden kisa
stirede ¢ikilmast durumunda olanlara pek olumlu gozle bakilmamaktadir. Devamli
suretle gergeklestirilen is degisiklikleri veya ¢alisma siirelerinin kisa olmasi g¢aligan
hakkinda isten ayrilmaya egilimli oldugu intibas1 uyandirmaktadir. Bu tisluba sahip
calisanlar1 oOrgiitler istihdam etmek istemezler. Ciinkii egitimi tamamlanmis, isi
O0grenmis ve isi gerektigi gibi yapan c¢alisanin eksikligi orgiit icin bir¢ok bakimdan
kayip yasanmasi anlamini tasimaktadir. Orgiitler bu kayiplarin dniine gecmek igin
orgiitsel destegi cogaltmalidirlar. Boylelikle iggoren isi birakmay: diisiinmeyecek,

aksine isine dort elle tutunacaktir.
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Yapilan arastirmalara gore c¢alisanlarin Orgiitsel destek algiladiklari, isten
ayrilma diistincelerini agiklayici bir sekilde etkilemekte ve azaltmaktadir (Turung ve
Celik, 2010a: 215-225). Rhoades ve Eisenberger (2002) tarafindan meta analiz
yontemiyle yapilan ¢alismalarda hem isten ayrilma diisiincesi hem de isten ayrilma
davranis1 ve algilanan oOrgiitsel destek arasindaki iliskinin negatif yonli oldugu
goriilmistiir. S6z konusu degiskenler arasindaki iliski lizerine arastirma yapilan farkli
caligmalarin sonuglar1 da negatif yonlii bir iligkiye isaret etmektedir (Wayne vd., 1997;
Stinglhamber ve Vandenberghe, 2003; Hui vd., 2007; Perryer vd., 2010; Wang vd.,
2014; Kim ve Mor, 2014; Anafarta, 2015).

2.6.9. Geri Cekilme Davranisi

Geri ¢ekilme davranisi, isgorenin Orgiit igerisindeki faal katilimini azaltmasi
olarak ortaya c¢ikmaktadir. Algilanan orglitsel destegin diizeyi, c¢alisanlarin isi
yavaglatmasi, ise ge¢ gelmeleri ve kendi istekleri ile isten ayrilmalar {izerinde etki
etmektedir. Buna benzer durumlar Howes’a (2000) gore orgiitiin sagladigi destegin
diisiik oldugu durumlarda meydana gelmektedir. Yiiksek diizeyde algilanan orgiitsel
destek beraberinde orgiitsel tiyeligi de giiclendirmektedir. Bununla birlikte ¢alisanlar
daha dakik davranmakta, ise devamliliklar1 diizene girmektedir. Algilanan orgiitsel
destek orgiitsel bagliligi da artirdigi igin, geri ¢ekilme davraniglarini azaltabilmektedir
(Rhoades ve Eisenberger, 2002: 702).

Van Knippenberg vd. (2005) tarafindan yapilan ¢aligmada calisanin orglitiiyle
0zdeslesme derecesi arttikga, orgiitsel destek ve geri ¢ekilme davranisi arasindaki
iliskinin zayifladig: tespit edilmistir. Eder ve Eisenberger (2008) yaptiklar1 arastirma
ile calisanlarin mesai grunbundan ve arkadaslarinin bireysel davraniglarindan
etkilendiklerini, buna bagli olarak azalan algilanan Orgilitsel destek algisinin,
calisanlarda ise gecikme, yavas calisma hatta hatta ise devamsizlik egilimi olarak

kendisini gosterdigini tespit etmiglerdir.

Calisan, algiladig1 orgiitsel destek diizeyi diisiik oldugunda bu duruma ya
psikolojik ya da davranissal bir tepki vermektedir. Orgiitsel destek algis1 diisiik
oldugunda, calisan davranigsal bir tepki ile kendini yaptigi isten ve Orgiitten

soyutlamakta ya da geri ¢ekilme davranisini benimsemektedir.
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27. TURIZM VE OTEL ISLETMELERINDE ALGILANAN
ORGUTSEL DESTEK

Hizmeti hem alanin hem de sunanin insan oldugu, Oznesi insan olarak
yorumlanan (Toskay, 1983: 109) turizm, bir memnuniyet ve doygunluk faaliyetidir
(Hacioglu, 2009: 4). Bu is kolunda agirlanan misafirleri memnun etmek dnemli bir
zorunluluktur. Ciinkii memnun misafir tekrar miisterisi olarak isletmeyi yeniden
ziyaret etme niyetinde olacak ve yakinlarina tavsiye edecektir. Bu durumsa isletmenin
stirdiiriilebilirligine yardime1 olacaktir. Hizmetin alicisi olan misafiri memnun etmenin
ilk sartr, hizmetin sunucusu olan c¢alisanlarin memnuniyetini saglamaktan
geemektedir. Clinkii bir insanin drgiitte profesyonel anlamda calismasi, kendisinin de
tatmin edilmesi ile dogru orantilidir. Insanlarin, farkli insanlara hizmet sunabilmesi
icin hem caligma g¢evresinden memnun olmasi hem de bu cevreden kaynaklanan

getirilerin artirilmasi gereklidir (Hacioglu, 2009: 4).

Uretim ve tiiketimin es zamanli gerceklestigi, kalite algismin kisiden kisiye
farklilik gosterdigi, miisteri memnuniyetinin destinasyonlardaki biitiin etkilesimlerin
birlesmesinden meydana gelen turizm, merkezinde insan bulunan, emek yogun bir
endiistridir (Kozak, 2014: 29-32). Bu sebeple biiyiik 6neme sahip olan ¢alisanlarin;
gerek is gerek isletme gerekse sektore olan tutumlarinin belirlenmesinde kilit roliin

sahibi ise ¢aligma ortamlaridir (Tiirkay, 2015: 239-240).

Turizm isletmeleri, organizasyonun vizyon ve misyonu ile ¢alisanlarini 6l¢iilii
hale getirerek, calisanlarina is birakma fikrinden uzak bir ¢alisma alani sunarak,
performans1 yiiksek olan c¢alisanlart Odiillendirerek, kariyer planlarinda onlari
destekleyerek calisan ve Orgiit arasindaki uyuma katki saglamaktadir. Saglanan bu
katki calisanlarin orgiitten aldiklar: destek algisina arti, isten ayrilma niyetine ise eksi

yonde etki etmektedir (Tiirk ve Akbaba, 2017: 467).

Turizm, rekabetin yogun olarak yasandigi sektorlerden birisidir. Bu sektdrde
faaliyet gosteren isletmeler etkinlik alani, hacmi ya da niteligi her ne olursa olsun diger
sektorlerde yer alan isletmelere gére daha disa doniik olduklarindan, i¢ ve dis gevre
kosullarindan fazlaca etkilenmektedirler. Cetin rekabet ortaminda basarili olabilmeleri

turizm isletmelerinin, ¢alisan ve miisteri beklentilerini tam manasiyla anlamasi ve
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karsilamasiyla miimkiindiir. Bu durum turizm isletmelerinin modern bir yonetim
anlayisin1  benimseyerek organize olmalarmi ve yonetilmelerini gerekli hale

getirmektedir (Cavus, 2008: 21).

Calisanlarini destekleyen, onlarin beklentilerine karsilik verebilen igletmelerin
rekabette avantaj saglayabilmesi miimkiin olabilecektir. Diger endiistrilerle
karsilastirildiginda, turizm endiistrisi daha fazla hizmet personeli, hizmet kalitesi ve is
performansi gerektirmektedir. Bu nedenle turizmde c¢alisanlar arasinda orgiitsel destek

algis1 gelistirilmeli, insan ve orgiit kaynaklari en verimli sekilde kullanilmalidir.

Turizmi kapsamina alarak yapilan algilanan 6rgiitsel destek konulu caligsmalar
fazla yaygin olmasa da son yillarla birlikte aragtirmacilarda ilgi uyandirmaktadir.
Yapilan arastirmalarda ulasilan sonugclar, orgiitsel destek ile isletme performansi
arasinda dogru orantili bir iliski oldugu ydniindedir. Ozetle artan orgiitsel destek algist
isletme performansmi da artirmaktadir. izleyen paragraflarda, alakali literatiire
bakildiginda turizm sektoriinde algilanan 6rgiitsel destek kavrami temali ¢aligmalar ve

calismalarda ulasilan sonuglar yer almaktadir.

Chew ve Wong (2008) Malezya’daki otel igsgdrenleri lizerine yaptiklar: bir
arastirma sonucunda; kariyer koglugu ve orgiitsel destek algisinin, isgorenlerin
orglitsel baglilik ile isten ayrilma diislincelerine etkisinin pozitif ve anlamli oldugu
goriilmiistiir. Devaminda da orgiitsel destek algisinin, isgdrenlerin orgiitsel baglhiliklar

ile isten ayrilma diislincelerini pozitif ve anlamli olarak etkiledigi sonucuna varilmaistir.

Cho vd. (2009) 416 konaklama sektorii calisani ile yaptiklar1 arastirmada,
isgorenlerin isten ayrilma niyetlerini azaltirken, orgilitte kalma isteklerini fazlalagtiran
faktorleri belirlemek icin orgiitsel destek algilarini, lider destegi algilamalarimi ve
orgiitte kalmalarina yol acan orgiitsel bagliliklarini arastirmislardir. Orgiitsel destek
algis1 ile orgiitsel bagliligin isi birakma niyetini azalttig1, algilanan orgiitsel destegin

orgiitte kalma niyetine etkisinin pozitif oldugu sonucuna ulagilmstir.

Colakoglu vd. (2010) Bodrum’daki bes yildizl1 zincir otel isletmelerinden elde
edilen 198 veriyle orgiitsel destek algis1 temali yaptiklari ¢alismalari sonucunda,

orgiitsel destek algisinin duygusal, normatif ve devam baglilik ile is tatminine ciddi
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bir etkisi oldugu sonucuna varmislar ve is tatmininin algilanan orgiitsel destek ile
orgiitsel baglilik boyutlar1 arasinda az da olsa arabulucu etkisinin oldugunu tespit

etmislerdir.

Glizel vd. (2011) tarafindan Marmara Bolgesi’nde bulunun bes yildizli
otellerdeki 17 farkli birimde gorev yapan 154 calisan {izerinde Orgiitsel destek
algilarmin Orgiitsel sinizm ve boyutlariyla iliskisini 6l¢gmek i¢in yapilan arastirma
sonucunda, boyutlar arasinda pozitif ve agiklayict bir baglantinin oldugu
belirlenmistir. Orgiitsel destek ile isgdrenlerin isi birakma diisiinceleri arasinda da yine
pozitif ve agiklayici bir baglantinin oldugu belirlenmistir. Ozdasli ve Kanten (2011)
tarafindan otel isletmelerinde algilanan orgiitsel destek temali bir uygulama yapilmis
ve Orgiitsel destek algisinin alt boyutlarindan yonetici destegi ile kariyerini ilerletme
istegi arasinda pozitif ve agiklayict bir baglantinin oldugu tespit edilmistir. Ayrica,
algilanan oOrgiitsel destek ile inovatif davraniglar arasinda herhangi bir baglantinin

olmadig1 sonucuna varilmistir.

Seppanen (2012) Helsinki’deki Radisson Blu Seaside Hotelinde yiyecek-
icecek bolimil iggoérenleriyle 6n biiro boliimii isgdrenlerine yapilan arastirma
neticesinde, isgorenlerin oOrgiitsel destek algisi ile duygusal orgiitsel bagliliklart
arasinda pozitif ve agiklayici bir baglantinin oldugunu tespit etmistir. Karatepe (2012)
Kamerun’daki otel isletmeleri isgorenleri lizerinde yaptiklari ¢alismanin sonucunda,
isgorenlerin algilanan orgilitsel destekleriyle is arkadasi desteginin isgorenlerin isi
birakma diistlinceleri diisiirdiigii ve orgiitsel destek algilarinin da hizmetin kalitesini
yiikselttigi sonucuna ulasmustir. Kaplan ve Ogiit (2012) ise Kapadokya Bélgesi’ndeki
dort ve bes yildizli otel isletmelerindeki 413 ¢alisanla yaptiklar: uygulama sonuglarina
dayanarak, algilanan orgiitsel destek ile duygusal ve normatif baglilik arasinda pozitif,
devam baglilig1 arasinda negatif yonlii bir iliski oldugunu belirtmislerdir. Bilgin ve
Demirer (2012), algilanan orgiitsel destek, i doyumu ve duygusal baglilik arasindaki
iliskileri 6l¢gmek amaciyla Antalya ve Denizli’de faaliyette olan 7 otel isletmesinde
gorev yapan 271 ¢alisan ile yaptiklar1 arastirma sonucunda degiskenler arasinda pozitif

yonli ve anlamli bir iliski oldugunu belirlemislerdir.

Nashuki vd. (2013), Klang Valley Bolgesi’ndeki restoran calisanlari iizerine

bir ¢alisma yapiglardir. Yapilan ¢alisma sonucunda, algilanan orgiitsel ve yonetici
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desteginin, orgiitsel bagliligin belirleyicileriyle isgorenlerin isi birakma diislinceleri
arasindaki iligskinin negatif yonlii oldugu bulunmustur. Ayrica orgiitsel destek algisinin
is1 birakma diisiincesi bulunan tiim igsgorenleri en ¢ok etkileyen pozitif 6ge oldugu
tespit edilmistir. Lin’in (2013) Tayvan’da bulunan enternasyonal turistik otel
isletmelerinde yaptig1 arastirma neticesinde, psikolojik sermaye ile orgiitsel destek
algisiyla tiikenmislik arasindaki baglantida psikolojik sermayenin gii¢lii bir anahtar rol
oynadig1 sonucuna varilmistir. Bununla birlikte orgiitsel destek algisinin psikolojik
sermayi direkt ve pozitif yonde, tiikenmisligi ise dolayli negatif olarak etkiledigi
belirlenmigtir. Bigici (2013), Antalya’da bulunan bes yildizli bir zincir konaklama
isletmesinde algilanan orgiitsel destege iliskin yaptig1 arastirmayla, c¢alisanlarin
algiladiklar1 oOrgiitsel destekle personel giiclendirme ve is rotasyonu arasindaki

baglantinin pozitif ve agiklayict oldugu sonucuna varilmastir.

Mishra (2014) turizm ile tip alanindaki tibbi satig temsilcilerine ve konaklama
isletmeleri calisanlar1 {izerine bir calisma yapmistir. Yaptigi calisma sonucunda
orgiitsel destek algisiyla duygusal emegin alt boyutu olan yiizeysel davranis arasinda
negatif, derin davranigla pozitif bir baglantinin oldugunu belirlenmistir. Hur ve Kim’in
(2014) tur operatorleri ¢calisanlarina yonelik orgiitsel destek algisiyla duygusal emegin
alt boyutu olan derin davranig boyutu iizerine yaptiklari arastirma sonucunda
parametreler arasinda pozitif, ylizeysel davranig boyutuyla yaptiklari analiz sonucunda
ise negatif yonlii bir baglanti bulunmustur. Yine Yim (2014) tarafindan bu defa tur
rehberleri ¢alisanlarina yonelik algilanan orgiitsel destekle duygusal emegin alt boyutu
olan derin davranis boyutu iizerine yapilan arastirma sonucunda pozitif yonli ve
anlamli bir baglantinin oldugu sonucuna ulasilmistir. Garg ve Dhar (2014), otel
calisanlar tlizerinde yaptiklar ¢alismayla, Orgiitsel bagliligin, lider iiye degisimi,
orgiitsel destek algisi ve is stresi tizerinde aracilik yaptigini belirlemislerdir. Ayrica
lider-tiye degisimi ile orgiitsel destek algisinin orgiitsel bagliligi pozitif, is stresini ise
negatif olarak etkiledigi belirlenmistir. Ayn1 yil iginde tilkemizdeki 273 otel ¢alisani
ile algilanan orgiitsel destekle alakali Civilidag’in (2014) yapmis oldugu ¢alismada,
mobbing ve is doyumuyla orgiitsel destek algis1 arasinda negatif ve aciklayici bir
baglantinin oldugu sonucuna ulasilmistir. Ersoy (2014), Antalya Bolgesi’nde faaliyet
gosteren bes yildizl bir otelde bulunan 150 otel ¢alisani ile yaptig1 yiiz ylize goriisme
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sonucunda, Orgiitsel destek algisinin normatif, devam ve duygusal baglilig1 olumlu

anlamda etkiledigini tespit etmistir.

Tsai vd. (2015) Tayvan’da turizm sektorii ¢alisanlari tizerine algilanan orgiitsel
destek temali yaptiklar1 arastirmada, algilanan Orgiitsel destegin ¢alisma ortamini
pozitif yonlii olarak etkiledigini belirlemistir. Kalidass ve Bahron (2015) ise Kota
Kanibalu Bolgesi’nde bulunan ii¢ yildizli otel isgdrenlerini kapsayan bir ¢alisma
yapmiglar ve calismanin neticesinde isgorenlerin algiladiklar1 orgiit ve yonetici
destegiyle, isgorenlerin orglitsel bagliliklariyla isi birakma diisiinceleri arasinda pozitif
ve aciklayict bir baglantinin oldugu sonucuna varmistir. Akgiindiiz ve Cakici (2015)
da Tirkiye’de faaliyet gosteren 5 yildizli otellerdeki 407 calisan iizerinde yapilan
arastirmayla; orgiitsel destek algisinin, Orgiitsel stres ve vatandaglik davranislarin
pozitif yonde etkiledigi sonucuna varilmistir. Karatepe’nin (2015), orgiitsel destek
algisinin yiiksek performansh calisma uygulamalariyla duygusal orgiitsel bagliliga
etkisini 6lgmek i¢in Romanya’da bulunan otel isgorenleri ile yoneticilerinin dahil
edildigi arastirma neticesinde, degiskenler arasinda kismen iligki oldugunu tespit
etmistir. Duygusal orgilitsel bagliligin ve orgiitsel destek algisinin da is performansiyla
hizmet alictya gosterilecek fazldan faaliyetler ig¢in tam uzlastiricilik ettigini
saptanmigtir. Turung ve Avci (2015) Mugla’da bulunan 17 biiyiik 6l¢ekli konaklama
isletmesinde ii¢ y1l ve ii¢ yili agskin bir siireden beri calisan 293 otel ¢alisani ile
yaptiklar1 aragtirmanin sonucunda, algilanan orgiitsel destek ile lider-iiye arasindaki
pozitif etkilesimin iggorenlerin isi birakma diislincesini az miktarlara indirgedigi

sonucuna varilmistir.

Kim vd. (2016), konaklama sektoriindeki gocmen iscilerin sosyo-kiiltiirel
uyumunu arastirmak i¢in yapmis olduklar1 caligmada, algilanan Orgiitsel destegin
sosyo-kiiltiirel uyum ile pozitif yonli bir iligkiye sahip oldugunu, ayrica algilanan
orgiitsel destek ve is tatmini ile baskin kiiltiir ve yasam tatmini arasinda da anlaml bir
iliskinin oldugu sonucuna ulasilmislardir. Afsar ve Badir (2016) Cin’de faaliyet
gosteren otelledeki isgdrenler ve yoneticiler kapsaminda yapilan calismayla; orgiitsel
destek algisinin, birey-Orgiit uyumuyla oOrgiitsel vatandaslik davranisi arasindaki
baglanda anahtar gorevi gordiigli ve islerine daha fazla gdmiilmiis olan isgérenler

arasinda Orgiitsel destek algisiyla, Orgiitsel vatandaslik davranis1 arasindaki
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baglantinin daha gii¢lii oldugu sonucuna ulagmislardir. Nergiz (2016), tarafindan otel
isletmeleri calisanlari {izerinde yapilan arastirma ile algilanan orgiitsel destegin alt
boyutlarindan birinin, entelektiiel sermaye 6gelerinden biri olan miisteri sermayesi
oldugu belirlenmistir. Ozkog ve Bektas (2016) Istanbul’daki 30 bes adet yildizl1 ve 30
adet dort yildizli otel isletmesindeki 60 ¢alisandan alinan verilerle yapmis olduklari
calismayla yoneticilerce isgorenlere saglanan destegin, isgérenlerin 6z-yeterlilik
seviyeleriyle oOrgiitsel muhalefet seviyeleri arasinda pozitif yonde bir etkilesimin
oldugunu belirlemislerdir. Yine Istanbul’daki bes yildizli otellerde ¢alisan 309 asc1
tizerinde Yilmaz’in (2016) yaptig1 calisma neticesinde, algilanan oOrgiitsel destegin
mesleki yasam kalitesiyle is ortami, meslek kosullariyla sunulan hizmetler alt
boyutlarinin mesleki performans ile pozitif bir iligkisinin oldugu saptanmistir. Diger
tim alt boyutlarin is performans: ve is yasam kalitesi tizerinde algilanan Orgiitsel

destegin kismi aracilik roliine sahip oldugu goriilmiistiir.

Ozkan (2017) tarafindan Istanbul’da bulunan otel isletmelerinde goérevli
toplam 391 isgiicii lizerinden yapilan algilanan orgiitsel destek ile orgiitsel baglilik
arasindaki iligkinin incelendigi arastirmada, degiskenler arasindaki iliskide kisilik
ozelliklerinin olumlu etkisinin bulundugunu belirlemistir. Akgilindiiz ve Sanli’nin
(2017) Antalya, Istanbul ve Mersin sehirlerindeki otellerde bulunan 400 is giicii
tizerinde yaptig1 ¢alisma ile oOrgiitsel destek algisinin, otel is giliclinlin ise gomiilii
olmalarinda olumlu bir ekisinin oldugu ve isi birakma diisiincelerini olumsuz olarak
etkiledigi sonucuna ulasilmistir. Gok vd.’nin (2017) Izmir ilinde bulunan otellerde
gorevli 274 calisanlar iizerinde yapilan bir arastirmada, is stresinin ve Orgiitsel destek
algisinin iggorenlerin isi birakma diisiinceleriyle anlamli bir baglantinin bulundugu, is
stresinin iggdrenlerin isi birakma diisiincelerini arttirdig, orgiitsel destek algisinin da
151 birakma diisiincelerini indirgedigi saptanmistir. Bakan vd. (2017) tarafindan
Marmaris’te faaliyet gdsteren dort ve bes yildizli otel isletmelerindeki 201 ¢alisan
tizerinde yapilan calisma neticesinde, isgorenlerin orglitsel demokrasi ve adaletin alt
boyutlariyla, algilanan 6rgiitsel destek arasinda pozitif ve aciklayici bir baglantinin
oldugu tespit edilmistir. Yilmaz ve Tanriverdi’nin (2017a) 2014 yilinda Alanya’da
diizenlenen Uluslararasi Yemek Yarigmasi’na katilan 163 asc¢1 ile yaptiklar
caligmayla; ascilarin, algilanan oOrgiitsel destek seviyelerinin yiiksek, is stresi

seviyelerinin orta ve genel is algi seviyelerinin de yiiksek oldugu sonucuna
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ulagilmistir. Yilmaz ve Tanriverdi (2017b), tarafindan yine ascilarin 6rnek olarak
alindig1 bir diger arastirmayla, as¢ilarin orgiitsel destek algi seviyelerinin yiiksek
oldugu, orgiitsel destek algilariyla mesleki yasam kalitesi ve alt boyutlar1 arasinda
pozitif ve agiklayict bir baglantinin bulundugu belirlenmistir. Yilmaz ve
Tanriverdi’nin (2017c¢) ascilar ilizerinde orgiitsel destek algisiyla mesleki stresi ve is
algisini tespit etmek icin yaptiklart bir dier arastirmayla; ascilarin orgiitsel destek
algilama seviyelerinin yiiksek ve is algisi seviyeleri ile orgiitsel destek algisi1 seviyeleri
arasinda pozitif ve agiklayici bir baglantinin bulundugu belirlenmistir. Arslaner ve
Boylu (2017), Antalya’daki bes yildizli otellerin 402 ¢alisani {izerinde yapilan ¢alisma
ile orgiitsel destek algisi ve presentism ile meslek-aile, aile-meslek ¢atigsmasi ve
presentism arasinda aciklayict ve negatif bir baglantinin bulundugu sonucuna

ulagmislardir.

Cheng ve Yang (2018) Tayvan’daki 355 otel c¢alisaniyla yaptiklari
arastirmayla, meslek emeginin mesleki tatmini ve mesleki tiikenmisligin tavassutluk
etkisinin orgiitsel destek algisinin 6l¢iilii etkisiyle pozitif yonlii bir iliskisinin oldugunu
saptarken, isi birakma ve mesleki memnuniyet arasindaki baglantida ise mesleki
tikenmeden negatif yonde etkilendigi sonucuna ulasilmistir. Aydogan ve Deniz
(2018), butik otel isletmelerindeki 223 calisandan elde edilen verilerle yapilan
caligmada algilanan digsal saygimligin ve orgiitsel destek algisinin, meslek tatminini,
orgilitsel vatandaslik davranisi, orgiitsel 6zdeslesme ve boyutlarini pozitif ve aciklayici
bir sekilde etkiledigini saptamislardir. Aksoy ve S6kmen (2018), algilanan Grgiitsel
destek, is tatmini, orgiitsel baglilik ve orgiitsel gliven arasindaki iliskiyi 6lgmek igin
Antalya Belek’te bulunan bir otel isletmesinde servis ve bar departmanlarinda gorevli
735 katilimcilarla yapilan ¢alisma neticesinde degiskenler arasinda pozitif yonlii ve

anlamli iligkiler oldugunu bulmuslardir.

Kili¢ ve Giilen (2019), isgorenlerin orgiitsel destek algilari ile orgiitle olan
0zdeslesme diizeylerini 6lgmek i¢in Afyonkarahisar’da yer alan bes yildizli otel
isletmelerinde gorev yapan 407 is giiclinden elde edilen veriler sonucunda; ¢alisanlarin
orgiitsel destek algilar ile orgiitle olan 6zdeslesme diizeyleri arasinda pozitif yonlii
anlaml bir iligki oldugunu saptamislardir. Ayrica aragtirmaya katilanlarin orgiitsel

destek algilar ile isten ayrilma niyetleri arasindaki iliskinin negatif, Grgiitle olan
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0zdeslesme diizeyleri arasindaki iliskinin pozitif yonlii anlamli oldugu sonucuna

ulastlmistir.

Donmez ve Topaloglu (2020), Mugla’da faaliyet gosteren dort ve bes yildizli
otellerdeki 406 calisan ile is yeri yalmizligi, algilanan orgiitsel destek ve is tatmini
arasindaki iliskisiyi incelemeyi amaglamiglardir. Caligmada, algilanan 6rgiitsel destek
ile is tatmini arasindaki iligkisinde duygusal yalnizligin kismi aracilik rolii oldugu

sonucuna ulagilmistir.

Aknar (2021), Antalya ilinde faaliyet gosteren bes yildizli otellerdeki 393 is
giicli lizerinde yapilan ¢aligmayla, calisanlarinin enerjileri iizerinde orgiitsel destek ve
Ozerklik algilari, oOrgiitsel baglilik, lider-iiye etkilesimi ve isyeri arkadasliginin

etkisinin anlaml1 ve pozitif yonde oldugunu tespit etmistir.
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UCUNCU BOLUM

HiZMET iNOVASYON PERFORMANSI

Calismanin bu boliimiinde; inovasyon kavramu, tiirleri agiklanmakta ve hizmet
isletmelerine deginilerek s6z konusu isletmelerde inovasyon c¢alismalart hakkinda
bilgi verilmekte, inovasyon performansinin ardindan hizmet isletmeleri bir de turizm

ve otel isletmeleri a¢isindan inovasyon performansina deginilmektedir.
3.1. INOVASYON KAVRAMI

Teknolojik, sosyolojik ve c¢evresel degisimlerin hizlandig1r giiniimiizde
kiiresellesmenin etkileriyle birlikte rekabet uluslararasi boyutlara ulasmis ve tlkeler
arasindaki yarisin siddetini daha da artirmistir. Bu tip degisken ve zorlu g¢evrelerde
varligimm siirdiirmekle kalmayip rekabet avantajini siirdiiriilebilir kilmak, giiclii bir
ekonomik sistem kurmak, toplum i¢in refah dolu bir ortam temin etmek isteyen her
tilkenin odak noktasini ve belirledikleri politikalarin temelini olusturan en 6nemli

konulardan biri inovasyondur.

Inovasyon, Latince kdkenli bir kelime olan “innovatus, innovare ve innovate”
kelimelerinden tiiretilmistir (Karaata, 2012: 5). “Yenileme” anlamina gelen
(Narayanan, 2001: 67) “inovasyon” kavrami ilk olarak Avusturyali iktisat¢1 ve siyaset
bilimci Joseph Alois Schumpeter (1934) tarafindan kullanilmistir. Schumpeter (1934:
71) inovasyonu; “tiiketicilerin heniiz bilmedigi bir iiriiniin ya da aliskin olmadig bir
tiriiniin, yeni bir niteliginin tanitilmasi, yeni bir tiretim metodunun uygulanmaya
baslanmasi, yeni bir pazarin kesfedilmesi, yeni iirtin kaynagina ulasilmasi,
isletmelerin yeni bir organizasyona sahip olmasi” seklinde ifade etmistir. inovasyonu
“kalkinmanin itici giicii” olarak tanimlayan Schumpeter (1934: 66), iistlendikleri
inovasyon yapma gorevleriyle girisimcilerin pazarin diizenini karigtirdiklarini ve

ekonomide hareketliligi kalic1 hale getirdiklerini belirtmektedir.

Cok esnek bir kavram olan inovasyon c¢ok farkli sekillerde
tanimlanabilmektedir. Literatiirde kavramin Tiirk¢e karsiligi konusunda heniiz fikir
birligine varilamamistir. Kavramin, ingilizce karsiligi olan “innovation” kelimesinden

tiiretilmis olan “inovasyon” olarak kullanilmas1 gerektigi savunulmaktadir (Goker vd.,
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2003: 1; Uzyurt, 2008: 17). Ciinkii kelimenin Latince kokeni “yenilemek” anlamini
tagimakta, yenilik kelimesi ise inovasyon ile anlatilmak istenilenden baska anlamlari
da cagristirmaktadir. Bu karigikligin ortadan kalkmasi i¢in konuya iliskin ¢alisma

yapan Tiirk Dil Kurumu, inovasyon kelimesinin karsiligi olarak “yenilesme” tabirini

kabul etmistir (Akalin, 2007: 483-486; Kirim, 2008: 12).

Tiirk Dil Kurumu’nun yaptigi yenilik kavrami tanimi “yeni olma durumu, yeni
olan bir seyin ozelligi veya eskimis, zararli veya yetersiz sayilan seyleri yeni, yararli
ve yeterli olanlariyla degistirme” seklindedir (www.tdk.gov.tr - Erisim Tarihi:
08.11.2021). inovasyon kelimesine karsilik olarak kabul géren yenilesim ise “degisen
kosullara uyabilmek i¢in toplumsal, kiiltiirel ve yonetimsel ortamlarda yeni
yvontemlerin kullanilmaya baslanmasi, yenilik, inovasyon” olarak tanimlanmistir
(Wwww.tdk.gov.tr — Erisim Tarrihi: 08.11.2021). Calismamizda kavrami tam anlamiyla
karsilayamasa da yaygin olarak yenilik, yenilik¢ilik kelimeleri veya inovasyon
kelimesi degistirilmeden kullanilmaktadir. Ayrica bu kelimeler es anlamli olarak da

kullanilacaktir.

TUBITAK’ga dilimize cevrisi yapilarak sunulan Oslo Kilavuzu (OK),
inovasyon konulu c¢aligmalarin uluslararas: seviyede kabul edilen bagvuru kaynag:
OECD ve Eurostat igbirligi ile yaymmlanmigtir. OK (2006) yenilik kavramiyla
eslestirilen inovasyonu “isletme i¢i uygulamalarda, igyeri organizasyonunda veya dis
iliskilerde yeni veya onemli derecede iyilestirilmis bir iiriin (mal veya hizmet) veya
stireg, yeni bir pazarlama yontemi ya da yeni bir orgiitsel yontemin gerceklestirilmesi”
seklinde tanimlamaktadir (Oslo Kilavuzu, 2006: 50). Ozetle, bulusun 6tesinde yeni bir
1§ firsat1 yaratmay1 ifade eden inovasyon, yaratici bir fikri katma deger yaratabilir ve

pazarlanabilir bir iirline doniistiirme siireci olarak tanimlanmaktadir (Gokge, 2010: 1).

Literatiirde yer alan diger inovasyon tanimlamalar1 kronolojik olarak asagida

yer alan tablodaki gibi siralanabilir.
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Tablo 4
Kronolojik Inovasyon Tamimlar

Yazar/Yazarlar | Tarih inovasyon Kavramm
Schumpeter 1934 | Inovasyon, ekonomik kalkinmanin itici giicii kismini olusturmustur.
Solo 1951 | Gergek bilgiler uygulandiginda teknoloji planlarinda meydana

gelen degisiklik, yeniliktir.

Becker ve Whisler | 1967 | Bir fikir ya da yontemin ortak veya benzer hedeflere sahip
oOrgiitlerden biri tarafindan ilk kez kullanilmas1 durumudur.

Downs ve Morh 1976 | Orgiit icindeki farkl1 uygulama sekilleridir.

Goldhar 1980 | Disiincelerin meydana getirilmesi ile ticarilesmesi arasindaki
davranisglar siirecidir.

Tushman ve Moore | 1982 | Bir pazarda ortaya ¢ikan bir ihtiyaci incelenerek, ihtiyaca uygun
iiriiniin liretilmesi siirecinin biitiin inovasyonudur.

Drucker 1985 | Inovasyon degisik bir mal veya hizmet yapmay1 amaglayan aractir.

Rickards 1985 | Inovasyon sistemlerin sorunlarinin yeni bakis acilari ile ¢dziimiine
yonelik olarak yeni fikirlerin ortaya konmasi durumudur.

Roberts 1987 | inovasyon bulus ve kullaninin bir araya gelmesidir.

Porter 1990 | Inovasyon yeni is yapis teknolojileri ve sekilleridir.

Yaeger-Dror 1993 | Teknolojik inovasyon; yeni bir arag, siire¢ veya bir diger pratik
yenilikle ilgili yeni bir bilgi paketidir.

Padmore vd. 1998 | Isletmenin sektdrdeki pozisyonunu giiclendiren kaynaklarda,
yontemlerde ve ¢iktilarda meydana gelen degisimlerdir.

Garcia ve 2002 | Bir pazar ya da hizmete yonelik yeni bir firsatin ya da yeniligin

Calantone algilanmasiyla baglayan, bir icada yonelik teknolojik gelisimi ve bu
icadin piyasaya siiriilmesini kapsayan bir siiregtir.

Oslo Kilavuzu 2006 | Yeni ya da ileri derecede farklilastirilmis mal ve siirecin varolmamis
bir pazarlama teknigiyle isletme i¢i ya da disindaki uygulamalarda
uygulanmasidir.

El¢i 2010 | Bilginin iktisadi ve toplumsal yarara doniismiis halidir.

Rogers 2010 | Yeni olarak nitelenebilecek fikir, uygulama ya da unsurlarin bireyler
tarafindan algilanmasidir.

Mast 2013 | Her yeni icadin kendisinden oOnceki icat ve fikirler tizerine
yapilandirildigi birbirini izleyen ve birikimli ilerleyen siireglerdir.

Solheim 2017 | Belirli bir siirecin sonunda meydana gelen ve birbirleriyle iligkisi

olan bir¢ok yeniligin adim adim meydana gelme faaliyetidir.

Baradarani ve Kilig | 2018 | Yeni fikirleri veya iyilestirilmis mal ve hizmetleri, pazarlama
metotlarini, yeni iiretim/yonetim siireglerini ve bunlari ticari kazang
elde edecek sekilde yiiriiten tiim siiregleri kapsayan bir faaliyetler
dizisidir.

Kaynak: Elgi, 2010: 28; Bala ve Utlu, 2020: 164-165.

3.2. INOVASYON TURLERI

Bir dnceki baglikta yapilan tanimlar 15181nda, inovasyon siirecinin hi¢ de kolay
olmadigini, belli aragtirma ve calismalar sonucu bilgi birikimi ile sekillendigini,

organizasyonlarin hem i¢ hem dis ¢evresinin de bu siirecte 6nemli bir rol aldigini
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sdylemek miimkiindiir. Isletmeler kendi bilgi birikimleri ve sahip olduklari
sermayelerine gore inovasyon caligsmalarini farkli farkli yiirtitebilirler. Mithim olan,
inovasyon yapilacak alanin dogru bir bigimde belirlenmesi ve kaynaklarin optimal

seviyede bu dogrultuda kullanilmasidir.

Inovasyon, yalnizca teknoloji veya teknolojiye dayali iiriinlerle iliskili olan bir
kavram degildir. Inovasyonlar, 6zellikleri ya da alanlar1 dikkate alinarak oldukca farkli
siniflandirmalar yapilmaktadir. Schumpeter’in (1934) inovasyon simiflandirmasi
degisim alanlar1 g6z Oniinde bulundurularak yapilmistir. Yapilan kategorizasyonda
yeni {irlin ve yeni liretim yontemlerinin girisi, yeni pazarlarin agilmasi, hammaddeler
ve diger girdiler i¢in yeni tedarik kaynaklarinin gelistirilmesi, yeni pazar yapilarinin
yaratilmasi bulunmaktadir (Yavuz, 2010: 145). Christensen (1995) ise inovasyonu
organizasyonel, teknolojik ve sunumsal inovasyon olmak {lizere {i¢ grupta
tasniflemistir. Calisma yOntemlerinin yenilenmesi ya da mevcut yontemlerin
gelistirilmek suretiyle degistirilmesi suretiyle isletmenin rekabette daha giicli
olmasinin saglanmasi1 organizasyonel inovasyon, yeni olusturulan veyahut mevcut
irtiniin gelistirilmesi, saglamlastirilmasi, ¢esitlendirmesi ve farklilastirmasi islemleri
teknolojik inovasyon ve son olarak yeni pazarlama yontemleri ve tasarimlarinin
olusturulmas1 ya da adapte edilerek kullanilmasi, bu sayede isletmenin rekabette
avantajli hale getirilmesi ise sunumsal inovasyon olarak tanimlanmaktadir (Calipinar

ve Bag, 2007: 447).

Gilinimiizde inovasyon tiirleri OK kapsaminda Schumpeter’in inovasyon
diisiincesi temel alinarak alanlarmma gore; hizmet, {iriin, organizasyonel, siire¢ ve
pazarlama olarak bes, derecelerine gore ise; artimsal (kademeli) ve radikal olmak tizere
ikili bir siniflandirma yapilmistir (Coskun vd., 2013: 107). Bu kapsamda s6z konusu

inovasyon tiirlerinin agiklamalar1 agagida sunulmustur:
3.2.1. Alanlarina Gére Inovasyon

Alanlarina gore inovasyon; iirlin, hizmet, siire¢, pazarlama ve organizasyonel

olarak bes gruba ayrilmaktadir.
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3.2.1.1. Uriin Inovasyonu

Uriin inovasyonu, en basit hali ile yeni iiriinleri ifade etmek icin
kullanilmaktadir. Kelime olarak {iriin, hem mal hem de hizmetleri kapsamaktadir.
Cilinkii {irin mal olabilecegi gibi hizmet de olabilir (Johannessen vd., 2001: 20-31).
Yeni bir {irtin gelistirilmesi, farkli bir mal/hizmet meydana getirilmesi ya kendisinde
bulunan 6zelliklerde degisiklige, farkliliga gidilmesi, yeni 6zellikler eklenmesi ya da
halihazirdaki kullanimina ve fayda diizeyine yeni iyilestirmeler getirilmesi ile
olusturulan tirlinlin piyasaya siiriilmesi, iiriin inovasyonunu ifade etmektedir (Johne,
2008: 148). Yapilan degisiklikler, olusturulan farkliliklar iirtine ait teknik 6zelliklerde,
iiriin tarafindan kullanictya sunulan kolayliklarda, iirlinii olusturan bilesenlerinde,
iriiniin malzemelerinde ya da bunlarin disindan kalan islevsel 6zellikleri iizerinde
meydana getirilen onemli diizeydeki iyilestirmeler anlamini tasimaktadir (Oslo
Kilavuzu, 2006: 52). Ornegin kumas ve yumurta bir iiriindiir. Kirigmayan, nefes
alabilen tekstil irtinleri ile gezen tavuk yumurtalar1 ya da dikkat ¢ekici ambalajlarla
piyasaya siiriilen Omega 3’lii yumurtalar ise iiriin inovasyonudur. Uriin inovasyonuna
ornek olarak; cep telefonunda kameralar, yeni teknolojilerle iiretilen kii¢lik ev aletleri,
yeni islevsel 6zellikleri olan gida tirtinleri, kablosuz internet sistemleri (Oslo Kilavuzu,
2006: 155), bankacilik veya fatura 6deme sistemleri gibi internet hizmetleri de (Soylu
ve GO6l, 2010: 116) verilebilir. 1946’da tamir sirketi olarak ise baslayan Sony, 4 yil
sonra kendine has iiriinleri piyasaya sunmus, sonrasinda transistorlii radyo, televizyon,
renkli video kaydedici gibi ilklere imza atmis, 1979°da ise “Walkman™i gelistirmistir
(Elgi, 2010: 4-5). Misterilerin istek ve gereksinimleri dikkate alinarak, 3M firmasi
tarafindan gelistiren “Scotch BriteTM” Mikro Fiber Mutfak Bezi, yiiksek tekstil
teknolojilerinin kullanimiyla bi¢imlenmis iirlin inovasyonu orneklerinden biridir

(Erdogan, 2011: 22).

Isletmeler, iiriin inovasyon calismalarim titizlikle yapmalidir. Ciinkii iiriin
inovasyonu isletmenin birgok kaynagini kullanir ancak bunlarin karsiligin1 verecegini
garanti etmez. Uriin inovasyonu yapilirken siirecin her asamasinda rakip isletme
faaliyetleri, miisteri istekleri ve pazar titizlikle gdzlemlenmelidir. Inovasyonlarin

basarili olabilmesi i¢in titizlikle {izerinde durulmasi gerekenler kapsaminda; pazar,
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iriintin  6zellikleri ve saglayacag firsatlar, isletme yapisi, projenin boyut ve

karmasiklig1 da yer almaktadir (Smith, 1998: 40).
3.2.1.2. Hizmet Inovasyonu

OK’ye gore hizmet inovasyonu da bir iiriin inovasyonudur (Oslo Kilavuzu,
2006: 52). Temelinde miisteri iligkilerinin gelistirilmesi, onlarla birebir etkilesimde
olan ¢alisanlarin egitilmesi, dagitim kanallarinin rasyonel kullanilmasi ve satis sonrasi
hizmetlerin 6nemli yer tuttugu hizmet inovasyonu (Durna, 2002: 67), yeni bir hizmetin
isletmelerin inovatif siliregleri sonucunda ortaya ¢ikmasidir (Grawe vd., 2009: 283).
Isletmeler hem iiriin hem hizmet sunabildikleri gibi yalniz iiriin ya da yalniz hizmet de
sunabilirler. Ornegin restoranlar {iriin ve hizmeti bir arada sunarlarken, oteller ve
hastanelerse ¢ogunlukla yalniz hizmet sunarlar. Hizmetlerde iirlin inovasyonlari;
verimlilik ve hiz a¢isindan sunulma sekillerinde yapilan iyilestirmeler, zaten var olan
hizmetlere ya yeni islevler veya nitelikler eklenmesi ya da tamamiyla yepyeni
hizmetlerin pazara siiriilmesi seklinde agiklanabilir. Ornegin, etkili iyilestirmelerle hiz
kazandiran ve kolaylikla kullanilabilen internet bankacilig1 hizmetleri ve isteyenlerin
kiralik araglara kolayca ulagmasini saglayan eve teslim, evden alim hizmetlerinin
sunulmasi gibi yeni uygulamalar. Digaridan saglanan hizmetlerle ilgili olarak uzakta
bulunan bir baglant1 noktasi yerine yerinde temas hizmeti saglanmasi da hizmet
kalitesine verilebilecek bir iyilesme drnegidir (Oslo Kilavuzu, 2006: 51-53). Ozetle,
hizmet inovasyonunun miisterilere yonelik olarak, daha hizli ve nitelikli hizmetler
sunmak lizere gergeklestirildigi sdylenebilir. Bu inovasyon tiirli i¢in verilebilecek
giizel bir orneklerden biri de ilk kez Hotmail tarafindan hizmete sunulan e-posta
hizmetidir. Hotmail tarafindan gerceklestirilen bu hizmet inovasyonu, cografi mekan
fark etmeksizin diinyanin hemen her yerinde, bilgisayar kullanicilarina bireysel e-
posta hesaplarina ulasabilme konusunda biiyilk bir kolaylik saglamaktadir
(Andriopoulos ve Dawson, 2009: 32). Bir baska hizmet inovasyon ornegi olarak
tilkemizin ilk online yemek siparis sitesi “yemeksepeti.com” verilebilir. Sitede
siparisler bastan sona biitlinlesik bir sistemle olusturulmaktadir. Bilisim
teknolojilerinin tiim imkanlart ile desteklenen ve gelistirilen, miikemmel bir isleyise

sahip olan sitede siparigler tiimiiyle interaktif bir ortamda gerceklesmekte, alinan
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sipariglerin en yakin zamanda ve istenilene en uygun sekilde siparis sahibine

ulastirilmast saglanmaktadir (Demirkaya ve Zengin, 2014: 111).
3.2.1.3. Siire¢ inovasyonu

Siire¢ inovasyonu bir iiretim veya dagitim yonteminin kayda deger derecede
iyilestirilmesi, gelistirilmesi, yenilenmesi ya da uygulanmasidir (Jaumandreu ve
Mairesse, 2017: 150-152). Uriin dagitim siirecinde eve teslim uygulamasinin
gerceklestirilmesi bir inovasyon Ornegi olarak degerlendirilebilir. Bu yenilikler
programlama dillerinde veya techizatlarda 6nemli degisiklikleri de i¢ine almaktadir
(Oslo Kilavuzu, 2006: 53). Bir iiretim hattinda uygulanan yeni otomasyon donatilari
da yeni iiretim yontemine ornek olarak verilebilir. Siire¢ inovasyonlar1 genellikle
kaliteyi arttirmak ya da teslimat siirelerindeki maliyetleri azaltmak amaciyla yeni veya
biiyilik 6l¢iide iyilestirilmis tirlinler tiretmek seklinde olabilir (Oslo Kilavuzu, 2006:
53)

Isletmelerin insanlarin degisen ihtiyag ve isteklerine cevap verebilmeleri igin
1§ siire¢ ve stratejilerini siirekli yenileyebiliyor olmasi gerekmektedir (Suna ve Vatan,
2020: 68). Esasen siire¢ inovasyonu, toplam kalite yonetimi felsefesinin neredeyse
aymisidir. Isletmelerde is siireglerinin devamli iyilestirilmesi araciligiyla dnceden
belirlenmis olan miisteri istek ve gereksinimlerinine cevap verilmesini amaglayan bir
yonetim felsefesi olan toplam kalite yonetimi, siire¢ inovasyonunu animsatmaktadir
(Met ve Vatan, 2010: 823). Ulukanoglu (2007: 3) tarafindan yapilan ¢aligmada siirekli
tyilestimeyi (kaizen) gerceklestirmek icin ii¢ temel kosulun saglanmasi gerektiginden
bahsedilmektedir. Bu temel kosul, insan kaynaklarmni gelistirmek, var olan durumu
yeterli ~bulmamak, sorun ¢6zmede kullanilan tekniklerin  kullanimim
yayginlagtirmakan olugsmaktadir. Geng’e (2005: 213) gore ise, kaizenin Oziinde st

yonetimden en alt ¢alisana kadar herkesi i¢eren siirekli iyilestirme bulunmaktadir.

Giiles ve Biilbiil (2004: 140) yaptiklar1 ¢alismada siire¢ inovasyonunun
endiistri veya hizmet isletmelerinin gelistirilmesi, kalite ve giivenilirliginin
iyilestirilmesi sonucunda tiiketiciye sunulan degerin artirllmasina olanak

saglayacagindan bahsetmislerdir.
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Siire¢ inovasyonlarinin kapsamina, yeni hizmetlerin ortaya ¢ikarilmasi ve elde
edilmesine iligkin ya yeni ya da 6nemli derecede iyilestirilmis yontemler girmektedir.
Bunlar, odagi hizmet olan isletmelerde hizmet sunmak ic¢in kullanilan yontem ve
tekniklerdeki ayrica yararlanilan yazilim ve techizatdaki onemli degisiklikleri igerir
(Oslo Kilavuzu, 2006: 53). Kirim (2007), 2006 yilinda Tiirkiye’de ugak seferleri
baslatan EasyJet’in en diisiik bilet fiyatlarini tiiketicilere sundugundan s6z etmektedir.
Calismada, yeni is siirecleri uygulayarak EasyJet’in bu basariya ulastig1 belirtilmekte,
tek tip ucak kullanarak bakim ve onarim giderlerini azaltan sirketin, kisa mesafeli
ucuslari tercih etmesinin, ugus sirasinda yiyecek-icecek servisini kaldirmasinin siireg
inovasyonu kapsaminda sirkete daha az maliyet ve daha yiiksek verimlilik sagladigi
ifade edilmektedir (Kirim, 2007: 18). Bir baska ornek de operasyonun her
basamaginda el terminallerini kullanmaya baslayan Aras Kargo’dan verilebilir. Kargo
fimasi, teslimatin gondericiden alinmasindan baslayarak ulastirilmasi istenilen adrese
teslimine kadar her noktada el terminallerinden faydalanir. El terminalleri, Aras
Kargo’nun bilgisayar agina online olarak baglanabildiklerinden tiim bilgiler ¢abucak
bilgisayar agina aktarilir. Boylelikle hem operasyonel siireclerindeki verimlilik hem

de miisteri memnuniyeti artar (Baser vd., 2013: 7).

1950’lerde Toyota sirketi tarafindan gelistirilen “Tam Zamaninda Uretim
Sistemi” siire¢ inovasyonunun baglica Ornekleri arasinda yer almaktadir. Stok
miktarinin asgari diizeyde tutudugu bu sistemde, hangi {iriine ihtiya¢ duyulursa, o {iriin
istenilen zamanda ve istenilen miktarda {tretilir. Boylece esnek yapi sayesinde
degisikliklere siiratle cevap verilir ve verimlilikte artis saglanir. Toyota sirketinin
gerceklestirmis oldugu baska bir silire¢ inovasyonu 6rnegi de “Jikoda” uygulamasidir.
Uretim sirasinda bir ariza ya da normalin disinda bir durumla karsilasildiginda arizayi
saptayan sistem manuel ya da otomatik olarak iiretimi ya da arizanin meydana geldigi
ekipmani durdurmaktadir. Sistemi durduran is¢iye ya da durdurulan ekipmana
ulagilarak arizanin giderilmesi saglanmaktadir. Bu sistem, tiim ¢alisanlarina
kullandiklar1 ekipmanlarini hatta tiim tiretimi durdurabilme sans1 vermektedir (Suna

ve Vatan, 2020: 66).

Tim bu bilgiler cergevesinde siire¢ inovasyonunun {iriin ve hizmet

inovasyonunun bir tamamlayicisi olma 6zelligini tasidigini sdylemek dogru olacaktir.
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3.2.1.4. Pazarlama Inovasyonu

Pazarlama inovasyonu, iirlin karmasi olarak da ifade edilen, pazarlamanin 4P’si
irlinlin, fiyat, dagittm ve tutundurma gibi cabalar1 kapsayan tiim siireglerde
olusturulan degisikliklerdir (Oslo Kilavuzu, 2006: 53; iraz vd., 2018: 397).
Uriiniin/hizmetin ~ pazara sunulmasinda ya da fiyatlandirilmasinda yapilan
inovasyonlari ifade eden pazarlama inovasyonu, iiretilen {iriin veya sunulan hizmetin
talep edenler tararafindan fark edilecek diizeyde degistirilerek yeniden pazara
sunulmasidir. “amazon.com” tarafindan kullanilan degisik satis teknikleri pazarlama
inovasyonuna verilebilecek giizel bir 6rnektir. Miisteri kazanmak ve sadakati, bu
miisterilerin doniitleri rekabet ortaminda biiyiik 6nem tasimaktadir. Bu durum
pazarlama inovasyonunu daha onemli hale getirmektedir. Cok sayida rakibi ve
elektronikte dev firmalardan biri olan Philips de yogun bir rekabet ortaminda
faaliyetlerini siirdiirmektedir. Son zamanlarda Philips tarafindan “sense and
simplicity” yani “duyu ve basitlik” mottosu olusturulmus, pazarlama ve {iretim bu
hassasiyetle yapilmistir. Hosa giden ve elverigli bu yaklasimin ardindan farkli bir
uygulamaya daha gidilmistir. Firma i¢inden gelen teklifler ve danigsmanliklar yetersiz
bulunmus, disaridan hem de farkli sektorden insanlarin seslerine kulak verip “Basitlik
Danigma Konseyi (Simplicity Advisory Board)” olusturulmustur. Hedefte hem
iceriden hem disaridan gelen goriisleri degerlendirip “Basitligi”n sirket tarafindan

igsellestirilmesi bulunmaktadir (Ates, 2007: 36).

Pazarlama inovasyonunun amaci, miisteri talep ve ihtiyaglarina en iyi sekilde
cevap vererek isletmelerin satiglarini artirmak, isletmenin yeni pazarlar agmasi ya da
iriiniinii pazarda farkli bir sekilde konumlandirmay1 hedeflemesidir. Ayrica pazarlama
yontemleri sadece yeni Uiriinler i¢in degil, var olan {irtinler i¢in de uygulanabilmektedir
(Uzkurt vd., 2011: 37). Pazarlama inovasyonu ile isletme hem iiriinlerinin pazarda
kabul edilebilirligini ve satislarii artirarak miisteri taleplerini en uygun sekilde
karsilayip yeni pazarlara girmeyt hem de ekonomik biiyiime saglamayi
amaclamaktadir (Coskun vd., 2013: 101; Keskin, 2012: 19). Bu durum, Bediik ve
Eryesil’in (2015) calismalarinda yer alan Bahg¢ivan Gida’nin gergeklestirmis oldugu
inovasyon ile Orneklendirilebilir. Bah¢ivan Gida, normalde kalip halinde piyasaya

sunulan beyaz peyniri dilimleyerek paketlemis ve dilimlenmis vaziyette satisa
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sunmustur. Ambalaji da i¢inin goriilebilmesine imkan saglayacak ve agilip, i¢inden
dilimler alindiktan sonra yeniden kapatilarak kullanilacak sekilde tasarlanmistir.
Pazarlama inovasyonu kapsaminda incelenebilecek bir baska giizel 6rnek Vitra
tarafindan gelistirilmistir. Marka tarafindan gelistirilen Junior Banyo ile cocuk
ergonomisi gdz 6nlinde bulundurularak iirlinler tasarlanmigtir. Standart ve kaplumbaga
formundaki iirtinler, ¢izgi film karakterleri ile siislenen karo serileri ve ¢ocuklarin
boylarina uygun olarak tasarlanan iiriin ebatlari ile 6zellikle anaokulu ve kresleri hedef
alan firma pazarda 6zel bir yer edinmeyi basarmistir. Benzer sekilde engelli bireyler
ve yaglilar i¢in de Vitra tarafindan gelistirilen {irtinler bulunmaktadir (Elgi, 2010: 12-
13; Suna ve Vatan, 2020: 62).

Pazarlama inovasyonuna konaklama isletmelerinden fiyatlandirmay1 da 6rnek
olarak gosterebiliriz. Ornegin, araci isletmelerden seyahat acentasi olmaksizin
dogrudan internet lizerinden miisterinin bizzat satin aldigi odalarda belli oranlarda
iskontoya gidilebilmektedir. Diinyada ve iilkemizde 6zel giinlerde gerceklestirilen
promosyon ve indirimli satis uygulamalar1 bu inovasyon c¢esidine verilebilecek bir
diger ornektir (Met ve Vatan, 2010: 825). Bir baska Ornek olarak, konaklama
isletmelerinin satis kanallar1 arasinda yer alan seyahat acentalarina konaklama
isletmelerinin kiiciik maketlerinin hediye edilmesi verilebilir. Clinkii gecelemek icin o
isletmeyi tercih etme potansiyelinde olan misafirler sadece brosiir ve internetten
ogrendikleri bilgileri tatmin edici bulmamaktadir. Misafirin konaklama tercihini
yapmadan Once isletmeyi ii¢ boyutlu gorebilmesi satin alma kararina olumlu etki

etmektedir (Vatan, 2010: 51).
3.2.1.5. Organizasyonel inovasyon

Akyos (2004: 23), iiriin, hizmet, siireg, pazarlama inovasyonlarindan bagka
isletme yonetiminin yakin iligki i¢inde oldugu inovasyon tiiriiniin organizasyonel
inovasyon oldugunu belirtmektedir. Organizasyonel inovasyon, isgiicii verimliligini
artirmayr veya iiretim maliyetini azaltmay1 hedefleyen isletmenin; ticari boyuttaki
faaliyetlerinde, kurum i¢i orgilitleme ve organizasyonunda, is yapis yonteminde ve dis
cevre ile iligkilerinde ileri yonetim teknikleri ile yeni veya biiylik ¢apta degistirilmis
kurumsal stratejilerin uygulanmasidir (Oslo Kilavuzu, 2006: 59). Organizasyonel

inovasyon yontem ve uygulamalari ile igyeri memnuniyetinin saglanmasi, bir diger
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ifadeyle c¢alisanlarin {iretkenliginin artirilmasi, idari ve islem maliyetlerinin
diistiriilmesi amaglanmaktadir. Organizasyonel inovasyon gerek pazarda satin alma ve
satislarda gerekse idari konularda yonetimde ve isgiicii politikalarinda degisimi
icermektedir (Avermaete vd., 2003: 10-11). Bir baska ifade ile organizasyonel
inovasyonun kapsadigi yeni yonetim pratikleri, isletmenin gerek misyonu gerekse

stratejisinin basarisi tizerine odaklanmaktadir.

Isletmeler, inovasyonu yaniz mal ve hizmetlerini gelistirmek suretiyle
gerceklestirmezler. Rekabet istiinliigli saglayip bu istlinliigli siirdiirmek isteyen
isletmeler, calisma ve is yapma yontemlerini gelistirmeli, farklilastirmali ve
yenilemelidir (Suna ve Vatan, 2020: 69). Volberda vd. (2013), Oorgiitsel
inovasyonlarin, diger inovasyonlar1 ger¢eklesmesi icin isletmede verimli zeminin
hazirlanmasinda yardime1 olacagini belirtmektedir (Volberda vd.’den (2013) aktaran:
Tavassoli ve Karlsson, 2015: 10).

Isletmenin yeni gelistirilen temel teknolojileri etkin olarak uyarlama kabiliyeti
organizasyonel inovasyon sayesinde artar ve bununla birlikte dinamik yeteneklerinin
gelistirmesi saglanir (Khanagha vd., 2013: 51; Tavassoli ve Karlsson, 2015: 10).
Isletmenin inovatif bir 6rgiit olmasi, inovasyonun igsellestirildigi ve kolay
gerceklestirildigi bir drgiit yapisina sahip olundugu anlamini tagimaktadir (Ozdasl,

2010: 108).

Yeni is tasarimlariyla ¢alisanlar ve boliimler arasinda yeni esgiidiim yontemleri
olusturan organizasyonel inovasyonun kapsamina yonetim uygulamalari, 6rgiitle ilgili
yenti siirecler, yeni is yapma prensipleri ve kullar girmektedir (Appelbaum vd., 1998:
295). En az calisma yapilan alanlardan biri olmasina ragmen organizasyonel
inovasyon, yillar i¢inde neredeyse tiim sektorlerde 6nem kazanmistir (Avermaete vd.,
2003: 10-11). Organizasyonel inovasyona oOrnek olarak, 1990’lardan baslayarak
oncelikle Toyota ve Komatsu gibi Japon firmalarinda uygulanan, sonralar1 baska
ilkelere de yayilan “stirekli 1yilestirme (kaizen)” uygulamasi verilebilir. Uygulamaya
gore, bir firmanin tiim calisanlarinin, yaptiklari isle ilgili konularin iyilestirmesinde
s6z hakki bulunmaktadir ve onlar devamli bu iyilestirme fikirleri {iizerinde
diistinmektedirler. Toyota, kaizen sayesinde 50 yildan uzun zamandan bu yana

diinyanin maliyeti en diislik, kalitesi en yiiksek otomobil iireticisi olmay1
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stirdiirmektedir (El¢i, 2010: 11). Yiyecek ve igecek hizmeti veren isletmelerin rekabet
nedeniyle ISO belgesini kullanmak istemesi, tiim zincir boyunca isletmelerin kalite
sistemlerini yeniden organize etmesi Orgiitsel inovasyona iligkin verilebilecek

uygulama ornekleri arasinda yer almaktadir (Avermaete vd., 2003: 10-11).

Birlesme veya satin alma siirecinde igletmelerin yeni organizasyonel yontemler
gelistirmesi ve onlar1 benimsemesi durumu da organizasyonel inovasyon igerebilir.
Isletme birlesmeleri sonucunda bilgi paylasim sistemleri ve yonetime katilim seklinde
yeni Orgiitsel birtakim olusumlar ortaya ¢ikmaktadir (Suna ve Vatan, 2020: 71).
Pamukbank Tasarruf Mevduati Sigorta devredildikten sonra, Pamukbank’in Halkbank
biinyesine katilmasi neticesinde uyum siirecinde yeni iletigsim sistemlerinin getirilmesi
organizasyonel inovasyon olarak degerlendirilebilir. Pamukbank’in mdiisteri
segmentasyonu agisindan pazarinin, Halkbank’inkinden farkli olmasi Halkbank’in

organizasyonel inovasyon yapmasina neden olmustur (Giinay, 2007: 18).
3.2.2. Derecelerine Gore inovasyon

Inovasyon, drgiitlerde ve cevrede biraktigi etki dikkate alidiginda derecesine
gore artimsal (kademeli) ve radikal inovasyon olarak ikiye ayrilir (Giiles ve Biilbiil,

2004: 131).
3.2.2.1. Artimsal (Kademeli) Inovasyon

Mevcut bir siirecin iyilestirilmesi ve mevcut faaliyetlerin daha iyi yapilmasi
i¢in degisim kagiilmazdir (Norman ve Vergant, 2014: 82-84). Isletmenin yeni bilgi
edinmesi sonucunda, mevcut {iriinlerde ortaya ¢ikan gelismeleri ifade eden artimsal
(kademeli) inovasyon ile var olan miisterilerin isteklerine, pazarda olusan
gereksinimlere cevap vermek amaglanmaktadir (Benner ve Tushman, 2003: 238-256).
Bu inovasyon tiiriinli, mevcut iiriin veya hizmetleri yaratma siirecinde, gelistirmek,
genisletmek i¢cin adim adim gerceklesen ve isletmeye katma deger saglayan
iyilestirme, gelistirme faaliyetleri seklinde ifade etmek miimkiindiir (Iraz vd., 2018:
397). Diger bir ifadeyle artimsal (kademeli) inovasyon belirli bir alandaki iyilestirme
siireclerini ifade ederken daha iyisini yapmay: amaglamaktadir. Isletme yapisi ve

stratejileri iizerinde fazla bir degisiklik gerektirmemesi, maliyetinin ve riskinin daha
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az olmasi1 gibi nedenlerle gergeklestirilmesi daha kolay olan artimsal (kademeli)

inovasyon isletmeler tarafindan daha fazla tercih edilebilmektedir (Kale, 2010: 22).

Artimsal (kademeli) inovasyon, yapabilmek i¢in bir {iriinliin veya hizmetin
halihazirda var olmasi gerekir. Clinkii bu inovasyon tiirli, mevcut iirlin, hizmet ve
stiregler lizerinde yapilan farkliliklar, degisik eklemeler ve eksiltmelerle ortaya ¢ikan
yeniliklerdir (Uzkurt, 2012: 19). Var olan iiriinlerin, orgiitsel yapinin, siireglerin,
izlenen politikalarin ve teknolojilerin gelistirilmesini ve giiglii duruma getirilmesini
icap etmektedir. Gelisen siiregler, daha verimli operasyonlar, daha iyi kalite ve daha
diisiik maliyetler artimsal (kademeli) inovasyon performansini, belirlenen stratejilerde
yapilan degisiklikler ve uygulamaya konulan yeni teknolojiler radikal inovasyon
performansini ifade etmektedir (Fores ve Camison, 2016: 833). Artimsal (kademeli)
inovasyonlar, iirlin hayat dongiisiiniin biliylik kisminda etkili oldugundan Gtiirti
standartlasmay1 saglamaktadir ve radikal inovasyondan sonraki agsamalarda

gerceklesebilmektedir (Ipekei, 2013: 47).

Akilli cep telefonlar1 ve bilgisayar gibi bilisim ve teknoloji sektorlerinde
yasanan modellerin devamli iyilestirilmeleri, beyaz esya sektoriinde kapasite ve i¢
hacim artirimi, modellerin dig goriinilislerinde yapilan farklilagtirma ve iyilestirmeler,
saglik sektoriinde randevu sistemlerindeki iyilestirme ve gelismeler, bakim
hizmetlerin ¢esitlendirilmesi, refakatcilere konaklama hizmetlerinin sunulmasi
artimsal (kademeli) inovasyona verilebilecek orneklerden bazilaridir. Ayrica ulagim
sektorliinde yemek, bagaj, erken ve online rezervasyon cesitlendirmeleri, otomobil
modellerinin giivenlik, verimlilik ve konfor agisindan her yil daha da iyilestirilerek
pazara sunulmasi, isletmelerin gergeklestirdigi artimsal (kademeli) inovasyonlara birer
ornektir (Ekingen, 2019: 31). Teknolojik gelismelerden yararlanilarak, triinlere
kademeli olarak farkli 6zelliklerin eklendigi artimsal (kademeli) inovasyona bir bagka
ornek olarak da Intel Pentium IV ¢ipi verilebilir. Intel Pentium IV ¢ipi kendinden 6nce
olan Pentium III’e nazaran veya ondan ilhan alinarak kademeli (asama asama)
yapilmig olan bir yeniliktir. Clinkii esasinda ikisinin temelinde de ayni teknoloji
yatmaktadir. Radikal bir inovasyon olan cep telefonu, konusarak ve yazarak iletisim

kurmanin yani sira goriintiilii kamera, ses kaydetme gibi farkli 6zelliklerin ilave
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edilmesiyle, daha fonksiyonel yeni bir iiriine doniiserek kademeli bir inovasyon 6rnegi

olusturmaktadir (Luecke, 2008: 115).
3.2.2.2. Radikal inovasyon

Radikal inovasyon, var olanlardan bastan sona farkli olarak ortaya ¢ikarilan
irlin, hizmet, siire¢ veya yontemlerin gelistirilmek suretiyle ekonomik agidan yararh
hale doniistiiriilmesi bi¢giminde yapilan yeniliklerdir (Uzkurt, 2012: 18). Norman ve
Vergant (2014: 82) radikal inovasyonun bir cergeve (yapi, iskelet) degisikligi
oldugunu belirtmislerdir. Tanimdan da anlasilacag: {izere radikal inovasyonlar, onu
uygulayan her kim (birey, toplum) ya da ne (isletme) ise hedef kitlelerin yasam ve

davraniglarinda birtakim degisim ve doniisiimlere neden olmaktadir.

Ister teknolojik alt yapi ister ¢alisma modeli olsun radikal inovasyonlar
isletmelerin yapilarini etkileyen 6nemli yeniliklerdir. Ciinkii radikal inovasyonlarla
yeni yapilar ortaya ¢ikar ve igletmeler temel olarak bastan kavramsallasir. Radikal
inovasyon yalniz isletmede degil, sektorde de kokli degisiklerin yagsanmasina,
sektordeki oyun kurallarinin degismesine ve yeni yapilarin olugmasina neden
olabilecek giictedir. Tamamen yeni olmalar1 radikal inovasyonlarin risk oranini
yiikseltmektedir. Bu nedenle radikal inovasyon kararinda olan isletmelerin
caligmalarinda son derece 6zenli davranmasi gerekmektedir. Piyasada oncii olmanin
istlinliigii ile beraber radikal inovasyon sonucunda ulagilacak basarinin getirisi de tipki

riski gibi yiiksek olmaktadir (Durna, 2002: 70).

Isletmenin uzun dénemli basarisinda etkili olan radikal inovasyonlar, yeni
teknolojilerin gelistirilerek pazar yapisinin 6nemli derecede degisime ugramasina
imkan saglamaktadir (Darroch ve McNaughton, 2002: 213). Zira radikal inovasyon ile
isletme ya yeni pazarlar yaratarak ya da mevcut pazari yeniden yapilandirarak,
piyasaya yeni iirlinler sunmakta, var olan iirlinlerin ortadan kalkmasina sebep olmakta,
miisteri ve tedarikgiler arasindaki iligkilere farkli boyutlar kazandirarak isletmeye

deger katmaktadir (Leifer vd., 2001: 102; Aboulnasr vd., 2008: 94).

Jet motorlan, transitorler, internet, araba kiralama hizmeti olan rent a car, ilk

zamanlarinda renksiz iretilen televizyon teknolojisine karsin, renkli yeni led tv,
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ultrason ve X 1sinlart (Ultrason ve X 1sinlar1) radikal inovasyona 6rnek olarak
gosterilebilir (Kiisbeci, 2013: 41). Piyasaya girdikten sonra oldukg¢a sert etkileri olan,
yiiksek riskli ve beraberinde piyasalarda devrim etkisi olusturan 6rnekler de vardir.
Demirkaya (2019) ve Bilim (2019), ilk 6nce posta siparisli bir film servisi ve daha
sonra video akis1 saglayan, ilerleyen yillarda kendi yapimlarini yapma karar1 alan bir
satict olan Netflix’i, perakende tabanli film kiralama modelini ve sektor devi

BlockBuster’1 igsiz birakan radikal bir inovasyon 6rnegi olarak belirtmektedir.

Artimsal (kademeli) inovasyon ve radikal inovasyon birbirini takip eden
stirecler seklinde karsimiza ¢ikmaktadir. Radikal inovasyon gerceklestikten sonra
iiriin, pazar, tedarik¢i, miisteri gibi ortaya cikan yeni bilesenler yeni bir radikal
inovasyon siirecine girene kadar belirli bir siire artimsal (kademeli) inovasyonla var
olmay1 stirdiirtir. Birbirini takip eden siiregler olan radikal inovasyonlar ile artimsal

inovasyonlar performans ve maliyetlerde iyilesmeler saglamaktadir.

Tablo 5 )
Radikal ve Artimsal Inovasyon
Radikal inovasyon Aritmsal Inovasyon
Baslica iiriin ve siire¢ buluslaridir. Siirekli yapilan iiriin ve siireg iyilestirmeleridir.
Bir enddistriyi degistirir ya da meydana getirir. Endiistride  isletmenin rekabet konumunu

korumasini saglar.

Genel olarak endiistrideki isletmelerin disinda | Genel olarak endiistrideki isletmeler tarafindan
geligir. gelistirilir.

Nadir olarak gergeklesir. Nispeten olagan gelismelerdir.

Genellikle  kiigiik  isletmeler  tarafindan | Endiistrideki mevcut isletmelerin is gorme
gerceklestirilir ve endiistriye girmeleri i¢in firsat | yeteneklerinin gelistirilmesini saglar.
sunulur.

Kaynak: Palamutguoglu, 2019: 17.

Radikal inovasyonla karsilastirildiginda artimsal (kademeli) inovasyon igin
ayrilmast gereken zamanin ve Ustenilmesi gereken riskin daha az oldugu
goriilmektedir. Bu yiizden stratejik olarak artimsal (kademeli) inovasyon daha sik
tercih edilse de artimsal (kademeli) inovasyon uygulamalari isletmenin uzun vadede
rekabet giliciinii garanti edemez. Fakat radikal inovasyon basarilt oldugu takdirde

biiyiik avantaj yaratir.
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Sonugta, inovasyonlara odaklanma egilimindeki artis, lider konumunda olan
isletmelerin zamanla degisiklik yapmasina yol acar, kabullenmeyi daha miimkiin kilar
ve basarisizliga ugrama riskini azaltir. Radikal inovasyon hakikaten basarisizlik
konusunda yiiksek risk tasisa da bu durum bireylerin ve isletmelerin radikal

inovasyonu planlamasina, hatta basariyla yonetmesine engel degildir.
3.3. HIZMET ISLETMELERI VE OZELLIKLERI

Hizmet, bireylerin veya onlar tarafindan olusturulan gruplarin gereksinimlerini
karsilamak i¢in belirli bir fiyat {izerinden sunulan, somut ve standart olmayan, yarar
ve doyum yaratan soyut faaliyetlerin olusturdugu bir biitiindiir (Kotler ve Armstrong,
2010: 291). Hizmet, tiiketicilerin hayatlarindan kaynaklanan ve ¢ogunlukla fiziksel
olmayan sorunlarin1 ¢ézmeye ya da ¢Oziimiin kolay olmasina yarayan sistemler,

faaliyetler ve faydalar toplamidir (islamoglu vd., 2006: 18; Yiicel vd., 2012: 152).

Hizmet kavramsal olarak ¢ok farkli ve karmagik bir yapiya sahip oldugu igin,
hizmeti alanlar ve onu sunanlar i¢in tasidig1 anlamlar degisir. Ancak genel olarak ifade
edilecek olursa hizmet, maddi varliklarin disinda insanlarin fayda saglamasi icin
sunulan faaliyetlerin biitiinlidiir, seklinde tanimlanabilir. Hizmetin tiirii, niteligi ve
ozelliklerini dikkate alinmaksizin yapilan bu genel tanimin disinda hizmeti sunan pek
cok kisi ve kurum, hizmetin sunuldugu alan ve sektore gore hizmeti farkli sekillerde

tanimlamiglardir.

Hizmet kavraminin daha iyi anlasilabilmesi agisindan, hizmetleri mallardan
ayiran farkliliklart yansitan kendine has 6zelliklerini belirtmekte yarar vardir (Mucuk,

2009: 307);

v’ Hizmetler nesne degildir. Performans ya da faaliyetler oldugu ve fiziksel
varliklar1 olmadig: i¢in dokunulabilir mallar1 algiladigimiz gibi hizmetleri
géremeyiz, hissedemeyiz, dokunamayiz veya tadamayiz. Soyutluk, hizmetlerle
mallar1 birbirinden ayirt eden en 6nemli 6zelliktir (Oztiirk, 2011: 19).

v Hizmetlerde iretim ve tiikketim ayni anda oldugundan hizmet igletmesinde
iretim ve tiiketimin birbirinden ayrilamaz olmasi ayrilmazlik o6zelligini

getirmektedir. Bu  nedenle  hizmetler, hizmeti saglayan veya
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gerceklestirenlerden ayrilmaz. Hizmetin iiretimine dogrudan katilan miisteri
ise hizmet tiretim siirecinin bir parg¢asi durumuna gelir (Kotler, 2003: 350).

v Hizmetlerin standartlagtirilamamasmi  agiklayan Ozellik ise bagdasik
(homojen) olmama diger bir ifade ile degiskenliktir (heterojenlik). Hizmetlerin
nitelik ve igerikleri hizmeti iiretenden iiretene, hizmetin sunuldugu kisiden
kisiye ayrica giinden giine farklilik gostrebilir (Rizaoglu, 2016: 28).

v Hizmetler sunuldugu anda tiiketilmelidir. Hizmetlerin dayaniksizlik ozelligi,
onlarin stoklanamamasi, saklanamamasi, iade edilememesi ve tekrar
satilamamasint ifade etmektedir. Kullanilmayan hizmetin daha sonra

degerlendirilmesi miimkiin degildir (Titlincii, 2009: 26; Glimdis, 2012: 5-6).

Hizmetin somut olmamasi, hizmet isletmelerinin tarifinin yapilmasinda ve
degerlendirilmesinde kimi gligliikler ortaya ¢ikarsa da hizmet isletmesini tanimlamak,
hizmet kavramini tanimlamak kadar kompleks ve gii¢c degildir. Saf hizmet igletmeleri
de denilen hizmet isletmeleri dncelikle hizmetlerin pazarlandigi ve sonrasinda da
satildig1 yerlerdir. Hizmet isletmeleri, farkli kullanicilarin ihtiyaclarini gidermek
amaciyla oncelikle hizmet iireten ve sunan endiistriyel tesisler olarak tanimlanabilir
(Sayim ve Aydin, 2011: 248). Ozellikle tarim ve endiistri sektorlerinin dniine gecerek
gelisme kaydeden ve giiniimiizde ekonominin bel kemigi olarak goriilen hizmet
sektoriiniin, gida sektdriinden saglik sektoriine kadar ¢ok genis bir yelpazesi vardir.
Farklilik gbsteren insan ihtiyaglart dogrultusunda sekillenen hizmet sektorii bu sayede
yeni ig olanaklarinin ortaya ¢ikmasinda da onciilitk etmektedir (Pride ve Ferrell, 1987:
633).

Hizmetlerin kendine has 6zellikleri oldugu igin, hizmet isletmeleri de mal
iireten isletmelere gore bazi farkl 6zellikler tasimaktadir. Gerek bigimsel bakimdan
gerekse zaman ve mekan bakimindan yarar saglamak amaciyla olusturulan hizmetler
ve hizmetlerin tipik 6zellikleri, bu tiir isletmelerde alinan kararlarda ve pazarlama
politikalarinda stratejik bir etkiye sahiptir. Hizmet isletmelerinin genel 6zelliklerini su

sekilde agiklamak miimkiindiir (Sayim ve Aydin, 2011: 4-5):

v" Esneklik olmayan bir iiretim y6netimi vardir,
v" Emek yogundur,
v’ Kalite ve kalitenin miktarinin 6lgmesi imkani sinirhdir,
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v Maliyet hesaplamasi yapilmasi zordur,
v Cogunlukla pazara yakin konumdadir,

v’ Hedef pazarin bilinmesi ve tanimlamasi oldukga zordur.

Hizmetlerin soyut olmasi ve stoklanamamasi nedeniyle hizmet isletmelerinin
tiretim yonetiminde esneklik yoktur. Gelecekte satiglarini artirmayir planlayan
isletmeler mevcut {retim anlayisin1  degistirmek zorundadir. Degisen talepler
karsisinda hizmet iiretim kapasitesini belirlemek zor bir hal alir ve bu degisiklikler
genellikle kisa siirede gergeklesemez. Ornegin bir otel, kisa zamanda hizmete sunacagi
oda sayisini artiramaz ya da talebin azaldigir donemlerde bazi odalarini kapali tutarak
maliyetleri diisiiremez. Bu, hizmet isletmeleri i¢in 6nemli bir sorundur. Cilinkii satis
artirma ¢abalar1 olumlu sonuc¢lanmis ve talepte artis saglanmis olsa da satis

kapasitesinin lizerine ¢ikabilme yani arzi artirma imkan1 yoktur.

Emek yogun bi¢imde faaliyet gosteren hizmet isletmelerinde insan ¢ok fazla
rol almaktadir. Bu durum her ne kadar, birim ¢ikt1 bagina az sayida donanim gerektirse
de hem hizmetin olusturulmas: siirecinde kontrollerde giiglilk olusturur hem de
planlarin yapilmasinda belirsizlikler fazlalasir. Hizmet isletmelerinde iiretimin kalite
standartlarin1 belirlemek ve kaliteyi egitimlerde yapilan sinavlar ve 6lgme araglari
kullanarak &lgmek ya da kontrol etmek zordur. Isletmeler, bugiin bile verdikleri
hizmeti standart hale getirmek, tekdiizeligi yakalamak ic¢in yogun planlamalar yapip
strateji gelistirmektedirler. Diger taraftan bir hizmet isletmesinde miktarin standardi
da yoktur. Hizmetin kalitesini 6lgmenin tek yolu, saglikli islememe ihtimali de olan,

tiikketiciye sunulurken kontrol etmektir.

Sunulan hizmette kalitenin en biiyiik 6l¢iim kistast memnuniyettir. Hizmetin
miisteride yarattig1 doyum siibjektiftir. Bir baska ifade ile hizmetleri degerlendirmeye
yarayan objektif standartlar ya yoktur ya da belirgin degildir. Bu nedenle hizmet
isletmeleri planlarini yaklasik degerlerle ifade ederler. Ornegin bir doktorun giinliik
baktig1 hasta sayisi, her hastanin aldig1 hizmetin kalitesi degisiklik gosterir. Aslinda
doktorun giinliik olarak muayene ettigi hasta sayist tespit edilebilir, hastalar
sikdyetlerine gore ayrilarak istatistikler c¢ikartilabilir. Fakat doktorun hastalarina

sagladigl hizmet miktarin1 6lgmek zordur. Bundan bagka doktorun gilinlik muayene
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kapasitesinin ne olacagi net bir sekilde, dnceden tahmin edilemez. Bu nedenle hizmet

isletmelerinde ¢ogu kez hedeflerin yaklasik oranlarla belirlenmesi tercih edilir.

Isletmelerin sundugu hizmetlerle iiriinlerin maliyeti arasinda dogru oranti
vardir. Sunulan hizmet arttik¢a maliyet de artar. Yukarida verilen o6zellikler
cergevesinde hizmet isletmelerinde maliyet hesaplamalarinin yapilmasi giigtiir. Bu
Ozelliklere ek olarak, hizmetin miisteriye getirilmesi, mevsimsel sartlar, kargolama
gibi 6zel durumlar ortaya cikabilir. Bilhassa birim maliyetlerin belirlenmesi, isletme
i¢in 6nemli bir sorun nedeni olabilir. Elbette bu zorluk, hizmet isletmelerinde birim

tiretimlerin fiyatlandirilmasini da etkilemektedir.

Hizmet isletmeleri genellikle hizmeti alana yakin olurlar. Bu 6zellik, hizmet
isletmelerinin faaliyet alanlarini sinirlandirmak suretiyle bir olumsuzlugu neden olsa
da miisterilere ve rakiplere yakin olmasma bagli olarak bazi ustiinliikler de
saglamaktadir. Ornegin, 6zel okul ya da okul sonras1 dzel egitim kurumlarinin ¢ogu,
hizmet verdikleri kitlenin isletmeye rahat ulasim olanagini géz 6niinde bulundurarak
kurulduklar: sehrin en islek caddelerinde sube agarlar. Hizmet isletmelerinin bazilarn
ise bu alan1 pazarlamacilar, acenteler veya servisler gibi aract kurumlar kullanarak
kapatirlar. Bu durum hizmetin maliyetini artirarak olumsuz bir durum da yaratabilir,
pazara olan yakinlik sayesinde rakiplerin 6niine gecilerek kara gecilmesine de sebep

olabilir.

Hedef pazarin bilinmesi ve tanimlamasi olduk¢a zordur. Gerek mal gerekse
hizmet tireten isletmelerde pazar hacminin belirlenmesi, pazarin tanimi icin yetersiz
kalmaktadir. Bir hizmetin pazarini, birbirine benzer 6zelliklere sahip olan bir sira istek
meydana getirir. Satin alinmak iizere sunulan hizmetin, talep edenlerin isteklerini
doyuracag: farz edilir. Dolayisiyla sunulacak hizmetin kalitesi ve 6zellikleri pazar
tanimlamasinda belirtilmedir. Hizmet igletmeleri, pazarinin tanimlanmasina ilk olarak
tiikketici isteklerinin incelenmesi ile baglamali hemen ardindan satisa sunulan hizmetin,
kullanim kolaylhigi saglamasi veya alim sikligi 6nemli bir etken olarak dikkate
alinmalidir. Ciinkii sunulacak hizmetin pazarin durumuna uygun, miisterinin

gereksinimlerine hitap eder olmasi gerekmektedir.

105



3.4. HIZMET ISLETMELERINDE INOVASYON CALISMALARI

Icinde bulundugumuz teknoloji doneminde, siirekli degisim ve gelisim
gosteren rekabet sartlar1 nedeniyle inovasyon isletmeler i¢in zorunluluk haline
gelmistir. Rekabet miisteri odakli kalite anlayisini tetikleyen en 6nemli faktorlerden
biridir. Isletmeler, miisterilerine kaliteyi sunabilmek i¢in daimi olarak yenilenmeli,
yenilesime agik olmali, hizmet kalitesini etkili 6l¢iim araglarini1 kullanmak suretiyle

sistemli bir denetim altinda tutmalidir (Derdiyok, 2018: 31).

Inovasyonun pozitif yonde gelisme gosterebilmesi amaciyla hizmet
isletmelerinin i¢ ve dis ¢evrelerine siirekli dikkat ederek gelebilecek firsat ve tehditleri
gormeleri gerekmektedir. i¢inde bulundugumuz yiizyilda isletmeler yogun rekabet ve
dinamizmin oldugu bir ¢evre i¢inde faaliyetlerini siirdiirmektedirler. Bu ortamin
geregi olarak yiiksek kalite, hizli iiriin ve hizmet degiskenligi 6nem kazanmaktadir.
Uretim siirecinin hizli olmasina neden olan miisteri beklentileri, isletmelerin rekabet
stratejileri ile zamana karst yarismalart gerektigini gostermektedir. Kiiresel rekabet
sonucunda teknolojinin hiz kazanan ilerlemesi ve iirlin hayat dongiisiiniin evrelerini
kisaltan miisteri beklentilerinin yaninda tirtiniin/hizmetin kalitesi ve rekabet sartlarina
gore belirlenen fiyati, pazarda gekiciligini artirmaktadir (Carbonell ve Rodriguez,

2006: 1).

Hizmet isletmeleri, yogunlasan rekabete karsi daha c¢ok tercih edibilir olmak
ve pazarda varliklarim1 slirdiirebilmek i¢in hizmetlerini giincel ve farkli duruma
getirmeye 6zen gostermelidirler. Genisleyen hizmet kapsami ve yeniliklerin ¢ogalmasi
hizmet iireten isletmelerin politikalarin1 gelisen sektorle ayak uyduracak sekilde
yeniden degerlendirmelerini ve yeniliklere uyum saglamalarint zaruri hale
getirmektdir. Hizmet ve miisteri odakl faaliyet gdsteren isletmeler arasinda yer alan
turizm isletmeleri de var olan her sahada inovasyona giderek, varligimi stirdiirebilir
hale getirmesi, isletme performansini en yiiksek diizeye ¢ikarabilmesi ve hedeflenen

pazara uygun yeni iirlin ve stratejilerin gelistirilmesini hedeflemektedir.

Inovasyon degisen ¢evresel sartlara gore hizmet isletmelerine pek ¢ok katki
saglamaktadir. Ciinkii inovasyonu yonetmeyi bilen isletmeler gerek i¢ gerekse dis
miisteri doygunlugunu saglamak suretiyle iirlin/hizmet, siire¢ inovasyonlarini

gerceklestirebilmektedir. Uygun inovasyon tiirii ve stratejileri ile farklilasma ve
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markalagsmada da Onemli adimlar atabilmektedir (Weerawardena vd., 2006: 37).
Hizmet igletmelerinden biri olan konaklama isletmeleri de imajlarin1 ve markalagmis
hizmetlerini tliketiciye sunarken hem rakip isletmelerden iistiin olmak hem de

gergeklestirdikleri inovatif faaliyetlerle pazarda oncii konuma gelmek istemektedirler

(Zengin ve Dursun, 2017: 38).

Kiiresel pazarda, popiilaritesini giin gectikge artiran hizmet {iriinleri,
isletmelerin finansal gelisimi i¢in yeni bir gelir artis firsatini da beraberinde
getirmektedir. Kiiresellesme siireciyle beraber hizmet endiistrisindeki rekabet git gide
siddetini artirmis ve bu durum firmalarin inovasyon yapma yeteneklerini ve sanslarini
tekrar diistinmelerini giindeme getirmistir. Bu baglamda, hizmet inovasyonu; biiylime,
deger yaratma, pazar gelistirme ve miisterileri koruma i¢in 6nemli bir unsur haline

gelmistir (Jian vd., 2016: 305).

Uygulamaya konulan hizmetlerin iyilestirilmesine yonelik bir kavram olan
hizmet inovasyonu, misterilerin kompleks istek ve beklentileri tarafindan
yonlendirilmektedir. Ayrica sektorde onde olan belli bash isletmelerce, rekabet

avantaj1 saglama konusunda 6nemli bir kaynak olarak goriilmektedir (Faria ve Gomes,
2016: 2).

Isletmelerin soyut bir faaliyeti olan hizmet inovasyonu, miisterilerin
gereksinimlerini karsilamak igin tiirlii yenilik¢i yollardan yararlanmakta ve bu sayede
hizmet siirecinde elde edilen rekabet iistlinliiglinii korumaktadir. Miisterilere, hizmet
inovasyonu ile yeni iki ¢6zlim ¢esidi sunulmaktadir. Bunlardan ilki, yeni altermatifler
yaratacak yeni diizenleme veya iyilestirmelerle ile temel inovasyona ¢oziim
getirilmesini, digeri ise ayni ¢abayr daha aktif bir sekilde siirdiirerek iretkenlik,

uygunluk ve kalitenin artirilmasini kapsamaktadir (Jiang ve Zhou, 2014: 65-67).

Hizmet inovasyonu, hayat tarzi, organizasyon, zamanlama ve yerlestirme ile
ilgili, lirtin ve sektore gore farklilik gosterebilen, genel olarak tiiketiciyi ilgilendiren
yeniliklerin ortaya konuldugu bireysel ve kolektif siireclerdir (Barras, 1986: 162; Hu
vd., 2009: 42-43; Barcet, 2010: 51; Carlborg vd., 2014: 373-374). Kindstrom vd.’ye
(2013: 1067) gore hizmet inovasyonu siirecine miisterilerin de katilimi1 gerekmektedir.
Bu durum, siirecin daha proaktif ve katilimci olmasi demektir. Otellerde, miisteri

degerlendirme formlarinin ve yorumlarimin titizlikle incelenmesi ve alinan
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geribildirimlere goére inovasyonun gerceklestirilmesi miisterinin  siirece dahil
edilmesine verilebilecek bir Ornektir. Chae (2012: 820) de hizmet saglayicilar,
miisteriler ve diger ekonomik aktorlerden saglanacak bilgilerin inovasyon i¢in bir alt

yap1 olusturdugunu belirtmektedir.

Hizmet isletmelerinde yapilan inovasyon faaliyetleri hem yontem hem de
0zellik olarak somut iiriin liretimi yapan isletmeler tarafindan yapilan inovasyonlardan
bir hayli farklilik gostermektedir (Demirkaya ve Zengin, 2014: 110). Hizmet
sektoriinde inovasyon faaliyetleri genellikle yontem ve siireclerde gergeklestirilen
kiiciik ve asamal1 gelistirmeleri zaman zaman da radikal degisimleri kapsamaktadir
(Jong vd., 2003: 16). Radikal inovasyonda 0zellikle imalat isletmelerinde taklit daha
zor olabilirken, hizmet sektoriinde daha kolay bir yapiyla benzer uygulamalar
yapilmaktadir. Inovasyonun korunmasi ve yaratimi icin isletmeler siklikla yasal
olarak, patent ve kullanim hakki gibi anlagmalarla rakiplerini sinirlandirma yoluna

gitmektedir (Oriicii vd., 2011: 63).

Iyi tasarlanmig bir iiriin ya da hizmet inovasyonu, isletme boyutunda pozitif
etki yaratmaktadir. Ozellikle hizmet sektoriinde tasarlanan yeniliklerde, diger
sektorlere gore yapisal ve organizasyonel farkliliklar bulunmaktadir. Hizmet
sektorlerindeki inovasyonlari tiretim sektdrlerinden ayiran diger bazi farkliliklar Tablo

6’da gosterilmektedir.
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Tablo 6
Hizmet Sektoriindeki Inovasyon Faaliyetlerini Uretim Sektoriindeki Inovasyon Faaliyetlerinden Ayiran
Farklar

Kaynak Farkhhklar

Cooper ve De Brentani | Telnoloji, yeni hizmet geligtirmede firiine gbre daha az Sneme sahiptis.
(1991}

Atuahene-Gima (1998) | Hizmet inovasyonlan daha kolay taklst edilebilir.
Belirgin bir inzan kaynaklarn stratejizi, yeni hizmet iretiminde, yeni mal
iiretimine zire daha viiksel: etkive sahiptir.

Brouwer (1997) Hizmetlerde inovasyon ¢ok fazla Ar&Ge harcamasina thtivag duymaz.
Hizmet igletmelen inovasyonlarin desteldemelk igin daha az sabit varlik
yatirumi yaparlar.

Hizmet igletmeleri patent ve lisans alini icin daha az para harcarlar.

8irilli wve Evangelista | Iyi yetigmis izgiich, hizmet isletmelerindeki inovasyon faalivetlerini,
(1998 tiretim igletmelerine gire daha fazla etkilemeltedir.

Yeni hizmet gelistimede &rgiitsel Szellikler én plandadir. Orgitsel
sorunlar genellilde veni hizmetin basansim engellemeltedir.

Ebling vd. {1999, Hizmet sektdrinde gelirin daha diigik bir kismi inovasyon icin ayrilir.

QECD (2000} Hizmet inovasyonlan sadece Grdnin karakteriztifinde bir degigiklikle
siurly degildir. Bu inovasyonlar genellikle misteri ara yiizd ve teslim
zeliillerini de icerir.

Kaynak: Jong vd., 2003: 16-17.

Tabloda belirtilen farkliliklara goére, hizmet inovasyonlari daha ¢ok Ar-Ge
harcamasina, duragan varlik yatirnmina gereksinim duymamakta ve nitelikli insan
giicline bagimlilig1 6n plana tagimaktadir. Bu farkliliklar, hizmetlerin kendilerine has
ozellikleri ile fiziki triinlerden ayrilmasimin dogal bir sonucu olarak ortaya
cikmaktadir. Bu durum, hizmet isletmelerinde gergeklestirilen inovasyon
faaliyetlerinin tiirline ve siirecine tesir etmektedir. Ayrica siire¢ ve {iriin
inovasyonlarna iligkin yapilan tanimlar, hizmet inovasyonlarini agiklamakta eksik
kalmaktadir. Son olarak inovasyonlarla ilgili takip edilen siirecler, faaliyetler ve
kaynaklar konusunda, iiretimini somut iirlinlerle gergeklestiren isletmelerle hizmet

isletmeleri tam olarak uyusmamaktadir.

Bu farkliliklardan yola ¢ikilarak, inovasyonun isletmelerin rekabet giiciine
katkisini ortaya koyan ve her sektdr i¢in genellemeye olanak saglayacak standart bir
kurallar dizisinden bahsetmek miimkiin goriinmemektedir. Ciinkii inovatif ¢abalarin
dogasi, itici giicii ve belirleyicileri her sektdriin kendisine ait karakteristik 6zelliklerine
gore rekabet avantaj1 yaratmada ve siirdiirmede farkli seviyelerde etkilidir (Hjalager,
2010: 2). Bunun yani sira, hizmet inovasyonun sahip olmasi gereken o6zellikleri net

olarak belirleyebilme konusunda iiretim sektoriindeki inovasyon ile arasindaki farklara
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odaklanmak yararli olur (Jong vd., 2003: 16). Gallouj’a (2002: 14) gore, bu
farliliklardan 6tiiri isletmelerin, hizmet inovasyonunda basarili olabilmeleri igin
hizmet sektoriinlin 6zelliklerine iliskin yap1 ve mekanizmalarin detayl bir sekilde
incelenip hesaba katilmas1 gerekmektedir. Ornegin, inovasyon olgusu, turizm sektdrii
Ozelinde diislinildiginde, diger hizmet sektorlerinde yapilan inovasyon
caligmalarindan bile belirli alanlarda farkliliklara sahip oldugu goriliir. Hizmet
sektoriinde yapilan ¢aligsmalar, her alt sektoriin farkli dinamiklere sahip oldugunu ve
bu dinamiklerin inovatif faaliyetleri etkiledigini gostermektedir. Ama yine de alt
sektorlerdeki dinamikler farkli olsa da, genelleme yapma egiliminin 6n planda yer

aldig1 da gozden kagirilmamalidir.

Inovasyonun hizmet isletmeleri agisindan uygulanmasi diger sektor
isletmelerinden daha zor ve farkl: siireglerde gerceklesmektedir. Inovasyon, pazarin
gerektirdigi ve miisterilerin beklentilerine goére yeni {irlin ya da hizmet
gelistirilmesidir. Hizmet sektoriinde calisan isletmelerde bunun basarilabilmesi, daha
Ozgiir isletme yapilar1 ve daha tepkisel bir yap1 saglayacak kaynak segeneklerinin
sisteme dahil edilmesiyle miimkiin olabilmektedir (Oke, 2004: 37). Hizmet
isletmelerinde inovasyonun gergeklestirilebilmesi i¢in gerekli olan 6rgiit yapilar ile
ilgili 3 temel model tizerinde durulabilmektedir. Bu modeller (VanderAa ve Elftring,

2002: 158):

a) Birden ¢ok birimden olusan hizmet Orgiitii yapilarinda, birimlerden birinde
gerceklestirilen inovasyon etkinligi diger birimler tarafindan 6rnek alinarak
uygulanabilir.

b) Hizmetlerle ilgili yeni kombinasyonlarin olusturulmasinda ya hizmetin
tiretildigi yerde ya da hizmetin kapsaminda yer alan pargalar iizerinde yeni
kombinasyonlarin yaratilmasi tercih edilebilir.

€) Miisterilerin hizmet sektorii ile ilgili inovasyon siireglerinde yer almasiyla

hizmet konusunda gelistirilen siirecler en bastan tanimlanabilir.

Hizmet inovasyonu ile ilgili sektorel farklar, sektorlerin yapilarindaki
teknoloji, insan kaynagi, rekabetin kuvveti ve miisterilerin pazarlik giicii gibi

etkenlerden ileri gelmektedir (Jong vd., 2003: 23). Hizmet inovasyonu konulari
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tizerine yapilmis ¢alismalarda, herhangi bir hizmet igletmesini inovasyona iten farkl

hizmet inovasyonu yaklagimlarinin oldugu ileri siiriilmektedir.

Berry vd. (2006), iki farkli hizmet inovasyon yaklagiminin gerekli oldugunu
belirtmektedir. Bunlardan ilki hizmet sunumu siirecinde inovasyon digeri ise
miisterilerin gereksinimlerine cevap verebilen yeni hizmet sunus inovasyonudur
(Hussain vd., 2016: 37). Bu iki yaklasim, isgorenlerin bilgi paylasimi tutumlarina ve
isletmenin performansina hizmet inovasyonu aracilifiyla fayda saglamak i¢in takim
kiiltiirtine de baghdir (Hu vd., 2009: 41). Bu nedenle, hizmet isletmelerinin en 6nemli
rolleri arasinda, c¢alisanlart1 bilgi paylasimi  konusunda cesaretlendirmek,
isteklendirmek ve rekabette lider konumda olmak i¢in inovasyon gelistirme siirecinde
ihtiyag duyulan uyumlu bir 6rgiit kiiltiirii olusturmak yer almaktadir (Hussain vd.,
2016: 37-38).

Ferraz ve Melo Santos (2016: 252), yonetim bilimi merkez alinarak
degerlendirildiginde hizmet inovasyonunun esas olarak; teknolojik, hizmet
inovasyonun niteligini ve orgiitteki muhtemel tiim 6zelliklerini belirlemeyi amaglayan
hizmet bir de holistik (biitliinciil) temelli olmak {izere ii¢ teorik yaklasim iizerinde
yogunlastigin1 belirtmiglerdir. Teknoloji esasli yaklasimda orgiit disinda meydana
gelen, hizmet sektoriinii etkileyen teknolojik gelismelerin organizasyonda yayilmasi
hizmette inovasyon bakimindan esas alinmaktadir. Hizmet esasli yaklasimda baz
alman, hizmet sektoriinii diger sektorlerden ayiran temel 6zellik ve yeniliklerdir.
Biitiinlestirici yaklasgim, hizmet sektorii ile diger sektorlerdeki benzerliklerden yola
cikarak inovasyona genis bir agilim saglamaktadir. Bu yaklasim, teknolojik ya da

degil, somut ya da soyut tiim konular1 esas almaktadir.

Den Hertog (2000), hizmet inovasyonlariin, kendisi tarafindan gelistirilen
“Den Hertog’un Dért Boyutlu Hizmet Inovasyon Modeli”ni olusturan dért boyutun

degisik birlestirmelerinin kullanilmasiyla tiiredigini ifade etmistir.

1. Yeni Hizmet Konsepti: Bazi hizmet inovasyonlar1 somut unsurlar
icermektedir. Ornegin, bir banka ATM’si. Buna ilaveten cogunlukla hizmet
inovasyonlari, bir sorunun nasil giderilecegine dair yeni fikirlerin gelistirilmesi gibi

soyut ozelliklere sahiptir. Her ne kadar hizmet inovasyonlarinin pek ¢ogu hizmetle
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ilgili yeni bir anlayis (konsept) olusturmasa da, olusturulan inovatif anlayiglarin cogu

hizmet isletmeleri tarafindan gerceklestirilmektedir.

2. Miisteri Arayiizii: Miusteriler hizmet isletmelerinde hem hizmet iiretimine
dahil olurlar hem de iiretim prosesinin bir parcasini olusturur. Dolayisiyla hizmet
isletmelerinin miisteri arayiizii (onlarla iletisim kurma tarzlari) biitiin yonleriyle bir
inovasyon kaynagi olarak degerlendirilebilir. Bir miisteri arayiiziine 6rnek olarak
Elektronik Veri Dagilimi (EDI) gosterilebilir. Bir dosya transfer sistemi olan
Elektronik Veri Dagilimi (EDI) ile farkli isletmeler tarafindan kullanilan farkl
Uygulamalarin birbiriyle siparis ve oO0deme belgeleri gibi belgelerin transferi

saglanmaktadir.

3. Hizmet Teslim Sistemi: ikinci boyutu olusturan miisteri arayiizii boyutuyla
dogrudan iligkili olan bu boyut, personel giiclendirmeyi ifade etmektedir. Yeni
hizmetlerin beraberinde yeni orgiitsel yapilara, bireysel ve bireyler arasi yeterlilik ve
becerilere ihtiya¢c duyulabilir. Hizmet isletmeleri, hizmet sunumunda rol alan
calisanlarin iglerini dogru sekilde yerine getirebilmeleri ve inovatif hizmet onerilerinde
bulunabilmeleri i¢in gereken Orgiitsel diizenlemelerle, uygulamada karsilasilan
problemlere geleneksel olmayan ¢oziimler iiretebilecek bigimde personellerini

egitebilirler.

4. Teknoloji Segenegi: Hizmet inovasyonlari, inovasyon i¢in her zaman
teknolojiye ihtiya¢ duymadigindan dolay1 bazi zamanlarda teknoloji bir boyut olarak
gorilmeyebilir. Ancak uygulamada teknoloji ve hizmet inovasyonlari arasindaki
iliskinin ¢ok gii¢lii oldugunu belirtmekte yarar var. Fark yaratan teknolojiler, teknoloji
kaynakli inovasyonlarin etkisiyle hizmet inovasyonunu kolaylasabilmektedir. izleme
ve takip sistemleri bu konuda 6rnek olarak gosterilebilir. Bu sistemler sayesinde tagima
hizmeti sunan isletmeler tasit filolarini izleyebilme ve etkinikle yonetebilme imkanina

sahip olmaktadir.

Yukarida belirtilen her bir boyut tek basina bir anlam tasimaktadir. Bunun
yaninda boyutlarin kendi aralarindaki baglarin isletme bakimindan dogurdugu
sonuglar daha anlamli olabilmektedir. Diger bir ifade ile bir hizmet inovasyonu, s6z
konusu boyutlarin bir araya gelmesinden dogabilmektedir (Den Hertog, 2000: 499).

Den Hertog vd. (2010) tarafindan, bu model alt1 boyutlu bir yap1 haline getirilerek
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giincellenmistir. Modelin sonraki versiyonunda hizmet inovasyonu igin Onceki
modelde bahsi gecen dort ana boyuta ek olarak iki boyut daha eklenmistir. Eklenen
yeni ig/sistem deger ortaklari ve yeni gelir sistemleri boyutlar ile birlikte, hizmet
inovasyonunun basarisinin bu boyutlarin birlikte kullanilmasiyla saglanacagi ifade

edilmistir.

Hizmet inovasyonu, miisterilerin ihtiyaclarini gidermek i¢in ya bahsi gegen
modelde belirtilen boyutlarin karigimini ya da farkli yenilik¢i metotlar1 uygulayarak
hizmet silirecinde kazanilan rekabet avantajini1 korur. Hizmet inovasyonuyla
miisterilere yenilikten yana iki ¢6ziim se¢enegi sunulabilir. Bunlardan ilkinde, yeni
¢Oziimler yaratacak yeni kavramlar veya giigclendirme inovasyonu ile seckin yenilige
¢oziim sunulur. Ikincisinde, benzer miicadelenin daha dinamik olarak siirdiiriilmesi ve

uygunlugun, prodiiktivitenin veya niteligin yiikseltilmesi yer alir (Isik, 2018: 356).

Hizmet sektoriinde, yeni {iriin ve hizmetlerin gelistirilmesi siireci bilhassa tiriin
ya da hizmetlerin kisalan hayat egrileri, inovatif fikirler ve tasarimlarin diger bir ifade
ile yenilik¢i ¢6ziim yollarimin 6n plana ¢ikmasi agirlikli olarak hizla yayilmaktadir.
Yeni iiriinlerin yaratim siireci biiyiik bir hizla finansal anlamda gii¢ kazandirmakta ve
taklit edilme veya diisiik kazang elde etme riskini tasimaktadir. Yeni iiriin ya da hizmet
gelistirme gerekliligi siireci, pazarlama alan1 agisindan firsat ve tehditleri beraberinde
getiren bir yapiya sahiptir. Siirecin gonderdigi sinyalleri almak, dogru okumak ve
strateji kurgulamak isletmeler i¢cin her zaman pazar basarisin1 garanti etmeyebilir.
Ancak bunun gerekliligini géremeyen isletmeler i¢in bu durum varliklarint devam

ettirme yoniinde tehdit unsuru olmaktadir (Kotler, 2005: 27-28).

Hizmet sektdriinde inovasyon siireglerinin sekillenmesi ile ilgili olarak Hipp
ve Grup’un (2005: 520) dikkat c¢ektigi asagida belirtilen ayrintilar, hizmet
isletmelerinde gerceklestirilen inovasyon ¢alismalarini birkag baslikla 6zetlemektedir.

Bu bagliklar:

a) Hizmet sektoriiniin temel sermayesinin insan oldugu diistiniildiigiinde, bu
sektordeki inovasyon temelli 1iyilesmelerin esasin1 insan ve bilgi

olusturmaktadir.
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b) Hizmet sektoriindeki inovasyon uygulamalariin dretim sektoriinden farkli
olarak yeni bir hizmetin iiretilmesine dair siiregleri icermesi, bu siireclerde
stire¢ inovasyonunu daha ¢ok one ¢ikarabilmektedir.

c) Hizmet isletmelerinde inovasyon ihtiyaci ve buna dair uygulamalar ¢ogunlukla

kendiliginden ortaya ¢ikar ve kendine 6zgii bir sekilde gelisir.

Bu bakis acisina goére hizmet isletmelerinde gergeklestirilen inovasyon
caligmalari, hizmetlerle ilgili yeni iiriin/hizmetlerin gelistirilmesi, orgiitler tarafindan
kabul edilecek yeni fikirlerin yaratilmasi, isletmelerin mevcut hizmetlerine yenilikler
ya da degisikler eklemesi gibi siirecleri icermektedir (VanderAa ve Elfring, 2002: 158;
Menor vd., 2002: 138).

Inovasyonun konu edildigi ampirik ve teorik calisamalarin biiyiik boliimii
baslangicta imalat firmalarina odaklanmistir (Lopez-Ferndndez vd., 2011: 144).
Hizmet sektoriinde inovasyon s6z konusu oldugunda bu alanda caligsmalar 1970’lerde
baslamis fakat temel olarak tekonolojik inovasyonlara yogunlagilmistir. 1990’11 yillara
gelindiginde inovasyon siireglerinde teknolojik olmayan unsurlarin popiilerlik
kazanmas1 teknolojik inovasyona olan ilgiyi azaltmistir ve hizmet inovasyonuna olan
ilgiyi artirmustir. Ilerleyen siiregle birlikte hizmet inovasyonu alaninda ¢alisma yapan
aragtirmacilar 6nemli saptamalarda bulunmus ve bu saptamalar beraberinde turizm de
dahil olmak tizere tiim hizmet sektorlerinde inovasyonun yerinin olmasi durumunu
giin yiiziine ¢ikartmistir. Hizmet inovasyon prosesinin karmasik, anlasilmasinin zor
olmast hizmet inovasyonuna iligkin ¢aligmalara neden onem verilmesi gerektigini
ortaya koymaktadir (Nieves vd., 2014: 65). Ancak hizmet sektoriindeki inovasyon
etkinliklerinin ¢6ziimlenmesi konusuna olan ilginin artmasma karsin turizm
sektoriinde yapilan inovasyonlarla ile ilgili arastirmalarin noksanligi da bulunmaktadir

(Lopez-Fernandez vd., 2011: 144).

Akademik ziimre turizm isletmelerindeki bir¢ok inovasyon tiirtinden haberdar
olmasina, literatiirde bilgi ve inovasyona dayali kaynaklarin varligina ragmen (Nieves
vd., 2014: 65), turizm sektoriinde gerceklestirilen az sayida bilimsel c¢alisma
inovasyonu konu edinmistir (Iorgulescu ve Ravar, 2013: 514). Uluslararas1 sahada
yaklasik yirmi yildan fazla bir zaman i¢inde, turizm sektoriinde arastirma konusu

kapsaminda inovasyona olan ilginin fazlalastigi anlasilmaktadir (Hjalager, 2010: 1).
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Bu baglamda asagidaki paragraflarda yapilan ¢aligmalar uluslararasi alanda ve ulusal
alanda gerceklestirilenler olmak iizere kategorize etmekte fayda goriilmektedir. Yurt
disinda yapilan yayinlar ile karsilastirlldiginda iilkemizde turizm sektoriindeki
konaklama igletmelerini temel alarak yapilmis inovasyon ¢alismalarinin sayisinin ¢ok
az oldugu soylenebilir. Hem turizm sektoriindeki konaklama isletmeleri hem de diger

isletmeler iizerinde yapilan ¢aligmalara baktigimizda asagidaki gibi siralayabiliriz:

Cooper ve De Brentani (1991), hizmet sektoriinde yer alan firmalarla ilgili
yaptiklar1 anket ¢aligsmasi sonucunda sinerji, lirlin/pazar uyumu, lansman yiiriitme
kalitesi, benzersiz/listiin iiriin, pazarlama faaliyetlerinin yiiriitilmesinin kalitesi,
pazarin biiylimesi ve biiylikliigii, hizmet uzmanligi, teknik faaliyetlerin yiiriitiilmesinin
kalitesi, hizmet sunumunun kalitesi, gelistirme Oncesi faaliyetlerin yiiriitilmesinin
kalitesi ve hizmet sunumunun teknolojiden daha ¢ok yeni hizmet gelistirilmesinde

onemli oldugunu vurgulamiglardir.

Gadrey vd. (1995) damigmanlik, sigortacilik ve elektronik bilisim alaninda
faaliyet gosteren otuz firmada; mevcut hizmetlerin glincellenmesi, mevcut hizmetlerin
stireclerinde, hizmet iriinlerinde ve mimari inovasyonlar basliklarinda, miilakat
yontemiyle yaptiklar1 aragtirma ile hizmet firmalarinin gegici ¢oziimler gelistirdikleri

ve Ar-Ge ile yenilik tanimlarinin sinirl oldugu sonucuna ulagmiglardir.

Gallouj ve Weinstein (1997) Lancaster’in iriinlerini hem imalat hem de
hizmetlerde; hizmet 6zellikleri, hizmet saglama, ¢aligan ve teknolojik yeterliligi olarak
kavramsal bir bigimde aragtirmiglardir. Yapilan ¢alisma ile iiriinlerde nihai, teknik ve
siire¢ agisindan yasanan inovasyonun, hizmetlerdeki inovasyon c¢alismast i¢in tesvik

edici bir adim oldugu tespit edilmistir.

Sirilli ve Evangelista (1998), bir dizi hizmet isletmesinde anket yontemi ile
yapmis olduklar iiriin ve siire¢ inovasyonu konulu ¢alismalarinda firma boyutlar1 ile
hizmetlerde yasanan yenilik yiizdeleri arasinda biiyiik farkliliklarin ve artisin oldugu

sonucuna ulasmislardir.

VanDerAa ve Elfring (2002), tele alis veris, sa¢ tasarim, rent a car, catering,

lojistik, toptan satis ve temizlik sektorlerinde 6rnek olay incelemesi seklinde yapmis
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olduklar1 caligmalarinda teknolojik ve Orgiitsel inovasyon konularini irdelemislerdir.
Yapilan ¢alisma sonucunda hizmet sektorleri arasindaki farklarlarin gesit ¢esit oldugu
ve hizmet sektorlerinde yeniliklerin yeterince bilinmedigi ortaya ¢ikmistir. Weiermair
ve Peters (2002), inovasyonu konu edinerek turizm sektoriinde yapilan ¢alismalarin
genellikle enformasyon ve iletisim teknolojileri hakkinda oldugunu belirtmislerdir.
Enformasyon ve iletisim teknolojilerindeki gelismeler miisterilerin turistik iiriin

saglayicilariyla dogrudan etkilesime girmelerini saglamaktadir.

Dolfsma (2004), kavramsal olarak yapmis oldugu calismasinda gecici
inovasyon, Orgiitsel inovasyon konularina deginmis ve hizmet firmalarinda
inovasyonun genellikle gecici oldugunu ve bu nedenle firmalarin inovasyon ¢abalarini
Olcmenin zor olabilecegi sonucuna ulagmistir. Fakat bununla birlikte hizmetlerde
inovasyonun faydali olup olmadiginin inovasyonun uygunluguyla ilgili oldugu

belirtilmistir.

Victorino vd. (2005), otel ve eglence sektorii miisterilerinin tercihlerini hizmet
inovasyonunun ne yonde etkiledigini 6l¢gmeyi amaglamislar, is veya eglenmek i¢in
seyahat edenlerle bir ¢alisma yapmislardir. Yapilan arastirma sonucunda, konaklama
tiiriiniin miisterlerin otel se¢cimlerinde en dnemli etkiyi gosterdigi ancak bu etkinin
olusmasinda hizmet inovasyonunun ciddi bir etken oldugu sonucuna ulasilmistir.
Ayrica miisterilerin konaklama hizmeti alirken liikks oteller yerine ekonomik otelleri
tercith etmelerinde hizmet inovasyonunun daha biiylik bir etkiye sahip oldugu
bulunmustur. Orfila-Sintes vd. (2005), ispanya’nin Balerya Adalari’nda bulunan 1586
otel lizerinde yapilan inceleme ¢alismasi ile {ist sinifta yer alan otellerin diisiik sinifta
yer alan otellerden daha inovatif olduklarini belirtmis, teknolojik inovasyonun zincir
otellerde, yonetim anlasmasi yapmis olan otellere gore ortalamanin iizerinde oldugu

sonucuna ulagmislardir.

Sako vd. (2006), yaptiklar1 kavramsal ¢alisma ile hizmet inovasyonu igin
devamlilik ve katilimeir {retimin gerekli oldugunu, girdilerin birbirlerini
tamamladiklarint belirtmislerdir. Prajogo (2006), Avustralya firmalarindaki 194
yoneticiden topladigi veriler iizerinde yaptigi ampirik c¢aligma ile inovasyon
performansi ve isletme performansini incelemis, liretim ve hizmet firmalar1 arasindaki

iliskiyi karsilagtirmistir. Bu c¢alisma ile hem iirlin hem de siire¢ inovasyon
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performansinda imalat ve hizmet firmalar1 arasinda 6nemli bir farkin olmadig1 ancak
stire¢ yeniligi ile ilgili olarak, yenilik ve is performansi arasinda hizmet firmalarindan
daha ¢ok imalat firmalari i¢in daha giiclii bir korelasyon oldugu saptanmis ve imalat
sektorlerinde silire¢ yeniliginin {iriin yeniligine gore is performansi ile nispeten daha
giiclii bir iliski gosterdigi sonucuna ulasilmistir. Ayrica rekabet avantajinin esas
kaynaklarindan biri olan inovasyonun 6nemli olmasina karsin hizmet sektdriinde

inovasyona iligkin ¢alismalarin eksik oldugu ifade edilmistir.

Sundbo vd. (2007), otel, restorant, seyahat acentesi, tasimacilik sirketlerinde
anket yontemini kullanarak hizmet, siireg, pazar, orgiitsel ve teknoloji inovasyonu
konularinda analizlerde bulunmuslardir. Yapmis olduklar1 arastirmanin sonucunda
biiylik ve alaninda profesyonel isletmelerin daha kiigiik isletmelere gore girisimcilik
faaliyetlerinde hizmet inovasyonun daha belirleyici oldugu sonucuna ulasilmistir.
Tseng vd. (2007), etkili bir sekilde bilhassa otel isletmeleri bakimindan inovasyon
faaliyetlerinden elde edilen inovasyon ingast ile ilgili ampirik bir kanit bulunmadigin
belirtmektedir. Hizmet endiistrilerinde veri isleme veya telekomiinikasyon gibi bilgi
yogun hizmetler haricinde, ¢ogu tedarik¢i ve ekipman alimlar ile ekipman parca ve
malzemelerinin satin  alinmasiyla inovasyonlar yaratilmaktadir. Isletmelerin
faaliyetlerinin siirekli ve diizenli bir bicimde yiiriitebilmesi i¢in satin alma biriminin
ithtiyaclarii karsilamaya yonelik bir satin alma programi uygulamasi gerekmektedir.

Boylece farklilagsan miisteri istek ve gereksinimleri etkili olarak karsilanmis olur.

Hu vd. (2009), turizmde uluslararasi diizeyde faaliyette olan otellerde galisan
621 katilimci ile gergeklestirdikleri arastirmada, hizmet inovasyon performansi
Olcegini iki boyutlu olarak olusturmus, hizmet inovasyon performansi, takim kiiltiirii
ve bilgi paylasimi arasinda anlamli ve kuvvetli bir iliski oldugunu ortaya
cikarmiglardir. Orfila-Sintes ve Mattsson (2009), otel endiistrisine yonelik inovatif
davranig modeli gelistirip test ettikleri makale ¢aligmalarindaki modelde dort tiir
inovasyondan s6z etmektedirler. Bu inovasyonlar; yonetim, dissal iletisim, hizmet
sahas1 ve ofis arkasi ana belirleyicileri ile alakalidir. Bu ¢alismada gecen inovasyon
tiirlerinin, hizmet sunma, miisteri ve piyasa yonlendiriciligi 6zelliklerinin oldugu
vurgulanmis ve inovasyon karar belirleyicilerinin; sunulan ek hizmetler, seyahat

acentalar1 ya da tur operatorleri araciligiyla yapilan rezervasyonlar, zincir otel veya
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sahis oteli olarak isletilmesi oldugu sonucuna varilmigtir. Song vd. (2009), 5
sektordeki 329 firmadan elde ettikleri ampirik verilerin 1g181nda tanitim 6ncesinde
hizmet kalitesi egitiminin yeni hizmet gelistirme siirecine uyarlanmasi ile hizmet

inovasyonunda basar1 saglandigi sonucuna ulagmuslardir.

Den Hertog vd. (2010) ¢alismalarinda, dinamik hizmet inovasyon yeteneklerini
Onererek hizmet inovasyonunu stratejik olarak yonetmek icin kavramsal bir ¢erceve
gelistirmislerdir. Yaptiklar1 ¢alismanin neticesinde hizmet inovasyonu ile isletme
performansi arasindaki iliskinin “rekabetin yogunlugu” ve “pazar tiirbiilans1” gibi
degiskenlerin etkisi altinda sekillendigi sonucuna ulasilmistir. Cheng ve Krumwiede
(2010) tarafindan pazar yoneliminin bir isletmenin hizmet inovasyonunu, pazar ve
finansal performansini ne yonde etkiledigi incelenmistir. Elde edilen bulgular; bir
orgiit misafir odaklilik kullaniyorsa, 6rgiitiin artimli hizmet inovasyonunu benimseme
olasiliginin daha yiiksek oldugunu, ancak bir orgiit rakip yonelimi kullaniyorsa,
Orgiitiin radikal hizmet inovasyonunu benimseme olasiliginin daha ytiksek oldugunu
gostermektedir. Ayrica, artimli ve radikal olmak iizere her iki hizmet inovasyon
tiriiniin daha yiiksek pazar performansi ve daha iyi finansal performans sagladigi

belirtilmektedir.

Yen vd. (2012), 312 Tayvanh firmadan topladiklar: veriler 15181inda firmalarin
hizmet inovasyonu sayesinde rekabette daha avantajili olabilecekleri ve inovasyon
yapmanin isletmelerin esas islevlerinden biri oldugu yoniinde goriis bildirmislerdir.
Ayrica bu ¢aligma ile hizmet inovasyonunun stratejik 6nemi de ortaya konulmustur.
Enz (2012) calismasinda inovasyon basarisi ile hizmet inovasyonu i¢in gerekli ¢esitli
stratejilerin kullanim siklig1 arasindaki iliskiyi kiiresel bir konaklama zincirinin Kuzey
Amerika’daki iki dzel otelinde incelemistir. inceleme sonucunda maliyet ve hizmet
kalitesine dayali inovasyonlarin farkli uygulama stratejilerinin oldugu bu da bir
uygulama stratejisi ile bagar1 arasindaki baglantinin inovasyon tiiriine bagli oldugunun
sonucunu dogurmustur. Ozetle inovasyon basarisinin; katilim, ikna, miidahale ve
egitim stratejilerinin bir kombinasyonu ile gii¢lii ve anlamli bir sekilde iliskili oldugu

belirtilmistir.

Nanda vd. (2013) tarafindan Hindistan’daki perakende sektoriinde caligma

yapilmis, hizmet inovasyonu ile miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati arasindaki
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iliski degerlendirilmistir. Arastirma sonucunda, miisterilerin perakende firmalarina
gosterdikleri sadakat diizeyi ile hizmet inovasyonunun tim alt boyutlar1 arasinda

direkt bir iligski oldugu tespit edilmistir.

Nieves vd. (2014), Ispanya’da otel isleten 109 sirketten alinan veriler
cergevesinde isletmelerin yenilik faaliyetlerinin belirlenmesinde bir dizi bilgi temelli
kaynagin rol oynadig1 hakkinda ampirik kanitlar1 saglamak amaglanmistir. Calismanin
sonucunda isletmelerin hizmet inovasyon kapasitelerinin ag¢iklanmasinda maddi
olmayan duran varliklarin dikkate alinmasi gerektigi belirtilmistir. Khuong ve Giang
(2014), Vietnam’in Ho Chi Minh sehrinde {i¢ ve bes yildizli otellerde kalan yabanci
turistlerden 300 katilimciyla hizmet inovasyonunu etkileyen faktorleri ve yenilik¢i
uygulamalarin konuklarin algilama bigimleri ve otellere geri dénme niyetleri
tizerindeki etkisinin ne kadar iyi oldugunu arastirmak amaciyla yaptiklar1 ¢alisma
neticesinde; pazarlama odaklilik, yenilik, siire¢ yeniligi, fiyat yeniligi, otel tiirleri,
hizmetin Ozellestirilmesi ve bilgi teknolojisi kullaniminin konuklarin geri doniis

niyetiyle hizmet inovasyonu arasinda pozitif iliskisinin oldugunu saptamiglardir.

Randhawa vd. (2016), 6zel kuliiplerin {ist diizey ¢alisanlari tarafindan bildirilen
yaklasik 700 kritik olay ile yeni hizmetler ve iiriinler gelistirmesi, siirece yardimci
olacak ortak strateji ve faktorlerin incelenmesiyle elde edilen verilerle yapilan ¢alisma
neticesinde, hizmet sektoriiniin diinya ¢apinda ve ulusal iktisatlara olan katkisina ek
olarak hizmet inovasyonun Orgiitsel basarisi icin de Onemli oldugu sonucuna

ulagmiglardir.

Chen vd. (2017), Tayvan’da yaptiklar1 bir arastima sonucunda hizmet
inovasyonunun uygun ve dogru olararak yonetildiginde seyahat acentelerinde nitelik

bakimindan olumlu a¢idan artis saglandig1 sonucuna ulagmislardir.

Mahmoud vd. (2018) tarafindan Gana’daki telekomiinikasyon sektoriinde
kayith 510 miisteri lizerinde bir ¢aligma yapmis; hizmet inovasyonu, miisteri degeri ve
miisteri memnuniyeti arasindaki iliski incelenmis, miisteri degerinin olusturulmasinda,
hizmet inovasyonunun direkt bir etkisinin oldugu sonucuna ulagilmigtir. Viladimirov
ve Williams (2018) Ingiltere’deki otellerde yaptiklari ¢alisma ile iiriin ve hizmet

inovasyonunun otel performansini artirdiini, otel performans faktorleri ve yenilik
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tiirleri arasindaki iligkilerin karmagikliginin yani sira, personelle ilgili yeniliklerin
performans iyilestirmelerini gergeklestirmede kilit rol oynadigmna iliskin i¢goriiler

olustugunu belirtmislerdir.

Sezgin vd. (2008), otellerin yiyecek icecek departmanlarindaki menii planlama
calismalarinda hayata gegirilen inovasyonlarin incelendigi ¢alismada, otel isletmeleri
bakimindan meniideki inovasyonun satin almak, hizmet sunmak ya da iiriin tiretmek
i¢cin gereken hammadde se¢imi ve miisteri taleplerini karsilayabilme agisindan tasidigi

oneme dikkat cekmislerdir.

Karaca (2009) tarafindan seyahat isletmeleri iizerinde yapilan calisma ile
hizmet inovasyon algisinin, miisteri memnuniyeti, isletme imaj algist ve miisteri

sadakatini pozitif olarak etkiledigi belirtilmektedir.

Met ve Vatan (2010), ¢alismalarinda Istanbul’da faaliyette olan bes yildizli
konaklama isletmelerinin inovasyon egilimlerini incelemislerdir. Arastirma
sonucunda turizm isletmelerinin iiriin ve hizmet inovasyonu kapsaminda
degerlendirilen yenilesimci hareketlerinin bilhassa turistin satin alma karar1 tizerindeki
etkisininin olumlu oldugu sonucuna ulasilmistir. Kale (2010), I¢ Anadolu
Bolgesi’ndeki 54 adet, dort ve bes yi1ldizli otel isletmesinde aragtirma gergeklestirmis
ve katilimci isletmelerin inovasyon performansinin ¢ogunlukla yiiksek oldugunu,

stire¢ inovasyonu performansinin ise orta diizeyde oldugunu belirlemistir.

Erdem ve Gokdeniz (2012), Antalya Belek’te yer alan bes yildizli otel
isletmelerinin 4 tanesinde calisan 131 kisiye inovatif pratiklerde organizasyon
calisanlarinin diisiince ve tekliflerinin 6nem tasidigi diislincesinden yola c¢ikarak
ampirik calisma gerceklestirmiglerdir. Arastirmada ulasilan sonuglar, ¢alisanlarin,
gorev yaptiklart isletmelerin inovasyon performansini yararl olarak algiladiklarini,
turizm isletmelerinin mevcut iirlin ve hizmet cesitliligine sik sik yeni {iriin ve
hizmetleri eklediklerini géstermektedir. Tekin ve Durna (2012), Alanya’da dort ve bes
yildizlt konaklama isletmelerinin, iist pozisyonlarinda gorev yapan yoneticilerinin
perspektiflerinden, inovasyon yonetimi uygulamalarini arastirmislardir. Arastirma
sonucunda, inovasyonun genellikle satis-pazarlama, konuk iligkileri, yiyecek-i¢cecek

departmanlarinda yogunlastig1 tespit edilmistir. Ayazlar (2012), Kusadasi’nda bes
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yildizli otellerdeki is giicii lizerinde Orgiitsel 6grenmeyle bilgi paylasiminin hizmet
inovasyon performansina olan etkisi 6lgmek i¢in yaptigi ¢alisma sonucunda, bilgi
paylasimi ve oOrgiitsel 6grenmenin hizmet inovasyon performansina etkisinin olumlu
oldugu, buna ilave olarak turizm alaninda egitim alan ¢alisanlarin, almayan ¢alisanlara

oranla hizmet inovasyon performansinin daha yiiksek oldugu ifade edilmistir.

Kayran (2013), Mersin’de faaliyet gosteren dort ve bes yildizli otellerdeki 135
calisana uyguladigi arastirmada, otel isletmelerinde insan kaynaklar1 uygulamalarinin
yenilikgilikle iligkisini arasgtirmistir. Arastirma sonucunda, egitim, performans
degerlendirme ve ddiillendirmenin inovasyonu olumlu agidan etkiledigi belirtilmistir.
Arastirmact ayrica, bu {i¢ insan kaynaklar1 uygulamasi uygulandigi zaman ¢alisanlarin
inovasyonlara daha agik oldugu ve onlar1 benimseyerek uygulayabildiklerini

belirtmistir.

Coskun vd. (2015), otel isletmelerini konu alan arastirmalarinda yaptiklar
analiz sonucunda inovasyon uygulamalari ile hizmet, insan kaynaklar1 ve yonetim
performansi arasindaki iligkinin anlamli oldugu ayrica insan kaynaklari performansi
ile inovasyon uygulamalari1 arasindaki iliski diizeyinin en yiiksek oldugunu tespit

etmislerdir.

Atar ve Konaklioglu (2016), Ankara’daki dort ve bes yildizli 32 oteldeki 209
yonetici Orneklemi ile stratejik insan kaynaklarimin orgiit inovasyonuna ve i¢
girisimcilige olan etkilerini incelemislerdir. Calisma sonucunda stratejik insan
kaynaklar1 yonetimi ile i¢ girisimcilik ve inovasyon arasinda anlamli bir iliski oldugu
tespit edilmistir. Alt fonksiyonlar olarak ele alinan is se¢im siireci, egitim siireci,
kurum 1i¢i is giicii piyasast diizeninin de inovasyona anlamli bir etkisinin oldugu
bulunmustur. Demirer ve Ozdemir (2016), otellerin gelirlerinde F&B ve banket
(ziyafet) birimleri dnemli bir paya sahip oldugu i¢in bu hizmetleri gelistirici inovatif
kararlarin alinmasi ve gergeklestirilmesi gerektigini aktarmiglar, birimin hizmetlerinde
stirekliligin saglanmasi i¢in herkese hitap etmesi gerektigini belirtmislerdir. Buna
ilaveten, F&B ve banket hizmet siireclerinde satig-pazarlama c¢aligmalarinin yapilmasi
gerektigine ve bu alandaki kaliteli uygulamalarin otel sayginligini artirmasindaki

Onemine vurgu yapmislardir.
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Cmar (2017), dort ve bes yildizli otellerde uygulamasini yaptigi calismasinda
4 ana inovasyon tirii ilizerinden katilimcilarin %32’sinin pazarlama inovasyonu
uyguladiklarin1 belirlemistir. Pazarlama inovasyonunda uygulamadaki tercihin
sirastyla e-pazarlama, tutundurma, pazar arastirmasi, satig teknikleri, fiyat ve
konumlandirma ¢alismalari oldugu ifade edilmektedir. Zengin ve Dursun (2017), nitel
arastirma yontemi kullanarak 4 ve 5 yildizli 12 otel isletmesinde gerceklestirdikleri
caligmalarinin  sonucunda, pazarlama inovasyonuyla ilgili olarak isletmelerde
inovatifligi gergeklestirebilmek icin klasik anlayisin aksine modern pazarlama
anlayisinin 6nem kazandigini belirtmislerdir. Ceylanlar vd. (2017), sanal gergeklik
uygulamalarini turizmde pazarlama inovasyonu ve hizmet inovasyonu bakimindan ele
alarak yaptiklar1 ¢alisma neticesinde, sanal gergekligin turizmde faaliyette olan
isletmeler i¢in rekabet avantaji yaratacagini, inovasyon kontekstinde hizmet ve

pazarlama uygulamalarin1 daha iyiye tastyacak olgu oldugunu ifade etmislerdir.

Isik (2018), Bitlis ilinde faaliyet gosteren farkli kesimlerde calisanlarla
gerceklestirdigi inovasyon kiiltliriiniin hizmet inovasyon performansina etkisini
Olemek i¢in yaptigi bir anket ¢alismasi sonucunda, inovasyon kiiltiiriniin hizmet
inovasyon performansini etkiledigini tespit etmistir. Ayrica inovasyon kiiltiirii
degiskeninin boyutlariyla hizmet inovasyon performansi arasinda olumlu yonde ve
aciklayicr iliskiler saptanmistir. Cetinkaya vd. (2018) tarafindan Erzurum’daki tiim
yiyecek-icecek isletmelerinde hizmet inovasyon davranislarinin, duygu iscileri
perspektifinden 6l¢lilmesi i¢in bir anket ¢alismast uygulanmistir. Aragtirma sonucunda

cevaplayicilarin hizmet inovasyon davranisi diizeylerinin yiiksek oldugu saptanmuistir.

Artun (2020) Tirkiye’deki 3 yil ve daha fazla zamandan beri ¢alismakta olan
dort ve bes yildizli otellerdeki 190 otel yoneticisinden anket teknigiyle toplanmig
veriler sonucunda, dinamik yeteneklerin hizmet inovasyonu ve performans iizerinde
anlaml etkisi oldugu belirlenmis, hizmet inovasyonunun dinamik yetenekler ve

performans arasindaki iligkide aracilik rolii oldugu tespit edilmistir.

Kalip¢r’nin (2021), Antalya’da faaliyet gosteren bes yildizli konaklama
isletmelerinin satin alma yoneticileri tizerinde yaptigi ¢alismada, hizmet inovasyonu
ve teknoloji kabul arasinda pozitif ve anlamli iliskiler oldugu, 6grenen orgiitiin

teknolojiyi kabulii ile hizmet inovasyonu arasindaki iliskide aracilik rolii oldugu
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bulunmustur. Soysal (2021) tarafindan Antalya’daki bes yildizli otel isletmelerinin
misterilerine anket uygulanarak yapilan arastirma sonucunda hizmet inovasyonunun,
pazar ve teknolojik tiirbiilanstan etkilendigi ayrica devlet yonetimi organizasyonlari
ile hizmet inovasyonu arasinda herhangi bir anlamlilik olmadigi, yoneticilerin inovatif
hizmet davraniglarinin hizmet inovasyon performansini etkiledigi ve hizmet inovasyon

performansinin igletme performansi {izerinde anlamli bir etkisi oldugu saptanmistir.

Incelenen ¢alismalar sonucunda turizm sektdriinde inovasyonun, yogun
rekabet ortaminda avantaj sahibi olmak i¢in kilit bir unsur olarak goriildiigii sonucuna
ulasilmistir. Inovasyonla ilgili literatiirde turizm sektorii kendine gerektigi kadar yer
bulamamakta ve isletme yoneticilerinden hak ettigi ilgiyi gérememektedir. Turizm
sektorli genel olarak istihdami artirmak ve bireylerin toplumla biitiinlestirilmesine
yardimci olmak agisindan fayda yaratacak avantajlar sagladigi i¢cin bu durum sektor

acisindan olumsuzluklara yol agmaktadir (Backman vd., 2017: 1592).
3.5. INOVASYON PERFORMANSI

Kiiresellesme olgusunun gittikce artan ve artmaya devam eden Onemi,
isletmelerin rekabet iistiinliigii elde edebilmeleri i¢cin miisterileri tarafindan degerli
goriilen ve rakiplerine gore farklilik yaratan; {irtin, pazarlama teknikleri ile inovasyona
agirlik vermelerini gerekli kilmaktadir. Miisteri istek ve gereksinimlerini karsilayan,
katma degeri yiiksek fikirlerin uygulanarak ticarilestirilmesi inovasyon olarak
adlandirilmaktadir (Doran ve Ryan, 2012: 428-430). Uzun vadeli performans igin
kritik bir faktor olarak kabul edilen inovasyon, cevresel degisimlere ayak uydurarak
isletmenin ayakta kalmas1 ve siirdiiriilebilir olmasina katki saglamaktadir (Kiiglik ve
Kocaman, 2014: 40). Isletmeler globallesmenin beraberinde getirdigi, giiclii etkilere
sahip rekabetin yasandig1 ulusal ve uluslararasi piyasalarda, etkinliklerini devamli
suretle gergeklestirebilmek ve performanslarini daha iyiye tasiyabilmek amaglariyla
inovasyonu bir opsiyon olarak gormektedirler. Ayrica inovatif yapida olmanin
isletmelere kazandiracagi avantajlar; verimlilik veya kar gibi sadece nicel olarak
olgiimii yapilabilen konulardan ibaret degildir. Inovatiflik isletmelere asagida

belirtilen konularda da faydalar saglamaktadir (Naktiyok, 2007: 215):
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v' Inovasyon, isletme calisanlarinin becerilerini gelistirirken ¢alisanlara yeni ve
yaratict seylerin parcasi olma sansi yaratarak benzersiz heyecan duygusu

yasatir.

v' Inovasyon, performans1 yiiksek olan drgiitlere benzesmede ve ¢evreyi yeniden

sekillendirmede 6nemli yetenekler kazandirir.
v' Inovasyon, bilgi paylasimini ve 6grenmeyi dzendirici role sahiptir.

v' Inovatif 6rgiitler, ilerleme, gelisme ve mesleki konularda genis bir yelpaze ile

caligana Ozgiir bir ortam sunar.

v' Inovasyon, yenilik faaliyeti icinde bulunarak siirece dahil olmalar1 yoluyla hem

caligsanlarin hem de orgiitlerin hareketli bir yap1 kazanmalarini saglar.

v' Inovasyon, daimi farkli deneyimleri beraberinde tasidigindan isletmelere
atalet, resesyon, ilerleme gostermeyen yapidan kurtulma agisindan avantajlar

saglar.

Rekabet edebilirlik yoniinde belirleyici olan inovasyon, isletme performansini
olumlu agidan etkilemektedir. Bir isi yapan bireyin, toplulugun veya orgiitiin o is ile
amaglanan hedefin ne kadarna ulasabildiginin nicel ve nitel bir tasviri olan
performans, bir 6rgiitiin belirli bir zaman araliginda kazandig1 basarinin yiizdesi olarak
ifade edilebilir (Bas ve Artar, 1991: 13). Isletmeler yeni fikirleri uygularken bu
fikirlerin etkinligini O6lgmek amaciyla performans kavramini kullanmaktadirlar.
“Inovasyon” ve “performans” kavramlarmin bir araya gelmesiyle “Inovasyon
Performasi1” kavrami ortaya ¢ikmaktadir (Doran ve Ryan, 2012: 428-430). Ortaya
¢ikan inovasyon performansi kavramini; isletmelerin uyguladiklar1 stratejiler,
teknolojik yeterlilikler, mevcut pazarlar kapsaminda yaptiklart inovasyon
caligmalarinin sayisi ile yapilan bu inovasyonlarin, isletmenin pazar pay1 ve karlhiligina
gore piyasada kazandig1 ya da kaybettigi basar1 diizeyi seklinde tanimlayabiliriz (Hult
vd., 2004: 430). Yenilik siiregleri olan gelistirme, sunma ve tutundurmay1 igeren
inovasyon performansi, iiretim, yonetim ve pazarlama odakli olan fonksiyonel

stireclerle de ilgilidir (Yavuz, 2010: 148).
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Inovasyon performansi, isletmelerin faaliyetlerini devam ettirebilmesi ve
rekabet {istiinliigiiniin saglanmasi igin gerekli kosullardan biridir. isletme i¢inde cesitli
avantajlara sahip olmanin yollarin1 ve performansin yiikseldigini gosteren,
inovasyonlarin  nicelikleridir ~ (Wattanasupachoke,  2012: 4).  Inovasyon
uygulamalarinin igletmelere sundugu olanaklar sadece isletme performansini
yiikseltmek ve rekabet giiciinii artirmakla siirli degildir. Isletmeler yaptiklari basaril
inovasyon uygulamalar1 sayesinde ellerinde buldurduklar1 yiliksek inovasyon
performansi ile miisterilerinin ¢ogalmasini ve pazarlarinin biiylimesini, ¢alisma
ortamini canli tutacak ve rekabette Oncii olmayi saglayacak faydalart da
kazanmaktadirlar. Bu nedenlerden dolay1r inovasyon performansi, isletme
performansini etkileyen 6nemli bir faktér haline gelmistir (Eren vd., 2013: 4876;

Karaboga vd., 2018: 822-823).

Isletmelerin inovasyon performansi, birtakim unsurlardan etkilenmektedir.
Isletmenin sahip oldugu dgrenme kapasitesi, bilgileri kavrama yetenegi, uyguladig
insan kaynaklar1 politikalar1 ve yakin dis ¢evresi ile kurdugu ¢aligma ortakligi iliskisi
bu unsurlar arasinda yer almaktadir. Bu unsurlardan insan kaynaklar1 politikalarinin
inovasyon performansina olan etkisi, lizerinde durulmasi gereken bir konudur. Ciinkii
calisanlarin yaptiklar isi sahiplenmesi ve sadakati, inovatif performansi artirmakta,
yeni fikirleri iliretme veya hayata gegirme verimine pozitif yonde etki etmektedir

(Dorenbosch vd., 2005: 129).

Rakip organizasyonlara gore biiylik 6nem tasiyan yenilik siirecinin niteligini
ifade eden isletmenin inovasyon performansinin (Mazur ve Inkow, 2017: 15)
belirleyici bazi Olgiitleri vardir. Bunlar; yeni iriinlere dair bildirimler, yeni iiriin
gelistirme basar1 tahmini, degistirilmis /gelistirilmis liriin gostergesi, {iriin inovasyonu
gostergesi, patentler ve patentlere yapilan atiflarla satiglarin ¢ogalmasi, yeni iiriin
yelpazesi, pazar payinda genisleme, daha iyi ve gelismis dagitim imkanlari,
yaraticiligin/prodiiktivitenin artmasi, siire¢lerin tamaminda yapilan iyilestirmelerle
maliyetlerin diigiiriilmesi ve zamanin kisalmasi gibi unsurlardir (Yavuz, 2010: 148;
Kurt, 2010: 84; Mazur ve Inkow, 2017: 19-20). Inovasyon performansi ile ilgili olarak
isletmelerde performans dl¢timiiyle ilgilenen bazi yazarlar bu 6l¢iitleri (Kivimaki vd.,
2000: 33-42; Calantone vd., 2002: 516) bir diisiincenin ortaya atilmasindan, bir bulus

olarak pazara sunulmasina kadar olan zaman dilimi ve sonucunda Ar-Ge, patentleme
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ve Uiriin ve/veya hizmetlerin prezantasyon ve tutundurulmas etkinlikleri biitlinii olarak

ele almaktadirlar (Yavuz, 2010: 148; Hung vd., 2011: 215).

Isletmeler yeni fikirler iiretmek ve daha &nce gergeklestirmis olduklar
inovasyon ¢iktilarinin goésterilmesi i¢in inovasyon performansi Ol¢limlerine ihtiyag
duymaktadirlar (Liu vd., 2015: 32). Inovasyon performansi bir siire¢ olarak
degerlendirildiginde bu siirecin performansini 6lgebilmek icin ¢esitli boyutlara ihtiyag
duyulmaktadir. Hizmet sayisi, Ar-Ge yatirimlart ve biitgedeki payi, patentler, pazara
sunulan yeni {iriin, pazardaki yeni iirlin sayisi, inovasyon projesinin maddi boyutu,
projenin hayata ge¢irilmesi igin gereken zaman, dnceden belirlenen hedeflerle projeye
geregince degisen hedeflere ulasilabilirlik derecesi gibi gostergeler bu boyutlardandir
(Meeus ve Oerlemans, 2000: 53-54). Inovasyon performansinin bu boyutlar
kullanilarak Ol¢limlenmesi, isletmenin yeni fikirler iiretmek amaciyla daha 6nce

gerceklestirmis oldugu inovasyon ¢iktilarinin gosterilmesini olanakli kilmaktadir.

Degisim hizinin ¢ok yiiksek oldugu kiiresel rekabet ortaminda inovasyon
performansinin yiiksek olmasi isletmelere biiyiik kazanclar getirmektedir. Inovatif
yapidaki oOrgiitlerin, faaliyet igerisinde bulunduklar1 dis c¢evrelerinde olusan
degisimleri kavrama, yeni diisiinceleri pratige dokme, risk alma, sorunlara yeni
yaklasimlarla ¢oziim {iretme, rakiplerine liderlik etme, dinamizm ve siirdiiriilebilir
rekabet avantaji konularinda kazamimlar1 olacaktir. ilgili literatiir incelendiginde
inovasyon performansi temali ¢alismalarla sonuglarini asagidaki gibi 6zetlemek

mumkindur:

Calantone vd. (2002), inovasyon performansini; isleri uygulamada yeni
yontemler arastirilmasi, 6ncekilerden farkli diisiinceler gelistirebilmesi, yepyeni tiriin
ve siireclerle pazarda ilk olunmasi, fonksiyonel ydntemlerde yaratici olunmasi,
inovasyonun isletme i¢in risk tasiyip tasimamasi ve son zamanlardaki yeni iiriin

lansmanlar1 gibi etmenlerle 6l¢gmiislerdir.

Hagedoorn ve Cloodt (2003), alt yapisinda dort iist diizey teknolojiyi
bulunduran sektorlerden secilen yaklasik 1200 isletme ile gerceklestirdikleri ayrintili
aragtirmalarinda iist diizey teknoloji kullanan departmanlarin, inovasyon performansi
ile ilgili gostergelerini; Ar-Ge girdileri, patent atiflar1 ve sayilari, yeni iirlin ilanlar

seklinde belirlemislerdir. S6z konusu ¢alisma temel alinarak Tiirkiye’de yapilan ve
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inovasyon performansini esas alan arastirmalarda, inovasyon performansinin 6l¢iimii
icin kullanilan kavramlar soyledir (Giinday, 2007: 57; Bulut vd., 2009: 517): Yeni
tirlinleri rakiplerden daha O6nce pazara sunma, yeni hizmet ve {iriin disilincelerinin
niceligi, mevcut durumdaki {iriin yelpazesinde yeni triinlerin diizeyi, patent alinmig
veya alabilecek inovasyonlarin miktari, is usul ve ilerleyisi ile ilgili gelistirilen
inovasyonlar, yonetimsel anlayisin ¢evre sartlarina uygun hale getirilmesi, gelistirilen

yeni iirlin ve hizmetlerin niteligi.

Prajogo ve Pervaiz (2006), inovasyon kapasitesini iiriin ve siire¢ inovasyonu
tizerinden, Ar-Ge ve teknoloji yonetimi olmak iizere iki boyut halinde incelemislerdir.
Arastirmacilar, inovasyon uyaricisi olarak belirlenen insan faktoriinii insan, bilgi ve
yaraticilik yonetimi bi de onderlik olarak betimlemis, inovasyon performansini, bu
faktorlerle arasindaki iligkinin pozitif ve anlamli oldugu iiriin ve siire¢ inovasyonlari

olarak degerlendirmislerdir.

Benzer olarak Ozdevecioglu vd. (2009) de calismalarinda inovasyon
performansini {irlin inovasyonu ve siire¢ inovasyonu olmak tizere iki boyut olarak ele
almis, insan kaynaklar1 pratiklerinin isletmelerin inovasyon performansi tizerindeki

etkisini aragtirmiglardir.

Yesil vd. (2013), Kahramanmaras’ta Ticaret ve Sanayi Odasi’na kayith 51
isletmeden veri toplamis, aralarinda orgiit kiiltiiriniin de bulundugu bilgi paylagimim
etkileyen faktorler, inovasyon kabiliyeti ve inovasyon performansi arasindaki iligkiyi
arastirmiglardir.  Yapilan c¢alismanin sonuglarina gore, idareci konumundaki
calisanlarin destegi, oOrgiit kiiltiirii, bilgi ve iletisim teknolojilerinin kullaniminin
inovasyon kabiliyeti iizerindeki etkisinin olumlu olmasmin yani sira inovasyon
yetenegiyle inovasyon performansi arasinda pozitif yonde ve agiklayici bir baglanti

oldugu belirlenmistir.

Ulkemizde yapilan akademik arastirmalarda, inovasyon performansi
belirlenirken yaygin olarak kullanilmakta olan ve kabul gormiis oOlgiitler; Ar-Ge
girdileri, patentlenebilir liriin ve siirecler, patent sayisi, pazara duyurulan yeni
iriinlerin sayis1 olarak siralanmaktadir (Alpkan vd., 2005: 130). Bu cergevede patent

sayilarinin inovasyon performans: dl¢iimiinde etkili oldugu belirtilebilir. Isletmenin

127



sahip oldugu patent sayisinin fazlalig1 rekabet tistiinliigii saglamada faydali olamakta

ve daha yiiksek performans saglamaktadir.
3.6. HIZMET ISLETMELERINDE INOVASYON PERFORMANSI

Isletmeler, marka degerlerini artirmak, kisa siirede hedeflerine varmak,
sireklilik saglamak, etkili performans gelistirmek i¢in miisterilerinin beklentilerine ve
pazarin sartlarina kisa zamanda cevap verebilecek inovasyon becerisine sahip
olmalidirlar. Isletmeler tarafindan gerceklestirilen inovasyonlar, yeni iiriin, hizmet,
organizasyon, siire¢ olabilecegi gibi mevcut olanin yeniden uyarlanmasi seklinde de
olabilir. Inovasyonun isletmenin kendisi veya baska bir isletme tarafindan
gelistirilmesinin ya da pazarin yeni olmasinin inovasyonda biiyiik bir 6nemi yoktur.
Inovasyonda &nemli olan gerceklestirilen faaliyetin yeni olarak algilanmasi ve varsa
bir soruna ¢oziim getirmesidir (Ottenbacher ve Gnoth, 2005: 206; Orfila-Sintes ve
Mattsson, 2009: 381).

Inovasyon, orgiitsel performansin en Onemli belirleyicileri arasinda yer
almaktadir (Nicolau ve Santa-Maria, 2013: 72). Bu baglamda, inovasyonun
performans tizerindeki pozitif yonlii etkilerini artirmasinda teknolojik ve orgiitsel
yeniliklerin dengeli bir portfoyliniin olmas1 gerekmektedir (Azar ve Ciabuschi, 2016:
325). Inovasyon ve performans arasindaki iliski ekonomi ve biiyiimeyle deger
yoniinden birbirine esittir ayrica literatiire katki saglayacak biiyiik bir arastirma alanina

sahiptir (Gallouj, 2012: 28; Isik, 2018: 355).

Hizmet inovasyonu i¢ ve dis hizmet alicilara deger olusturmak maksadiyla ana
veya kademeli olarak farklilagtirilmis bir hizmet idraki ve hizmet verme sistemidir
(Mennens vd., 2018: 503). Halihazirda uygulanan hizmetleri iyilestiren, miisterilerin
karmasik istek ve beklentilerini yonlendiren hizmet inovasyonu, sektorde lider
konumundaki baz1 organizasyonlarca rekabet {istlinliigli elde etmek i¢in 6nemli bir
ara¢ olarak kabul edilmektedir (Isik, 2018: 356). Hizmet inovasyonunun
gerceklestirilmesi  uzmanlagmis  yeterlilikler ile  yOnetimin  uygulanmasi

gerektirmektedir (Mennens vd., 2018: 503).

Hizmet inovasyonunun yalniz basina bir hedef olmadigini ileri siiren inovasyon
literatiirii, hizmet inovasyonu ile tiiketicinin/miisterinin bir {irliniin ya da hizmetin
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istlin veya miikemmel olmasina yonelik yargilart ve egilimini ifade eden hizmet
performans1 arasinda zaruri bir iligkinin varligini  gostermektedir. Hizmet
inovasyonunun, hizmet performansina katki saglamasinin yolu mevcut miisterilere
saglanan faydalarda yeniliklere gidilmesi, mevcut hizmetlere yeni degerlerin kademeli
olarak ilave edilmesi sayesinde yeni pazarlarin meydana getirilmesi veya yepyeni
hizmet kiymetlerinin radikal olarak ortaya koyulmasidir. Diger bir ifadeyle, hizmet
inovasyonu artimsal da radikal de olsa mali perspektifler agisindan yeni hizmetin
karhiligina biiyiik 6l¢iide yardimci olabilmektedir. Bu nedenle, hizmet inovasyonu
uygulanmalari, hizmet performansina etki etmektedir (Robledeo, 2001: 23; Cheng ve

Krumwiede, 2012: 488-489).

Karmasgik bir kavram olan hizmet inovasyon performansi; isletmelerin rekabet
giiclinii koruma, kendisinin, i¢ personelin, tedarik¢ilerin, miisterilerin ve diger
paydaslarin ihtiyaglarin1 gidermek igin yeni hizmetler gelistirme ya da var olan
hizmetleri iyilestirme yetenegi seklinde tanimlanmaktadir (Tian vd., 2016: 902).
Hizmet inovasyon performansi ¢alisanin sundugu hizmetlerde gerceklestirdigi inovatif
davraniglarinin orgiite kazandirdig1 pozitif ¢iktilaridir (Dess ve Picken, 2000: 31).
Hizmet inovasyon performansi, hizmet agisindan bir igletmenin ne dlgiide stratejik
rekabet avantaj1 ve ticari basar1 elde ettiginin bilgisini paylagmaktadir (Hussain vd.,
2016: 37; Hanif ve Asgher, 2018: 674). Hizmet inovasyon performansi isletmenin
giiclii ve zay1f yonlerini dolayli olarak yansitarak ek bilgiler saglamakta ve boylelikle
isletmenin rekabet giiclinli artirmaktadir (Ahmad ve Zabri, 2016: 482). Genel olarak
hizmet inovasyon performanst hem hizmet ve iiriin hem de yenilik ve hizmetlerin
tasarlanmasi ve liretiminin yeni veya gelistirilmis yollarinin tanitilmasi olarak ifade
edilen hizmet siirecinin yeniligiyle oOlgiilebilmektedir (Chong ve Zho, 2014: 56).
Hizmet inovasyon performansinin artmasinda miisteriden saglanan bilgilerle diger dis
iligkiler de etkilidir (Mennens vd., 2018: 503). Cok boyutlu bir yapiya sahip olan
hizmet inovasyon performansi; sadece isletmelerin etkinligini yansitmakla kalmaz,
operasyonlar, pazarin rekabeti, proje plan1 ve genel gelistirme siireciyle de ilgilenir

(Jian ve Zhou, 2015: 306).

Isletmelerdeki hizmet inovasyon performansini 6lgmek tartismali konular
arasinda yer almaktadir (Atuahene-Gima, 1996: 36-37; Avlonitis vd., 2001: 324; Zhao,

2005: 26-29; Dobni, 2008: 539-540). Bir iiriiniin gelistirilmesi esnasinda, daha gériiniir
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olan {rliniin yayginlagsmasi, organizasyonel etkinligi ve {irlin yelpazesinin
genisletilmesi gibi kriterler onerilirken, hizmet sektoriine gelindiginde Onerilen bu
kriterler degismektedir (Alegra vd., 2006: 345). Ornegin, hizmet sektoriiniin bir
parcasi olan saglik hizmetlerinde gorevli olan orgiit i¢i calisanlarin inovasyona yonelik
tutum ve davraniglari, motivasyonlar1 (Garcia-Goni vd., 2007: 350-354) hizmet
inovasyon performansini etkilemektedir. Hizmet inovasyon performansinin nitelik ve
niceliginin belirlenmesinde kimi 6nemli konular bulunmaktadir. Bu konularin baginda,
hizmet inovasyon performansmin isletmenin rakiplerine gore kiyaslandiginda
misterilerine istiin deger sunmay1 saglamasi yer almaktadir. Hizmet inovasyonu,
faydali olma, hizmet alicilar1 kollama, pazar1 genisletme ve yiikseltme adina bir vesile
olmaktadir. Bir diger dnemli konu da hizmet inovasyonu degerlendirmesinin farkli
sekilde gerceklestirilmesidir. Bu durum, hizmet inovasyonunun iiriin inovasyonundan

farkli olmasindan ileri gelmektedir (Salunke vd., 2013: 1086).

Hizmet inovasyon performansint oOlgmek i¢in Onerilen kriterler ve
performansin degerlendirilmesindeki 6nemli noktalarin ardindan, bu performansi
etkileyen faktorlerin neler oldugundan s6z etmekte yarar var. Hizmet inovasyonunun

performansini etkileyen faktorleri 4 temel grupta toplamak miimkiin (Ottenbacher ve

Harrington, 2010: 8):

a) Pazarin Cekici Olusu: Isletmeler, yeni hizmetlere yoneldiler ya da hizmet
inovasyonunu odak noktalarina koydularsa, gerceklestirilmesi planlanan
inovatif uygulamalar i¢in yiiksek potansiyelli ve ¢ekiciligi yiiksek pazarlara
yonlenmeyi yeglerler. Hedef pazarla ilgili bu ayrintilar, inovasyonun yiiksek
performans gosterme ihtimalini de artirmaktadir.

b) Etkin Insan Kaynaklar: Yonetimi: Emek yogun olan hizmetin dogas1 geregi
dogrudan o uygulamay1 gergeklestiren c¢alisanlarin bakis agisi, rekabete
yonelik yaklagimlar1 gibi 06geler, hizmette gerceklestirilen inovasyonun
basarisini etkilemektedir. Bu nedenle, hizmet inovasyonunun performansini
yiikseltecek yeterliliklere sahip stratejik personel se¢iminin performans
tizerindeki etkisi gok 6nemlidir.

C) Hedef Pazarin Duyarlilik Seviyesi: Miisteri ihtiyaglarinin degisimi agisindan
oldukca yiiksek bir devingenligi olan hizmet sektoriinde gergeklestirilen

inovasyon performansi, pazar duyarliliginin etkin bir sekilde takip edilmesi ve
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miisteri ihtiyaclarina yonelik gergeklestirilen pazar aragtirmalarinin tutarlilig
ile direkt iliskilidir.

d) Yeni Gelistirilen Hizmete Dair On Tamtim Faaliyetleri: Hizmet sektorii
misteri duyarliligi oldukca yiliksek bir sektér oldugundan geceklestirilen
hizmet inovasyonunun tiiketiciye tanitiminin yapilmasi inovasyonun

performansi agisindan biiylik 6nem tasir.

Az sayida da olsa hizmet isletmelerinde inovasyon performansini 6l¢mek i¢in
yapilan ¢aligmalara rastlamak miimkiindiir. Bazi g¢aligmalar hizmet orgiitlerinde
inovasyon performansinin belirlenmesinde mali ve mali olmayan kistaslarin oldugunu
ifade etmektedir. Montoya-Weiss ve Calantone’a (1994) gore, yeni {irin/hizmetle
alakali faaliyetlerin performans degerlendirmesi sirasinda genellikle mali Kriterler
dikkate alinmaktadir. Ornegin kazang ve getiri bedelleri, satis miktar1 gibi bilgiler
inovasyon performansinin dl¢iimlenmesinde kullanilabilir (Ayazlar, 2012: 39). Kimi
calismalar ise hizmet sektoriinde inovasyon uygulamalarinin performanslarinin
degerlendirilmesinde ¢ogunlukla finansal kriterlerin kullanildig: ileri siirmektedir. Bu
goriige gore inovasyon performansi yiiksek olan hizmet isletmelerinde ortaya ¢ikan
verimlilik diizeyleri ve bu isletmelerin gelisme siiregleri olumlu olmaktadir (Cainelli

vd., 2004: 122).

Orgiitlerde yeni hizmetler olusturmak ve muvcut hizmetleri gelistirmek igin
yapilacak ¢alismalarin nasil Olgiilmesi gerektigini ¢alisan Storey ve Kelly (2001);
inovasyonu olmasi gerektigi gibi yerine getiren oOrgiitlerin maliyet, proses etkinligi ve
ilerleme hiz1 gibi dahili olan boyutlardan yararlanarak yeni hizmet gelistirme
performansini hesaplayabildigini belirlemislerdir. Fitzgerald vd. (1991), hizmet
isletmelerinde inovasyon performansinin 6l¢iilmesi i¢in oneride bulunmus, hizmet
sektoriinde inovasyon uygulamalarinin performansimin degerlendirilmesinde siireg
olarak inovasyon uygulamasinin performansi ile beraber sektor ¢alisanlarinin bireysel
olarak inovasyon performanslarinin = Ol¢lilmesinin  de 6nemli  oldugunu
vurgulamiglardir. Benzer sekilde, arastirmamizda da Olgeklerinden yararlanilan
arastirmacilar olan Hu vd. (2009); hizmet inovasyon performansi 6l¢iimii i¢in otel
isletmelerinde bir arastirma gergeklestirmis ve “yeni hizmet gelistirme” ve “calisan

inovasyon davranisi” olmak {izere iki boyut 6nermislerdir.
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3.6.1. Yeni Hizmet Gelistirilmesi

Johne ve Storey’ye (1998: 192) gore, yeni hizmet gelistirilmesi ile yeni iirlin
gelistirilmesi arasinda 6nemli farkliliklar bulunmaktadir. Bu farkliliklar arasinda,
hizmetin soyut olan yapisi en 6énemli yere sahiptir. Hizmetin soyut yapili bir kavram
olusu yeni hizmetin gelistirilmesi ac¢isindan en ¢ok dikkat edilmesi gereken noktalarin
basinda gelmektedir. Uriin inovasyonundan ya da yeni {iriin gelistirmeden farkl1 olarak
miisteriye hizmet siirecinin fiziksel yapilar igermiyor olusu, 6zellikle yeni hizmetin
gelistirilmesi ve sunulmasina iligkin inovasyonel siire¢lerin daha hizli ve kolay
gerceklestirilebilmesini saglamaktadir. Bunun yani sira soyutlugun yeni hizmetin
gelistirilmesi acisindan dezavantaji ise inovasyonlarin patentlenmesini zorlastirmasi
ve yeni hizmeti herkes tarafindan kolayca kopyalanabilir bir duruma getirmesidir.
Matear vd. (2004: 287), yeni hizmet gelistirmenin zor noktalarindan bir digerini de
hizmetin tiretildigi anda tiiketilen bir kavram olusundan dolay1 degiskenlik gostermesi
olas1 kalite algis1 olarak ifade etmektedirler. Es zamanh iiretilip tiiketildigi icin
degisken kalite sonuglar1 ortaya ¢ikmaktadir. Hem miisteri hem de hizmetin sunumunu

gerceklestiren ¢alisanin karsilikli tavirlar bile bu kalitede belirleyici rol oynamaktadir.

Yeni hizmetin gelistirilmesi asamasinda kalite ile ilgili sikintilart ¢6zmenin
yolu hizmet prosediirlerinin standartlastirilma seviyelerinin yiikseltilmesi ve
teknolojiyle zenginlestirilmesinden gegmektedir. Bu sayede, miisteri ile hizmeti sunan
calisanlarin alg1 ve tutum farkliliklarindan dogabilecek olumsuzluklarin Oniine

gecilmesi saglanabilmektedir.

Literatiirde yeni hizmetin gelistirilmesi ile ilgili siire¢lerin asamalarina dair
farkli yaklasimlar mevcuttur. Avlonitis vd. (2001: 332) yeni hizmet gelistirmeyi bes

asamada ele almistir:

1. Asama: Fikirlerin olusturulmasi ve elenmesi asamasinda, gelistirilmesi
planlanan yeni hizmetle ilgili alternatif fikirlerden stratejik hedefler i¢in belirlenen

kriterlere uygun olani segilir ve digerleri tercih dist birakilir.

2. Asama: Is analizi ve pazarlama stratejisinin belirlenmesi asamasinda,

gelistirilecek yeni hizmet icin pazar kosullari, tiiketici egilimleri, tliketici ihtiyaglar
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gibi unsurlar dikkate alinarak fayda maliyet analizi yapilir ve yeni teklife destek

verilerek yatirim ihtiyaci belirlenir.

3. Asama: Teknik gelisim asamasinda, gelisim gozden gegcirilir, yeni hizmetle

ilgili sitem ve siireclerin tasarimi gergeklestirilir.

4. Asama: Deneme asamasinda, yeni hizmetin uygulanabilirligini ortaya

koymak i¢in hizmetin gelistirildigi 6rgiit icinde ya da hedef pazarda denemeler yapilir.

5. Asama: Hizmetin uygulamaya konularak ticarilestirilmesi asamasinda, yeni
hizmet tiiketici kullanimina sunulur. Yeni hizmetin pazara sunulmasi ile ilgili bazi

kararlarin alinmasi ve performansinin degerlendirilmesi bu asamada gergeklesir.

Yeni hizmet gelistirme asamalari i¢in Johne ve Storey (1998: 186) tarafindan
bir ¢alisma yapilmis yapilmigtir. Bu ¢alismada yeni hizmet gelistirme siireci i¢in yine

5 asama Onermislerdir. Bu asamalar sunlardan olusmaktadir:
1. Asama: Dlinyanin onaylayacagi yeni hizmet alternatiflerinin gelistirilmesi.
2. Asama: Yeni hizmet bigimlerinin gelistirilmesi.
3. Asama: Var olan hizmet hatlarina ilaveler yapilmasi.
4. Asama: Var olan bir hizmete dair yenilestirme ve iyilestirmenin yapilmasi.

5. Asama: Yeni hizmete dair konumlandirma ve maliyetin azaltilmasi ile ilgili

caligmalar.

De Jong ve Vermeulen (2003: 846) ise bir baska bakis acis1 ile isletmelerde
yeni hizmet gelistirme siirecini iki agamaya ayirmaktadir. Bu agamalardan ilkini yeni
hizmet gelistirme silirecinin yonetim boyutundaki ana faaliyetler olusturmaktadir.
Ikinci asama ise gelistirilen yeni hizmetin temelini aldig1 inovasyon yaklagimimin
isletme agisindan siirdiiriilebilirliginin saglanmasi i¢in orgiitsel bir iklim olusturmay1
kapsamaktadir. Asamalarin her ikisi de inovasyon siirecinin farkli boliimleri ile
ilgilidir. Rekabet avantaj1 saglayan siirekli bir yenilenme ve gelisimin temelini hizmet

isletmelerinde inovatif iklim olusturmaktadir.
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Sekil 2
Yeni Hizmet Gelisiminde Iki Asamali Yapi

1. ASAMA 2. ASAMA
Ana Faaliyetlerin Yénetimi Inovatif Tklim Yaratilmas
Calisan Calisan
-On bélge caliganlarmin leatilimg -Digzal baglantilar
-Uriin sampiyonlart olusumu -Enformazayon paylagimi
-Yanetim destegi -Calizan Szerkligi
Yapi Yapi
-Filtreleme - Stratejik odaklanma
-Cok yEnlii taksmiar -Egitim ve &gretim
-Kaynaklara ulagabilirlik I drgiit ve gdrev dénisimi
-Uygulama Sncesi deneme -Enformasyon telnolojisi
-Pazar aragtirmass ve uygulama

|

Gerzeklegtirme Baglama ve Gergeklegtirme

|

Inovasyvon Siireci

Kaynak: De Jong ve Vermeulen, 2003: 857-858.

Sekil 2’de gosterilen agamalar genel olarak yeni hizmet gelistirmeyi pratige
gecirmede etkin olma durumunu ¢ogaltmaya yoneliktir. “Calisan” ve “Yap1” bagliklari
kapsaminda bulunan 6rgiitsel nitelikler hem hizmet gelisiminin asil hareketleri hem de

inovasyonun devamlilig i¢in orgiit iklimi yaratilmasinda diret etkilidir.
3.6.2. Calisan Inovasyon Davramsi

Hizmet sektorii ile ilgili gergeklestirilen hemen her uygulamanin merkezinde
sektor ¢alisanlarinin tutum ve davranislart yer almaktadir. Calisan hizmet davranisi,
calisanin gorevinin gerekli hiikiimlerini ifa etmek igin gergeklestirdigi is yapma
faaliyetidir. Hizmet isgoérenleri misterilerin memnuniyetlerini karsiladiklar1 igin
orgiitlerde siirdiiriilen uygulamalarda miihim bir yere sahiptirler. Hizmetin soyut
yapisini somut hale getirerek, verilen hizmeti daha 6lg¢iilebilir kilmak adina ¢alisan
davraniglart en 6nemli unsurlardan biri olarak 6ne ¢ikmaktadir. Hizmet inovasyon
davranig1, hem bireysel hem de kurumsal faaliyetlerde yeni fikirlerin dogmasi ve tatbik

edilmesi siirecidir. Sorunun belirlenerek ortaya ¢ikarilmasiyla baslayan bu siireg,
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sorunun ¢oziimlenerek ve yeni fikirlerin dogmasiyla siire gitmektedir (Scott ve Bruce,

1994: 581),

Hizmet inovasyon davranisi, isletmenin rekabet tatigini diizelterek hizmet
yeteneklerini gelistirmek icin planlanan amaglar asamasidir. Basar1 amaglanarak
hizmet inovasyon davranisinda nitelie deger verilmekte, hizmet alici iliskileri
onemsenmektedir. Bu durumun gerceklestirilebilmesi igin yiiksek sosyal-kiiltiirel

sermayeli isgoren ve yoneticilere ihtiyag vardir (Karadal ve Merdan, 2018: 205).

Wilson vd. (2012: 84) de hizmet sektdrii calisanlarina bu bakis agist ile
yaklagmakta ve calisanlari miisteri memnuniyetinin temel belirleyici unsuru olarak
gormektedir. Bu nedenle, calisanlarin hizmet inovasyonu uygulamalarina uyum
saglamalar1 ve hizmet inovasyonuna yakisan davranislar sergilemeleri hizmet
isletmeleri acisindan temel basar1 faktdrlerindendir. Inovasyona uygun davranislar
sergileyen sektor calisanlari isletmelerine faydali yeni fikirlerin, yeni is yapis
yontemlerinin, yeni siireclerin ya da yeni yaklasimlarin gelistirilmesinde yine kilit bir

role sahiptir (Cohn vd., 2008: 67).

Kleysen ve Street (2001), literatiir arastirmalar1 sonucunda, inovatif davranisin
boyutlarmi1 acikladiklar1 ¢alismalarinda; firsatlarin  kesfedilmesi, {iretkenlik,
bicimlendirilmis arastirma, savunma ve uygulama olmak {izere bes boyut
belirlemislerdir. Shih ve Susanto (2011: 114), isgoérenlerin inovasyon davranisi
gosterdigi esnada belirginlesen 6zelliklerini su ifadelerle belirtmislerdir; isgérenlerin
orgiitte daha 1yi performanslari1 vardir, diger isgorenlerle de haberlesme i¢indedirler,
diisiik stresli ve kisisel ilerlemeleri yiiksektir. Slatten ve Mehmetoglu (2011: 92),
isgorenlerin caligma ortaminda iizerlerine diisen goérevleri nasil algiladiklarinin ve
isletmeden bekledikleri faydalarin yoneticilerce Ozenle izlenmesi gerektiginin
tizerinde durmaktadir. Clinkii ¢alisanlarin ¢alisma ortamlarinda kendilerine verilmis
olan rolleri ve gorevleri anlayip benimseme seviyeleri, miisterilerine hizmet
sunumunda  gelistirdikleri inovasyon davranisinin iizerinde dogrudan etki

yapmaktadir.

Hizmet inovasyonlarinin  basarili  olabilmesi, c¢alisanlarin  bireysel
emeklerinden kaynagini alan inovasyon performansina dayanmaktadir (Hussain vd.,

2016: 38). Inovasyonun, isletme performansina etkisi kuvvetli ve aracisizdir.
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Isletmenin iiretim, mali ve pazarlama performanslari iizerinde dogrudan ve olumlu
etkisi olan bir araci olarak hareket eden inovasyonla ilgili gelistirilen stratejiler

orglitsel basarimin temel belirtisidir (Rajapathirana ve Hui, 2018: 46).

Ottenbacher (2007: 11), otel isletmelerinde ¢alisanlarin inovasyon
uygulamalar1 lizerindeki etkisine dikkat ¢ekmistir. Otel isletmelerinde, insanlar
tarafindan talep edilen hizmetlerin yine insanlar tarafindan sunulmasindan (turizmin
emek yogun Ozelligi) ve bu hizmetlerin tretildigi anda tliketilmesi gerektiginden
(hizmet tiretim ve tliketiminin es zamanli olma 0Ozelligi) bahsederek sunulan
hizmetlerde inovasyonlarin gelistirilebilmesi agisindan calisanlarin ciddi bir 6nem

tasidiklarini ileri sirmektedir.
3.7. TURIZM VE OTEL iSLETMELERINDE INOVASYON

Diinya capinda giin gectikge artan rekabet icerisinde isletmelerin rekabet
avantajiin belirlenmesinde sadece maliyetlerle sinirli kalinmamakta, pazarda olusan
gereksinimlere cevap verme siiresi, liriin ve hizmet kalitesi, yeni {iriin ve hizmetlerin
gelistirilerek pazara sunulmasi, miisterilerin isteklerine ve ihtiyaglarina gore {iriin ve
hizmet {iretimi, yeni orgiitsel yapilar da isin icerisine dahil olmaktadir (Elgi, 2007).
Isleri daha da zor hale getiren bu durumda ve siddetli rekabet ortaminda isletmeler,
varliklarmi siirdiirebilmek, rekabet avantaji saglayarak siirdiirmek icin inovasyona
gerek duymaktadirlar. Ciinkii akillica yapilan her inovasyon, isletmeye pazarda

rekabet iistlinliigli kazandiracaktir.

Yasanan gelismeler dogrultusunda inovasyon kavrami turizm sektoriinde de
kabul goriir hale gelerek, bilgi teknolojilerinde meydana gelen hizli gelismelerden
olduk¢a yogun bir sekilde etkilenmistir. Bilgi teknolojilerinde medyana gelen
gelismelerin turizm sektdriine uygulanmasi turizm alaninda; miisterilerle degisik
iletisim modelleri bulmak gibi pazar inovasyonu ya da yeni organizasyon
diizenlemeleri gibi kurumsal inovasyon girisimlerinin yogunlasmasina yol agmistir

(Hjalager, 2002: 465-466).

Inovasyon yalniz isletmeler igin degil, ayn1 degerde iilkeler icin de onem
tasimaktadir. Inovasyon bir iilkede iiretkenligi, verimliligi artiran en Onemli
unsurlardan biri oldugu i¢in, o lilkedeki verimliligin ve tiretkenligin artmasina, tilkenin
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ekonomik biiyiimesine, istihdamina ve hayat standartlarina direkt katki saglamaktadir.
Turizmde de istthdam kaynagi olusturarak ilkelerin ekonomilerine fayda
saglamaktadir. Turizmde faaliyet gosteren isletmeler, uluslararasi pazarlarda var
olabilmek ve rekabet taktiklerini iyilestimek i¢in inovasyon faaliyetlerine deger
vermektedir. Bu isletmeler daha fazla turist kazanabilmek ve onlarin gereksinimlerini
yerine getirebilmek igin yeni hizmet ve {riin/mal gelistirerek inovasyondan
faydalanmaktadirlar. Incelenen yazin calismalari neticesinde turizmde inovasyon
konusunu arastiran Hjalager’in (2002), Abernathy ve Clark (1985) yaklagimini turizm
sektorline aktararak kullandigi goriilmiistiir. Hjalager’in (2002) modelinden 6nce

Abernathy ve Clark (1985) yaklasimini agiklamak daha agiklayici olacaktir. Soyle Ki;

Abernathy ve Clark (1985) yaklagimindaki modelde; diizenli (regular), nis
(niche), devrimsel (revolutionary) ve yapisal (architectural) olmak iizere 4 tiir
inovasyon sekli yorumlanmigtir (Hjalager, 2002: 466-467; Isik vd., 2018: 36). En az
radikal olan diizenli inovasyon, saptanmis yontem ve imalat erginligine bagh

degisimden olugmaktadir. Bu kapsamdaki turizm uygulama érnekleri sunlardir;

v' Daha dolgun igerikli hizmetlerin sunulabildigi biiyiik turizm isletmelerine
yapisal agidan yeni ve daha biiyiik yatirimlar yapilmast,

v Teknolojideki veya zaman planlama prosediirlerindeki degisiklikler yoluyla
yapisal darbogazlarin ortadan kaldirilmasi,

v’ Personele verilen hizmet igi egitimlerle, miisterilere daha iyi, daha hizli veya
ek avantajlar da igeren hizmetlerin sunulmasi,

v' Otelin iki yildizdan t¢ yildiza gegmesi gibi kalite standartlarmm iyi
tanimlanmis yollarla ytikseltilmesi,

v' Aymi yontemler ve triinlerle yeni pazarlara girilmesi.

Turizm alanindaki arastirmacilarla tatbikatgilarin  firsatlar  {izerinde
yogunlastig1 nis inovasyon tiirii ile esas beceri ve bilgi ayr1 tutularak ortak yapilarla
birlikte hareket edilmemektedir. Nis inovasyonun turizmdeki uygulama Ornekleri

sunlardir:

v" Yeni miisteri gruplarina ulasabilmek i¢in alanlarinda uzman tur operatorleriyle

ortakliklarin kurulmasi yani pazarlama ittifaklarmin kurulmasi,
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v’ Turistik destinasyonda veya turizm sektoriinde var olan isletmeleri destekleyici
olarak, belirli perakendeciler, saglik sektorii isletmeleri veya daha 6nce temsil
edilmeyen ve franchise veren yabanci bir yatirimei gibi yeni sirketlerin pazara
davet edilmesi,

v' Mevcut iirlinlerin yeni kombinasyonlarinin olusturulmasi, tema koordinasyon
takvimleri ve diizenlenen etkinliklerin esglidiimlii olmasi,

v Kiigiik dlgekli turizm kaynaklarinin etkinlestirilmesi.

Hizmet alicilarla piyasaya uygulanan beceriler iizerinde kokten etkili olan
devrimsel inovasyon tiirli, digsal yapilar1 degistirmemektedir. Bu kapsamda turizm

uygulama 6rnekleri sunlardir:

v Isletmelerde yeni teknolojilerin yaygilasmasi sonucu, personel ya eski is
yapma yontemlerini kullanmay1 birakir ya da yeni yontemleri uygulamaya
koyar. Ornegin mutfak ekipmanlarindaki gelismelerle énceden pisirilmis
malzemelerin  saglanmasimin, yiyecek-icecek isletmelerindeki ascilik
ustaligina olan ihtiyaci azaltmasi,

v' Miisteriler ve tedarikgiler degismemesine ragmen, elektronik pazarlama ve

satis uygulamalarinin brosiir ve el ilan1 dagitmaktan farkli olmasi.

Bilgi ve ortak yapilar baglaminda farkli ¢ikti demetlerine sahip olan bu
inovasyon tiirlerinden en genis agilimi olan yapisal inovasyondur (Vatan ve Zengin,
2014: 517). Yapisal inovasyon, sadece endiistri igindeki degisimleri degil, aym
zamanda kullanilacagi toplum igindeki degisimleri de ifade etmektedir. Bu inovasyon
¢esidinin hem turizm sektoriinde bulunan yapilar1 farklilagtirma amact hem de yeni
normlar olusturma yatkinligi vardir. Bu da turizm sektdriinde ciddi yeniliklerin
yapildigin1 gostermektedir (Hjalager, 2002: 467). Bu inovasyon kapsaminda turizm

uygulama 6rnekleri sunlardir:

v Yeni bir kaynagin kullanilmasi, 6rnegin Arktik Turizm (kutup turizmi) ile buz
otelleri ve yeni cazibe merkezlerinin insasi, yeni tasarimcilar, insaatcilar,

ekipmanlar ve pazarlamacilarin faaliyete girmesi,
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v Cevresel ayarlamalarla altyapinin bastan tanimlanmasi, soz gelisi kiy1 seridi
boyunca yeni turizm tesislerinin yasaklanmasi, bagka yerlerdeki ekonomik
potansiyelin yeniden tanimlanmasinin saglanmasi,

v' Miikemmeliyet merkezlerinde bilgiye erismenin baska yollarinin

yaratilmasidir.

Hjalager’in (2002) calismasinda karmasik ve odaklanmamis arastirma
sonuglarinin, pratik operasyonlarin bir pargast haline gelmesi i¢in turizme
aktarilmadan once “damitilmis”, “kodlanmis” ve “modiilasyonlu” olmasi gerektigi
tartistlmaktadir. Turizm enddistrisinin kendisi inovasyon siirecinin bu agamasina dahil
degildir. Bu nedenle, arastirmadan diger kuruluglar sorumludur ve onlarin faaliyetleri,
bireysel turizm isletmesinden sonraki inovasyon siireclerini kolaylastirir. Bilgi

aktarimi icin belirtilen dort farkli kanal arasinda; ticaret, teknolojik hizmet, altyap1 ve

diizenleme sistemleri yer almaktadir (Hjalager, 2002: 471-473).

Ticaret Sistemi: Cogu iilkede ticaret sistemi bir dizi ticaret birligi, isveren
orgiitii ve birliginden olusur. Bazen kuruluslar alt boliimlere, konfederasyonlara, gorev
kuvvetlerine, uzman merkezlere ayrilir. Turizm endiistrisi ile ilgili arastirma sonuglari
tim bu tiir organizasyonlar araciligiyla filtrelenir, secilen konular toplanti ve
konferanslarda ticari basinda dagitilir ve danigsmanlik hizmetlerinde kullanilir.
Turizmde isboliimii derinlesir ve bu siire¢ ticaret sistemini de etkiler. Son yillarda,
ticaret hizmetlerinin 6lgegi ve kapsami biiyiimils ve gelismistir. Ornegdin, gevre
konularma yapilan vurgu, bir¢ok Tlilkede c¢evre yoOnetimi uygulamalarinin
yayginlastirilmasinda kilit aracilar haline gelen, sertifikasyon ve etiketleme gorevlerini
iistlenmeye yonelik derneklerin mantar gibi ¢ogalmasiyla sonug¢lanmistir. Bu,
kuruluslarin bilgiyi toplamasi, islemesi, bunu standartlara ve yontemlere dahil etmesi
gerektigi anlamimi tasimaktadir. Bazi ticaret birlikleri destinasyon bazlidir ve
bircogunun biiylik turizm lokasyonlarinda departmanlar1 vardir. Ulusal ticaret
sistemlerinin uluslararasi aragtirma kaynaklarina etkin bir sekilde baglanmasi, en uzak

konumdaki en kiiciik turizm saglayicisi igin bile 6nemli olabilir

Teknolojik Sistem: Her bilgi agik degildir. Turizm sektorii ise teknolojide
somutlagan bilgiyi giderek daha fazla kullanmaktadir. Ayrica teknoloji, insan

kaynaklarmma ve yetkinliklerine glivenme ihtiyacin1 azaltir. Restoran sektorti,
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teknolojinin inovasyon Kapasiteleri iizerindeki etkisine iyi bir &rnektir. Onceden
pisirilmis gida ve yart mamul iiriinlerdeki muazzam gelisme, restoranlara ¢ok daha
yiiksek operasyonel esneklik kazandirmistir. Temel olarak, artik mesleki ascilik
becerilerine ayn1 bagimlilik bulunmazken, inovatif sefler daha az talep gérmektedir.
Baz1 gida tedarikgileri, turizm endiistrisine kapsamli anahtar teslimi operasyonel
konseptler sunan, teknoloji ve ekipman iireticileriyle yakindan baglantilidirlar.
Tedarikgiler birgok turizm KOBI’sinde standart eksiklikleri yansitmaktadir ve
teknoloji sistemleri olmadan turizm sektoriiniin karli kalmasi miimkiin degildir. Bunun
iyi ya da kotii sonuglari, turizmin giderek daha fazla destinasyona dayali bir dagitim
sistemi haline gelmesidir. Ileride, iiretim, muhtemelen diinyanin en verimli arastirma
kapasitelerine yakin kentsel konumlara sahip diger, daha profesyonel kuruluslara
disaridan saglanacaktir. Bu durum, temel turizm faaliyetlerinden kaynaklanan bir

“beyin gogii” olarak degerlendirebilir.

Altyap: Sistemleri: Turizm biiyiik 6l¢iide dogal kaynaklar, kiiltiirel gekicilikler,
sehir manzaralari, trafik sistemleri vb. dayanmaktadir. Bu kaynaklari temsil eden
kuruluglar kendilerini turizm sisteminin bir pargasi olarak gormeyi tercih ederken,
bunlar hem baska bir seydir hem de bundan daha fazlasidir. Onemli olan, serbest mal
yoneticilerinin, genellikle kamu otoritelerinin, arastirma sonuglarini elde etme ve
kullanma konusunda bireysel turizm isletmesinden cok daha iyi bir konumda
olmasidir. Altyap1 sisteminde meydana gelen yeniliklerden birine miizeler drnek
olarak wverilebilir. Miizeler hevesle yeni fikirlerin pesinden giderler ve

canlandirmalarinda aragtirmaya giivenirler.

Yonetmelik Sistemi: Zorunlu eylemler, yasaklar ve cezalar gibi diizenlemeler,
sektore agik davranissal sinyaller vermektedir. Ancak ¢cogu zaman, ister begensinler
ister begenmesin diizenlemeler, potansiyel kullanicilara hizla yayilan 6nemli miktarda
bilgi icermektedir. Ornegin, yetkililer daha yiiksek hijyen standartlarina ihtiyag
duyarsa, bu, ilgili isletmelerde acil bir 6grenme siirecini zorunlu kilacaktir. Otel
yanginlart ve gemi enkazlari, gilivenlik yontemleri hakkindaki bilgilere duyulan
ihtiyacin aniden artmasina ve bilgilerin ilgili isletmelerde esit derecede ve hizli bir
sekilde yayilmasina yol agmaktadir. Diizenleme sistemleri genellikle turizm yenilik
sisteminin bir pargasi olarak goriilmese de, turizm tesislerinin yenilenmesi ve

giincellenmesi igin taninmaktan uzak olsa da 6nemli bir rol oynayabilirler. Simdiye
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kadar yapilan turizm arastirmalari, diizenlemelerin isletmelerin hayatta kalmasi,
inovasyon hizi ve ticarette profesyonellesme {izerindeki etkisi ile yeterince

ilgilenmedigini gostermektedir.

Uygulayicilarin inovasyonu nasil yonetecekleri konusunda bir miicadele i¢inde
oldugunu belirten Crevani vd. (2011: 183), hizmet inovasyonu ile ilgili bir model i¢in
dort alt baslik belirlemistir. Modelin basliklarini, her giin inovatiflik, verimlilik i¢in
Orgiitiin  yeniden bicimlendirilmesi, ¢alisanlarin yaraticilik potansiyellerinden

yararlanilmasi, yaratici ve inovatif isler i¢in zaman ayrilmasi olusturmaktadir.

Hizmet sektoriindeki inovasyon; iyilestirilmis hizmetler ve giivenlik,
destekleyici liderlik, yeni strateji gelistirme ve yeni teknolojiler gibi genis bir
yelpazede yer alan tiirlii etkinlikleri kapsamaktadir (Tian vd., 2016: 902). Turizmde
sektoriinde inovasyondan séz ederken kesinlikle iizerinde durulmasi gereken bazi
konular; pazarlar arasinda ulastirma, seyahat, yeme-igme ve konaklama sistemleri ilk
siralarda yer almaktadir. Ilk kez ucuz bilet satan EasylJet, insanlarin havayolunu tercih
etmelerini saglayarak, ucaklari1 da otobiis disinda tercih edilebilecek bir secenek haline
getirmistir. Biletlerin uygun fiyatli olusunun sebebi ise, transfer aracinin bulunmamasi
ve yolculara ugus esnasinda yiyecek ve icecek servisinin olmamasindandir. Bu
durumun tilkemizdeki benzeri ise Pegasus olabilir (Vatan, 2010: 39). Thomas Cook
gibi girisimci adaylar1 ya da markalar veya Booking, TripAdvisor gibi global orgiitler,
onceligi Dubai veya Las Vegas’in alabilecegi yenilik¢i destinasyon bolgeleri seyahat
sistemleri inovasyonlarma &rnek olarak verilebilir. Inovasyonlar, yalmz seyahat
sistemleri ile sinirlandirilmamali, restoran mentisiindeki zengin bir degisiklik de, ufak
bir aile igletmesinin hizmet ya da iiriinlerindeki yenilikler veya degisiklik de inovasyon

olarak nitelendirilmelidir (Zengin ve Dursun, 2017: 46).

Sagliklt ve modern yasam felsefesini benimseyen, gerek teknolojisi gerekse
otelcilik anlayisiyla stirekli olarak degisiklik gdsteren bir endiistri olan otel
isletmecilerinin (Sener, 2001: 11), inovasyonlara agik olmalari ve daimi gelisim
gostermeleri gerekmektedir. Aksi takdirde basarisiz olmalar1 kaginilmazdir (Gokdeniz
ve Ding, 2011: 15). Oke (2007: 567-578), otellerin basarili inovasyon yonetimini

gerceklestirebilmek i¢in inovasyon stratejisi, diisiince, yaraticilik, portfoy, pratik,
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secim ve insan kaynaklar1 yonetimleri alanlarinda iyi performans gostermeleri ve bu

alanlardaki ¢abalarin biitiinlesmesini saglamalar1 gerektigini belirtmektedir.

Oteller hizmet saglarken en biiyiik ve etkili unsuru c¢aligsanlar1 oldugundan
dolay1 insan kaynaklar1 yonetiminin 6nemi biiyliktiir. Bu sebeple oteller inovasyonu
destekleyen ve inovatif bir organizasyonun gelisimini tesvik eden etkin bir insan
kaynaklar1 politikasina ihtiyag duymaktadirlar. Insan kaynaklari yonetimi unsuru en
basta insan ve organizasyon iklimi konulariyla ilgilidir. Gordiikleri orgiitsel destek
calisanlar1 en verimli sekilde hedeflere yonlendirirken takim calismalar1 ile bu
durumun desteklenecegi ve dolayisiyla inovasyona katki saglayacagi belirtilmektedir
(Oke, 2007: 567-578).

Hizmet isletmelerinde inovasyonun dogasini basarili insan kaynaklar1 yonetimi
uygulamalarina dayandiran Ottenbacher ve Gnoth (2005: 205), bir otel i¢in inovasyon
gelistirme siirecinin otelin insan kaynaklari yonetiminin etkinligine, ¢alisanlarina
verdigi destege, calisanlarin egitimine, yetkilendirilmesine ve hizmet gorme

yatkinligina 6nemli derecede bagli oldugunu belirtmektedir.

Inovasyona destek, yenilikgi literatiirin  asil  konularindan  birini
olusturmaktadir. Inovatif girisimlerin cezalandirilmak yerine édiillendirildigi takimsal
ya da oOrgiitsel kontkstlerde basar1 diizeyinin daha yiiksek oldugu belirtilmektedir.
Calisma ortaminda isleri yapmak i¢in yeni ve gelistirilmis yollar getirme ya da
yontemler gelistirme girisimlerinin beklentisi, onaylanmasi ve bu girisimlerin pratik
olarak desteklenmesi inovasyon i¢in destek olarak tanimlanmaktadir (West ve
Anderson, 1996: 683). Calisanlar1 inovasyon cabalar1 karsiliginda o6diillendirmek,
inovatif bir kiiltlir olusturmak i¢in gegerli bir yontemdir (Oke, 2007: 568).

Ulastirma, konaklama ve eglence orgiitlerini kapsayan agirlama sanayisi, her
gecen giin artarak zorlu bir hal alan rekabetle miicadele etmek zorundadir. Hizmet
alicilar cogu zaman yeni ve farkli hizmetleden yararlanmak istemektedirler. Kiiresel
rekabet ortami, hizla degisen miisteri talep ve beklentileri otelleri her gecen giin
basarilarinin siirekliligini, hizmet siireclerinin yenilenmesini ve gelistirilmesini
saglamak zorunda birakmaktadir (Ottenbacher ve Gnoth, 2005: 205). Bu nedenle giin
gectikee iginden c¢ikilmaz bir hal alan miisteri isteklerini misafirperver calisanlar

yerine getirmeli ve miisterilerin dikkatlerini gekmelidirler. Hizmet sektorii isletmeleri
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giin gectikce farklilasan kosullara uyum saglayabilmek i¢in yeni ya da gelistirilmis
hizmet 6nerileri sunarak, daha kaliteli hizmet vermek i¢in hizmet verme teknolojilerini

gelistirip uygulamaktadirlar (Mohamed, 2007: 67).

Hizmetler dogasi geregi somut degildir. Otelcilik sektoriindeki inovasyon
uygulamalar1 da genellikle hizmetin yapisi geregi soyut bir 6zellik tasimaktadir
(Ottenbacher ve Gnoth, 2005: 206). Bu 6zelliginden dolayi, yeni bir hizmetin rekabet
avantaji, patentler veya fikri miilkiyet haklar1 tarafindan korunamaz. Hizmet
sektoriinde inovasyon konusundaki farklilik, sektorlerin biinyelerinde barindirdiklar
teknoloji, insan kaynagi, rekabetin diizeyi ve miisterilerin pazarlik gilictinden ileri

gelmektedir (Jong vd., 2003: 23).

Victorino vd. (2005: 556) otelcilik pazarini hizmet inovasyonundan fayda
saglanabilecek ideal bir pazar Ornegi olarak belirtmekte ve bunun nedenini ii¢
kategoride aciklamaktadir. Miisterinin bakis agisi ile degerlendirildiginde, konaklama
hizmetlerinin kolaylikla ikame edilebilecek hizmetler olmasi nedeniyle daima baski
altinda kalmasi ilk neden olarak belirtilmektedir. ikinci neden olarak, bilgi
teknolojisindeki hizli ilerlemelerin etkilerinin konaklama sektoriinde goriilmesi ifade
edilmektedir. Sonuncusu da, miisterilerin son on yilla goére marka sadakati
sergilememesi nedeniyle isletmelerin hizmet gelistirme arayislarma yonelmesidir

(Olsen ve Connolly, 2000: 30-35).

Oteller rekabet avantajlarin1 korumak icin inovatif hizmetlerine vurgu yapan,
rakiplerinden daha iyi bir hizmet kalitesi sunmak {izere hizmetlerini siirekli
yenilemelidirler (Agarwal vd., 2003: 69). Daha once de belirtildigi lizere maddi
olmayan hizmetlerin patentlerle korunamamasindan o6tiirli, otellerin rekabet
avantajlarini stirdiirebilmelerinin tek yolu, siirekli yeni hizmetler saglamaktan ve

basarili inovasyon uygulamalarindan gegmektedir (Tang vd., 2015: 110).

Ottenbacher (2007: 445-446), otellerde basarili inovasyonlar1 basarisiz
olanlardan ayiran ve yonetimden kaynaklanan bes yaklasim ortaya koymaktadir.
Bunlardan ilki, inovasyon yaklagimidir. Konaklama isletmelerinde inovasyonu
gerceklestirmek i¢in farkli hedefler, yeni hizmet gelistirmede basariya ulagmak i¢in de
farkli bir yaklasim gerekmektedir. Ikincisi, gerek pazari gerekse miisterileri

anlamaktir. Inovasyonda basarili isletmeler miisteri odaklidir ve pazarin anlasilmasina
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doniik cabalar sarfetmektedir. Ugiinciisii, Crevani vd.’nin (2011: 183) de belirttigi gibi
inovasyon siirecinde c¢alisanlarin biiylikk 6neme sahip olmalaridir. Konaklama
isletmeleri iyi planlanmis, ¢alisan odakli bir gelistirme siireci uygulamalidir.
Dérdiinciisii, calisan ydnetimidir. Inovasyonun basarisi, stratejik olarak calisanlarin
Orgiitiin stratejik is planlamasi ile iliskilendirilmesi, davranis temelli degerlendirme,
egitim ve c¢alisanlarin gliglendirilmesi gibi insan kaynaklar1 yonetim uygulamalarinin
miikemmellestirilmesi ile iliskilidir. Sonucusu ise somut kalitedir. inovasyon i¢in kilit
unsurlar, somut 6zellikler ve maddi niteliklerdir. Hizmetlerin somut olmamasi ara sira
miisterilerin yeni hizmetleri anlamakta ve degerlendirmekte giigliik ¢ekmelerine yol
acmaktadir. Bu nedenle miisteriler, hizmeti degerlendirmek i¢in personel ve fiziksel

kanit gibi somut ipuglarini kullanmak durumunda kalirlar.

Ulkemizde ve yurt disindaki bazi otellerde gergeklestirilen basarili inovasyon

uygulama 6rnekleri soyledir:

v 2005 yilinda tasarimi yeniden yapilan Otel Taksim Plaza, degisen adiyla Point
Hotel, tepeden tirnaga tiim c¢alisanlariyla innovasyona gosterdikleri ilgi ve
verdikleri onem sayesinde Tiirkiye’de bazi ilkler gerceklestirmistir. Elektronik
rezervasyon hatlaria giris yapabilmek i¢in “Worldhotels” sirketler birligine
ilkemizden ilk katilan otel olan Point Hotel, yine iilkemizde ilk kez “Guest
Ware” CRM yazilimimni kullanarak konuklarin talep ve gereksinimlerini
dogrudan ilgili nitelere ulastiran sistem sayesinde misafir memnuniyeti
saglamis ve sonuglar1 denetleyebilmistir. Imzali 220 Istanbul fotografi odalara
asilarak otel adeta bir “fotograf miizesi” haline getirilmis, kendilerine 6zel
dergi ve miizik CD’leri gibi birtakim yenilikler yapilmistir. Hedef kitlesini is
insanlar1 olarak belirleyen Istanbul Point Hotel, ev rahathigi ile ofis
teknolojisini  birlikte sunmustur. Is toplantilar1 icin hazirlamlan &zel
hizmetlerle bilisim teknolojileri altyapisi kurulmus ve baska otellerden
farklilagilmistir. Kurduklari kariyer hattiyla 24 saat hizmet vermis, oteldeki her
boliim igin bagvurulart aday havuzunda toplayarak yillar i¢inde birgok kisiyi
bu sekilde kadrosuna dahil etmis, hatta konuklarindan, daha 6nceden belirlenen
haftanin konusu ile ilgili goriislerini iletmelerini isteyerek onlardan da
innovasyon destegi almistir (www.morfikirler.com — Erisim Tarihi:

17.05.2020).
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Bodrum, Turgutreis, Akyarlar’da bulunan Xanadu Island Resort Oteli,
HUBER VRM teknolojisi ile 6zellikle ¢ok yiiksek doluluk oranlarina ulagilan
yaz aylarinda, miktar1 giinde 1200 m*®’e varan atik sularmn giinliik aritimini
yaparak bu suyun tamammi otelin 25000 m? yesil alaninin sulanmasinda
kullanmaktadir (Suna ve Vatan, 2020: 133).

Gilinlimiizde insanlarin ¢gogu sehir hayatindan sikilip dogada daha fazla vakit
gecirmek istemektedirler. Bu ylizden bir¢ok otel miisterilerine yesil turizm
anlayisiyla hizmet vermektedir. Viyana’daki Stadthalle Butik Otel
misafirlerini agirlarken ¢evre dostu hareket eden misafirlerine odiiller
vermekte ve yerel ve organik yiyecekler kullanip elektrikli scooterlar
kiralamaktadir (www.slideshare.net — Erisim Tarihi: 17.05.2020).

Isveg, Jukkasjarvi bolgesi sakinleri yasadiklari nahiyeyi turizm aktiviteleri i¢in
daha verimli hale getirebilmek adina her yilin ekim ayinda otelleri buzdan insa
etmeye baslamislar ve otel igerisindeki her iiriini tamamen buzdan
yapmislardir (Zengin ve Dursun, 2017: 46).

Inter Continental Otel Grubu, biinyesinde bulunan her bir konaklama
isletmesinde, gelistirdigi c¢evrimigi siirdiriilebilirlik programi araciligiyla
karbon ayak izinin takip edilmesi, 6lgiilmesi ve raporlanmasi ile birlikte atik
miktar1 ve harcanan su tiiketimini de hesaplamaktadir. Bu sistemle konaklama
isletmeleri ortalama %25’e varan bir enerji tasarrufu saglamaktadir (Yi vd.,
2018: 192).

Danimarka’da faaliyet gosteren bir konaklama isletmesi hizmet alicilarma
jeneratore bagli bir bisikleti cevirterek otelin elektrik tiretimine katkida
bulunmalarini saglamaktadir. Bu sekilde miisteriler bisiklet ¢cevirerek hem spor
yapmakta hem aksam yemekleri igin {icret 6ddememekte hem de otelin elektrik
sistemine katkida bulunmaktadir (Vatan, 2010: 39).
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DORDUNCU BOLUM

ORGUT KULTURU, ALGILANAN ORGUTSEL DESTEK VE
HIiZMET iNOVASYON PERFORMANSI ARASINDAKI
ILISKILERIN INCELENMESI

Calismanin bu boliimiinde; orgiit kiiltiirii, algilanan 6rgiitsel destek ve hizmet
gecmis donemlerde yapilmis olan ¢alismalar ele alinmakta, Sosyal Miibadele Teorisi
cercevesinde orgiit kiiltlirlinliin hizmet inovasyon performansina etkisinde algilanan
orgiitsel destegin roliinii incelemek amaci ile olusturulan model ve gelistirilen

hipotezler i¢in literatiirel temel sunulmaktadir.

4.1. ORGUT KULTURU iLE HiZMET INOVASYON PERFORMANSI
ARASINDAKI ILISKI

Glinlimiizde pazar kosullar1 kesintisiz olarak sliren degisim igerisinde
oldugundan dolay1 isletmelerin var olmay1 devam ettirebilmesi ve pazarda rekabet
avantajina sahip olabilmesi giin be giin daha giiclesmektedir. Bilhassa teknoloji ve
iletisimde yaganan geligsmelerle bilginin yayilmasinin kazandigi hiz rekabetin diizeyini
daha da artirmig, bu durum firmalar i¢in yeni arayislar1 zaruri hale getirmistir. Bu
degisken ortamda isletmelerin, varliklarini siirdiirebilmeleri ve rekabette lider
konumda olabilmeleri, rakipleri ile kiyaslandiklar1 inovasyon yapabilme yeteneklerine
bagl oldugundan dolay1, inovasyona ydnlenmelerini kaginilmaz kilmistir. inovasyon
temelinde rekabet boyutunu barindirmaktadir. Bu durum inovasyon yapan isletmelerin
uistiinliik sahibi olmalarim1 saglarken, tersini yapan isletmeler bakimindan da kritik

olumsuz sonuglara yol agmaktadir (Zalluhoglu vd., 2015: 212).

Son yillarda yasanan rekabet ortaminin bir¢ok isletmeyi ciddi bir sekilde risk
altina soktugu bilinen bir gercektir. Lider olan isletmelerin daha ciddi krizler yasadig
bu durum varliklarin1 devam ettirmeleri bakimindan ¢ok 6nemli hale gelmistir. Mikro
ve makro diizeyde isletmeler i¢in inovasyon iiretme ya da inovatif olma rekabette
basarili olabilmenin temel unsurlart haline gelmistir. Ancak inovasyon yapabilmenin

ve inovatif bir isletme olabilmenin kolay olmadigi, 6zel sartlara ihtiya¢ oldugunun da
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belirtilmesi gerekmektedir. Basarilmasi son derece gii¢ olan inovasyon, her seyden

once 6zel bir kiiltiire ihtiya¢ duyulan bir konudur (Akdogan, 2007: 95).

Kiiltiir, orgiitsel inovasyonun 6nemli bir belirleyicisidir. Zor olsa da oOrgiit
kiiltiirti degisiminin bir yolu, orgiit kiiltliriiniin elementlerini iyi anlamak ve
ogrenmektir. Orgiit kiiltiirii, 6rgiit icerisinde bilgi paylasiminda anahtar bir 6zelliktir.
Orgiit iiyelerinin bilgi paylasimi ve dgrenmeleri igin bir diirtii saglayan ortak kiiltiir,
bliylime ve basaril1 bir inovasyon i¢in yonetimi bir araya getirebilir (Dombrowski vd.,
2007: 190). Kiiltiirel normlar, inovasyonu kolaylastiran ve uyaran énemli bir giictiir.
Inovasyonun basaril1 olup olmamast, kiiltiirel normlara gore degismektedir. Sosyal bir
kontrol sistemi olarak orgiit kiiltiirii, liyelerinin davranislarini ve sorumluluklarini
etkiler. Bu yiizden 6rgiitlin ana hedeflerinin basarisini kiiltiir etkilemektedir (Tushman
ve Anderson, 2004: 235-236). Yapilan bir¢ok ¢aligmada orgiit kiiltiiriiniin, 6rgiitsel
inovasyonun 6nemli faktorleri arasinda oldugu savunulmaktadir (Cravens vd., 2003:

259; Schlegelmilch vd., 2003: 123; Danes vd., 2008: 235; Merrill, 2008: 87).

Orgiit yapisi, inovasyon iizerinde belirleyici bir etken olarak karsimiza
c¢ikmaktadir (Cosh vd., 2012: 303). Gelecegin inovatif isletmeleri, tim orgiitsel
enerjilerini c¢alisanlart i¢in yenilik¢i anlayisa uygun bir Orgiit iklim ve kiiltiirii
saglamak icin kullananlar olacaktir (Eren ve Kilig, 2013: 239). Orgiit kiiltiirii ile
inovasyon arasinda pozitif bir iligkinin var oldugu sonucuna ulasilan ¢alismalarin
varligindan dolay1, orgiit kiiltiirii genel olarak inovasyonu destekleyen bir kavram
olarak kabul edilmektedir ve bu durum ¢esitli arastirmalarla da 6ne siiriilmektedir
(Obenchain vd., 2004; Naranjo-Valencia vd., 2010; Naranjo-Valencia vd., 2011;
Mohammed ve Bardai, 2012; Sharifirad ve Ataei, 2012; Arshi, 2013; Ozkan ve
Turung, 2015).

Arastirmacilara gore orgiit kiiltiiri, inovasyona etki etmekte (Pfister, 2009: 38-
39; Uzkurt ve Sen, 2012: 27-29) hatta inovasyonun merkezinde yer almaktadir
(Tushman ve O’Reilly, 1997: 111). Ayrica orgiit kiiltiirli, sadece isletmenin inovasyon
yetenegine biiylik bir etki yapmakla kalmaz inovasyonu nasil yapacagini, inovasyon
tiirlerinden hangi tiir inovasyona odaklanacagini ve muhtemel tehditlerin iistesinden

gelebilmek amaciyla kullanacagi becerilerini de belirler (Kelley, 2010: 92).
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Orgiit kiiltiiri, inovasyonun bagsar1 anahtaridir. Bilimsel calismalardan
edilnilen bilgiler g¢ergevesinde, inovasyonu benimseyen oOrgiitlerde iist yonetimin
esnek ve disa yonelimli olmanin 6nemsendigi, gelisimi destekleyen bir orgiit kiiltiir

uygulamaya ge¢irmeye ¢alistiklar1 goriilmektedir (Biischgens vd., 2013: 763-781).

Freeman ve Soete (1997), orgiit kiiltiirii, yenilik ve inovasyon acgisindan
orgilitleri degerlendirdikleri ¢alisma sonucunda, bilimsel arastirmalara 6nem veren ve
orgiit kiiltiirlerinde bunu 6n plana ¢ikaran orgiitlerin inovasyonda bagarili olabilecegini

belirtmislerdir.

Edwards vd. (2002) inovasyonla 6rgiit kiiltiirii ile arasinda pozitif ve agiklayici
bir baglantinin oldugunu belirlemeyi amagladiklar1 g¢aligmalarini 230 calisanl
danigmanlik sirketinde yapmislardir. Calismalarinin sonucunda, sirkette Orgiit

kiiltiirlinlin inovasyonu tesvik ettigi belirlenmistir.

Durna (2002) yapmis oldugu yenilik yonetimi baslikli ¢aligmasinda Grgiit
kiiltiirii ile inovasyon arasindaki iliskiyi arastirmis ve ¢alisma sonucunda inovasyonu
engelleyen degerleri bireysel ve orgiitsel degerler olarak belirlemistir. Orgiitsel
engelleri; iist yonetimin negatif tutumu, ussal diislincede, biirokratik ve merkezi
yapilasmada asirtya kagma, farkliliklara anlayisla yaklagilmamasi, kariyer, ¢alisilan
pozisyon ve becerilerin tehdit edilisi seklinde simiflarken, bireysel engelleri ise;
iktisadi ve psiko-sosyal nedenler, degisik degerlendirmeler, hos gorii ve cesaret

eksikligi olarak siniflandirmigtir.

Martins ve Terblanche (2003) calismalarinda yaraticilik, inovasyon ve kiiltiir
arasindaki iligkiyi tartismis ve yaraticilik ile inovasyonu belirlemede o6rgiit kiiltiirtiniin
sahip olmasi gerek bazi boyutlarin oldugunu tespit etmislerdir. Bu boyutlari; yapi,
destek mekanizmalari, strateji, inovasyonu cesaretlendiren davranislar ve iletisim

olarak siniflandirmiglardir.

Obendhain ve Johnson (2004), mali fayda beklentisinin bulunmadigi, kamu
yiiksekokullariyla 6zel yliksekokullarda orgiit kiiltlirii alt boyutlatindan klan, pazar,
adhokrasi ve hiyerarsiyle 6rgiitsel inovasyonun alt boyutlarindan yonetimsel ve teknik

inovasyon arasindaki baglantiyr incelemek i¢in bir ¢alisma yaparak, sonucunda dort
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orgiit kiiltird alt boyutunun orgiitsel inovasyonun alt boyutlariyla baglantili oldugu

tespit etmislerdir.

Steele ve Murray (2004) inovasyon Kkiiltiirliniin gelistirilmesini bir yaraticilik
unsuru olarak gostermeyi amagladiklart ¢alismada, bir is kiiresel anlamda proaktif,
girisimei ve basarili olarak kalacaksa o iste inovasyon kiiltiiriinlin gelistirilmesinin

bliyiik bir 6nem tasidigini belirtmektedirler.

Lau ve Ngo (2004) Hong Kong’da 332 firmada yapilan calismada orgiit
kiltliriiniin, insan kaynaklar1 yonetim sistemi ile iirlin inovasyonu arasinda mediyator
gorevi yaptigi, isletmelerin diger yonetim fonksiyonlar ile de iliskili oldugu ve

inovasyon iizerinde etkili oldugu tespit edilmistir.

Jaskyte (2004) ¢calismasinda orgiit kiiltiiriiyle orgiitsel inovasyon parametreleri
arasindaki iliski incelenmis ve temel olarak rekabetci deger incelemesiyle orgiit
kiiltiirti tlirleri belirlenerek inovasyonla olan baglantilar1 {izerinde durulmustur.
Yapilan caligma sonucunda Orgiit kiiltiirii tiirlerinden adhokrasi kiiltiiriiniin dominant

bir karakter oldugu kurumlarda, inovasyon seviyesi maksimum diizeyde ¢ikmistir.

Twati ve Gammack (2006) calismalarinda, bankacilik sektorlerinde bilgi
sistemlerinin benimsenmesi ilizerinde orgiit kiiltiirii ile inovasyon arasindaki iliskiyi
incelemislerdir. Libya’nin petrol ve bankacilik sektorlerindeki 15°ten fazla kamu
kurulusunda orta ve {iist diizey yonetim calisanlarina 400 anket uygulanmis ve

inovasyonun onaylanmasi ile orgiit kiiltiirli arasinda iliski tespit edilmistir.

Akdogan (2007) inovasyon kiiltiirii ile ilgili yapmis oldugu ¢alisma ile inovatif
kiiltiire sahip olan orgiitlerin 6zelliklerini ortaya koymus; bir Orgiitte isgdrenlerin
yapmis olduklar1 hatalara, yonetimin hosgorii derecesinin 6énemli oldugunu ifade
etmistir. Hatalar tolere edildiginde tecriibe kazandirict yOniinliin inovasyon

caligmalarini yiireklendirici bir rol oynayacagini belirtmistir.

Sarros vd. (2008) Avustralya’da, 6zel sektorde calisan 1158 personele
uygulanan anket yontemi ile veri toplamus, liderlik ile orgiitsel inovasyon iklimi
iliskisinde orgiit kiiltiiriiniin aract roliinii aragtirmiglardir. Calisma sonucu, liderin

vizyonunu rahatlikla ifade edebilmesinin ve iggdrenlere bireysel olarak destek
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olmasinin orgiitsel inovasyon iklimini olumlu yonde etkiledigini, rekabet yanlisi,
performansa odaklanan orgiit kiiltiirinlin, orgiitiin inovasyon iklimi ile arasindaki

iliskinin gii¢lii oldugunu gostermistir.

Panuwatwanich vd. (2008) algilanan o6rgiit kiiltiirdi, liderlik ve takim ¢alismasi
ile inovasyon kavramlar1 arasindaki iliskiyi arastirmayi amacgladiklar1 ¢alisma igin
Avustralya’da mimarlik ve mihendislik tasarimi firmalarinda calisan 181
tasarimcidan anket yontemiyle veriler elde etmis, orgiit kiiltiiriiniin inovatif ¢iktilar

tizerindeki etkisinin pozitif, anlamli ve ¢cok kuvvetli oldugunu belirlemislerdir.

Yilmaz ve Ergun (2008), Kocaeli ilinde faaliyet gosteren 50 ve {iistiinde
isgoreni bulunan 143 kurumun dahil edildigi calismada Denison oOrgiit kiiltiiri
modeliyle ve inovasyon arasindaki baglantiy1 arastirmislardir. Calismanin sonucunda
orgiit kiiltliriiniin alt boyutlarindan olan olan uyumluluk ve tutarlilik boyutlariyla

inovasyon faaliyetleri arasinda olumlu bir baglantinin oldugu tespit edilmistir.

Johannessen (2009), inovasyonun firma rekabet giiciindeki roliinii sistemik
tanimlamak ve etkilesimli inovasyonla ilgili literatiirli gozden ge¢irmek i¢in yaptigi
teorik ¢aligma sonucunda, orgiit kiiltiiriiniin inovasyonu pozitif yonde etkiledigi ve
etkilesimli modelin arastirma politikas1 ¢ikarimlarinin, arastirmaya yapilan vurgunun
daha cok cesitli sistem seviyelerinde yenilik sistemlerini olusturan unsurlar arasindaki

iligkilere ¢evrilmesi gerektigi sonucuna ulagmistir.

Tellis vd. (2009), 17 iilkede faaliyet gosteren 759 kamu firmasinin dahil
edildigi arastirmada radikal yenilikcilik ve deger yaratma bagimli degiskenini
etkileyebilecek isgiicii, sermaye, iilke ve orgiit kiiltiirii olarak dort bagimsiz degisken
belirlemiglerdir. Ayrica arastirma sonucunda elde edilen bulgular inovasyonu harekete
geciren en Onemli faktoriin Orgiit kiiltlirii oldugu ve algilana orgiit kiiltiiriiyle
inovasyon yetenegi algis1 arasinda olumlu yonde bir baglantinin bulundugunu tespit

etmislerdir.

Tekcangil (2009), orgiit kiiltiiriiniin  orgiitsel inovasyon ve pazarlama
inovasyonu iizerindeki etkilerini O0lgmeye yonelik gerceklestirdigi arastirma igin

pazarlama inovasyonunu aktif olarak uygulayan sektor olan gazli icecek sektoriinii
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tercih etmistir. Veriler gazli igcecek sektoriinde bulunan ii¢ firmadan toplanmis,
aragtirma kapsamindaki firmalara gonderilen anketlerden toplam 223 adet anket geri
donmiis ve bu anketler lizerinden analizler yapilmistir. Arastirmadan elde edilen
bulgulara gore orgiit kiiltiiriiniin pazarlama ve orgiitsel inovasyon tizerindeki etkisinin

onemli ve anlamli oldugu gortilmiistiir.

Skerlavaj vd. (2010) Kore’de faaliyet gosteren ve 30°dan fazla elemani olan
243 firma tlizerinde inovasyonla inovatif orgiit arasindaki baglantiy1 arastirmak icin
yaptiklar1 ¢calismanin sonucunda inovatif orgiit kiiltliriiniin teknolojik ve yonetimsel

inovasyonu pozitif yonde etkiledigi sonucuna ulagsmislardir.

Donate ve Guadamillas (2010) yaptiklari ¢alismalarinda 6rgiit kiiltiirtiniin bilgi
yonetimi uygulamalarina, {irlin ve siire¢ inovasyonuna pozitif yonde etkisinin

oldugunu ortaya koymuslardir.

Luu ve Venkatesh (2010), Vietnam’daki 8 6zel hastanede orgiit kiiltiiriiniin
farkli alt boyutlarinin teknik inovasyonunu nasil etkiledigini belirlemek i¢in yaptiklari
arastirma sonucunda, Orgiit kiiltiirii alt boyutlarinin teknik inovasyon {iizerinde

etkilerinin bulundugu sonucuna varmslardir.

Naranjo-Valencia vd.’nin (2010) Ispanya’da yaptig1 arastirmada, 30’a yakin
calisani olan 420 firmanin ydneticisi ile orgiit kiiltiirii ile iiriin inovasyonu arasindaki
iliski incelemenye ¢alisilmis, sonucunda, iiriin inovasyonunun hiyerarsi kiiltiirii ile

negatif, adhokrasi kiiltiiriiyle pozitif iligkisi oldugu tespit edilmistir.

Kurt (2010), Kayseri Organize Sanayi Bolgesi icerisinde imalat sektoriinde
faaliyette olan firmalarla gerceklestirdigi aragtirmada Orgiit kiiltiiriiniin inovasyon
performansi tizerindeki etkilerini incelemistir. Arastirma kapsaminda 109 orgiitte
anket yontemi kullanilarak saglanan verilerle yapilan inceleme sonucunda,
aragtirmanin amacina uygun olarak olusturulan varsayimlar istatiksel olarak analizi ile
test edilmis ve orgiit kiiltiirlinlin 6rgiitsel inovasyon tizerinde anlaml bir agirliginin

oldugu belirlenmistir.

March-Chorda ve Moser (2011), Ispanya’da bilgi ve iletisim teknolojilerinde

etkin olan ve inovatif oldugu kabul edilen 3 biiyiik firmanin 6rgiit kiiltiirii 6zelliklerinin
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ortaya konulmasina yonelik yaptiklar1 ¢aligma sonucunda; resmi olmayan katilime1
toplantilarin yapildigi, yoneticilerin disaridan gelen fikirleri dikkate alan, degisen
ihtiyaclar karsisinda esnek davranabilen, genis bakis agisina sahip, calisanlar

arasindaki yaratici etkilesimi dnemseyen 6zelliklerin 6n planda oldugu goriilmiistiir.

Naranjo-Valencia vd. (2011) tarafindan yapilan calismada, Ispanya’da isler
durumda olan 471 firma yoneticisine anket uygulanmis ve miilakat yapilmis, orgiit
kiltlirii ile firmalarin inovasyon ve taklit yonelimleri arasindaki iligki arastirilmistir.
Caligsma sonucunda adhokrasi kiiltiiriiyle inovasyon yonelimli olmak arasinda pozitif

ve anlamli bir iligkiye ulasilmistir.

Prajogo ve McDermott (2011) Avustralya’da faaliyette bulunan 6rgiitlerin 194
orta ve list diizey yoOneticisi kapsaminda yapilan ¢alismayla, orgiit kiiltiirinlin alt
boyutlarindan grup, hiyerarsi, gelisim ve rasyonellik kiiltiirliyle inovasyonun alt
boyutlarindan {iriin ve siire¢ inovasyonu boyutlar1 arasindaki baglantida gelisim
kiiltiirliyle {irlin inovasyonu arasinda ve grup ile gelisim kiiltiiriiyle silire¢ inovasyonu

arasinda anlamli bir baglantinin bulundugunu tespit etmislerdir.

Wei vd. (2011) tarafindan Cin Halk Cumhuriyeti’nde bulunan 223 igletmede
anket yontemi kullanilarak {iriin inovasyonunu kolaylastirmak igin stratejik insan
kaynaklar1 yonetiminin igletme performansi iizerindeki etkisini 6lgmeye yonelik
yapilan aragtirma sonucunda, adhokrasi kiiltiir tipinin {iriin inovasyonunu pozitif

yonde etkiledigi tespit edilmistir.

Soltani vd. (2011) Iran’da kiiltiir kurumunda 252 kisiden olusan 6rneklem
tizerinden yaptiklar arastirma ile inovasyonun orgiit kiiltiirtinii nasil etkileyebilecegini
Olgmeyi amaglamislardir. Yapmis olduklari ¢alisma sonunda orgiit kiiltiirii ve

inovasyon arasinda bir iligkinin oldugunu tespit etmislerdir.

Aksay (2011), Konya ilinde faaliyet gosteren 6zel hastanelerdeki 368 saglik
isgoreni katilimiyla yapilan calisma sonucunda oOrgiit kiiltlirliniin baz alinan alt
boyutlarinin orgiitsel inovasyonun baz alinan alt boyutlar1 iizerinde pozitif yonlii ve

aciklayici bir baglantisinin oldugunu belirlemistir.
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Mohammed ve Bardai (2012) Libya tiniversitelerinde 312 idareci ve fakiilte
caligani arasinda yapilan aragtirmayla orgiitsel inovasyonun alt boyutlarindan teknik
ve yonetimsel inovasyonla, orgiit kiiltliriniin alt boyutlarindan adhokrasi, klan, pazar
ve hiyearsi kiiltiirii arasinda baglant1 tespit etmislerdir. Ayrica inovasyonun alt
boyutlarindan olan teknik inovasyonun orgiit kiiltiiriiniin paazar boyutunu, yonetimsel

inovasyonun ise adhokrasi kiiltiirlinii etkiledigi tespit edilmistir.

Alas vd. (2012) tarafindan Rusya, Cek Cumhuriyeti, Cin, Slovakya ve
Japonya’da farkli firmalardaki 5199 calisanin katilimiyla gergeklestirilen ¢alisma
sonucunda, Cin ve Japonya’da orgiit kiiltiirinlin alt boyutlarindan klan, pazar ve
adhokrasi kiiltiiriiniin ve Slovakya ile Cek Cumbhuriyeti’nde orgiit kiiltiiriiniin alt
boyutlarindan pazar ve adhokrasi kiiltiiriiniin inovasyon iizerinde acgiklayici etkisinin

oldugunu saptanmastir.

Sharifirad ve Ataei (2012), iran’da, otomotiv sektdriindeki 6 biiyiik orgiitteki
245 calisan arasinda o6rgiit kiiltiirli boyutlar ile inovasyon kiiltiirii boyutlar1 arasindaki
iligkinin Ol¢lilmesinin amaglandigi arastirma sonucunda; uyum saglama boyutu ile
inovasyon egilimi ve altyapisi arasindaki, misyon boyutu ile inovasyonun
uygulanmas1 arasindaki, orgiit kiiltiirliniin katilim boyutu ile inovasyon altyapisi

arasindaki iligkilerin anlamli ve pozitif olduklarini saptamiglardir.

Seen vd. (2012) Malezya’daki kamu ve 6zel sektorde ¢alisan 249 kisi ile
uygulamay1 gergeklestirdikleri ¢aligmada kiiltiirel 6zellikler ile inovasyon arasindaki
iliskiyi ortaya koymaya calismiglardir. Calisma sonucunda; ekip ve miisteriye
odaklanmanin, personel giiclendirmenin, kabiliyet gelistirmenin inovasyonla anlamli
bir iligkisi bulunamamis, yalniz oOrgiitsel Ogrenmenin ve degisim yaratmanin

inovasyonla iligkisinin anlaml1 oldugu goriilmiistiir.

Tekin (2012) c¢alismasinda otel isletmelerinde inovasyon ydnetimi
uygulamalarint belirlemeye, inovatif Orgilit kiltiirii yapisim1 ortaya koymaya
calismistir. Bu c¢aligmada, otel isletmelerinde inovasyon ydnetiminin uygulamaya

konuldugu ve isletmelerin inovatif 6rgiit kiiltiirli yapisina sahip olduklar1 gézlenmistir.
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Frrat (2012), Bolgesel Kalkinma Ajanslari {izerinde yaptig1 anket uygulamasi
ile orgiitsel inovasyon yonelimiyle yonetim kiiltiirii tasarimini analiz etmistir. Yapilan
analizler sonucunda, inovasyonun tesadiifi olmadigi, belirli yonetimsel yaklasimlar
sonucunda ortaya ¢iktig1; mali, beseri ve teknolojik kaynaklarin inovasyon i¢in gerekli
oldugu ama yeterli olmadigi tespit edilmistir. Ayrica Orgiitsel yiireklendirmenin
saglandig1, 6zgiirlik duygusuna arka ¢ikilan, orgiitsel engellerin azaltildigy, is yiiki
konusunda yapilan baskinin azaltilmaya calisildigi yonetim yaklasimlarinin
uygulandig1r calisma ortamlarinin, calisanlar tarafindan inovasyon ve yaraticilik

acisindan daha uygun bir yap1 olarak algilanmasina katki saglayabilecegi belirtilmistir.

Yesil ve Kaya (2012), Gaziantep’te 51 isletmede orgiit kiiltiirii ile inovasyon
yetenegi arasindaki iliski incelenmeye calistiklar1 arastirma sonucunda adhokrasi
kiiltiir tipinin inovasyon yetenegi iizerindeki etkisinin anlamli ve pozitif, klan ve

hiyerarsi kiiltiir tiplerinin etkisinin ise anlamsiz oldugunu belirlemiglerdir.

Arshi (2013) tarafindan Umman’da 5 farkli 6zel sektérden 200 ¢alisan arasinda
orgiit kiltirti ile inovasyon arasindaki iligkiyi belirlemeye yonelik olarak yapilan
calisma sonucunda, orgiit kiiltiirlinlin belirli 6zellikleri ile inovasyon tiirleri arasinda

anlamli ve pozitif bir iliski bulunmustur.

Biischgens vd. (2013) meta analiz yontemini kullanarak 129 ayr1 ¢alisma ile
yayimlanmig bilgileri toplayarak orgiit kiltiiriiniin inovasyon ile olan iliskisinin
arastirtlmasi sonucunda; inovasyonun orgiit kiiltiirliniin alt boyutlarindan hiyerarsi
kiiltiirti, orgiitsel odaklanma, gelisim, rasyonellik ve grup boyutuyla aralarinda pozitif

bir baglantinin oldugunu bulmuslardir.

Kaasa (2013), Hofstede’in orgiit kiiltiirii modelini temel alarak 27 AB iiyesi ve
20 AB’ye komsu iilkenin inovasyon performansi ile kiltiir iliskisini incelemis;
inovasyon performansinin, gii¢ mesafesi, belirsizlikten kacinma, erkeksi davranig
tarzlariin baskin oldugu iilkelerde negatif yonde, bireyci davranis tarzinin goriildiigii

tilkelerde ise pozitif yonde iliskili oldugu ortaya koyulmustur

Ergiin ve Tasgit’in (2013) iist diizey otel yoneticileri iizerinde adokrasi, pazar,

klan ve hiyerarsi kiiltiirii ile inovasyon performanst iligkisini belirlemeye yonelik
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olarak yaptiklart ¢aligmadan elde edilen bulgulara gore orgiit kiiltiirii 6zellikleriyle
inovasyon performansi arasinda anlamli bir iliski oldugu goriilmiistiir. Adokrasi
(girisimcei) ve pazar kiiltiiriine sahip otellerin inovasyon performansi, klan ve hiyerarsi

kiltliriine sahip otellere gore daha olumlu bulunmustur.

Abdullah vd. (2014) Malezya’daki 36 KOBI iizerinde anket ydntemini
kullanarak yaptiklar1 ¢alismayla iiriin inovasyonu ile orgiit kiiltiirii arasindaki iliskiyi
inceledikleri aragtirma sonucunda, orgiit kiiltiirii boyutlarindan misyon, katilim ve
tutarlilik ile iirlin inovasyonu arasindaki iligkinin anlamli ve pozitif, orgiit kiiltlirtiniin
diger bir boyutu olan uyum yetenegi ile {iriin inovasyonu arasindaki iligkinin anlamli

olmadigini saptamislardir.

Woszczyna (2014), Silezya eyaletinde faaliyet gosteren Polonya sirketlerinde
yapilan arastirma ile inovasyon uygulayan sirketlerde Orgiitsel kiiltiir unsurlarim
tanimlamay1 ve modelini sunmay1 amaclamistir. Arastirmada kiiltiirel degiskenlerin
coklugu, inovasyon i¢in parcalanmis bir kiiltiir kavramina yol agmis, yonetim pratigi,
inovasyon ig¢in belirli bir kiiltiiriin etkili ve verimli bir koordinasyon araci olup
olmadigini degerlendirmek icin hangi kiiltiiriin uygulanmasi gerektigine karar vermek
icin temel bir yapiya ihtiya¢c duymustur. Sonug¢ olarak, her sirket i¢in pazardaki

rekabet¢i konumu belirleyen unsurun inovasyon oldugu belirtilmistir.

Basak (2014) orgiit kiiltiirii, inovasyon performansi, girisimsel yonelim ve
firma performans: iliskisini inceledigi calismada, Istanbul’da imalat sektdriinde
faaliyet gosteren isletmelerde calisan 155 kisiye anket uygulamis, bulgulardan
inovasyon, girisimsel yonelim ve oOrgiit kiiltlirii arasinda anlamli iligkiler oldugu ve

orgiit kiiltiirlinlin inovasyonu olumlu etkiledigi sonuclarina ulagmistir.

Gambi ve Boer (2015) Brezilya ve Danimarka kokenli 250 isletme katilimiyla
orgiit kiiltiiriinlin alt boyutlarindan olan gelisimsel, hiyerarsi, grup ve rasyonel kiiltiire
gbre inovasyon performansinin nasil etkilendigini arastirmiglar, hiyerarsik kiiltiiriin
inovasyondan ¢ok, biiyiikk ol¢lide kontrol, verimlilik ve istikrara yonelik oldugu
sonucuna varmiglardir. Inovasyon performansinda insan odakli uygulamalarmn teknik
odakli uygulamalara gore cok daha etkili oldugu da tespit edilenler arasinda yer

almaktadir.
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Valencia vd. (2016) AB’deki 446 Ispanyol sanayi isletmesinde Cameron ve
Quinn’in Orgiit kiltiird modelini kullanarak bunun inovasyon ve performans
tizerindeki etkisini arastirmislardir. Arastirma sonucunda orgiit kiiltiiriinlin inovasyon
ve performansi artirici roliiniin yaninda orgiitsel degerlere bagli olarak kisitlayici bir
role de sahip oldugu ortaya konulmus, bilhassa adokratik (girisimci) orgiit kiiltiiriiniin

inovasyon ve performans tizerinde etkili oldugu belirtilmistir.

Hussain vd. (2016) Malezya otel endiistrisine odaklandiklar1 bu caligma ile
orgiit kiiltiirii ve bilgi paylasimi davranisinin hizmet inovasyon performansi tizerindeki
etkisini incelemeyi amaclamiglardir. Malezya, Klang Vadisi’ndeki liikks otellerde
calisan 327 calisana uygulanan anketlerden elde edilen sonuclara gore, orgiit kiiltiirti
ve bilgi paylasimi davranisinin hizmet inovasyon performansi iizerinde énemli bir
etkiye sahip oldugu goriilmiistiir. Otellerin, misafirlerine daha iyi deneyimler sunarken
hizmet inovasyon performansini hizlandirmak i¢in giiclii bir 6rgiit kiiltiirii ve bilgi

paylasim davranisi gelistirmesi gerektigi ¢alismanin Onerileri arasinda yer almistir.

Daher (2016) orgiit kiiltiiriiniin koklerinin izini siirdiigii calismasinda, orgiit
kiiltiiriiniin bazi tanimlarina ve tiirlerine, inovasyon ve inovasyon modellerine,
orgiitsel inovasyona deginmis, orgiitsel kiiltiir ile orgiitsel inovasyon arasindaki iligkiyi

gostermek icin kavramsal bir ¢cergeve Gnermistir.

Sénmez (2016), Gaziantep ili organize sanayi bolgesinde faaliyette bulunan
245 orgiit yoneticisine yonelik olarak gergeklestirdigi ¢alismada orgiit kiiltiirliniin
inovasyon lzerine etkisini arastirmistir. Arastirma sonucunda; orgiit kiiltlirii alt
boyutlarindan katilim, uyum ve tutarlilifin siire¢ inovasyonu; orgiit kiltiirii alt
boyutlarindan vizyon ve ise katilimin iiriin inovasyonu; orgiit kiiltiirii alt boyutlarindan
uyumun pazar inovasyonu; orgiit kiiltiirii alt boyutlarindan katilim ve uyumun strateji

inovasyonu lizerinde olumlu bir etkisi oldugu ortaya ¢ikmustir.

Yildirim ve Karabey (2016), Erzurum’da turizm otel isletmeciliginde calisan
419 isgoren lzerinde gerceklestirdikleri calisma ile oOrgiit kiiltliriiniin Grgiitsel
inovasyona etkisinde personel giiclendirmenin bi¢cimlendirici roliinii belirlemislerdir.
Aragtirma bulgularina gore hiyerarsi kiiltiirlinlin {irlin, siire¢, strateji ve pazar

inovasyonunu olumsuz yonde etkiledigi ve personel giiclendirmenin hiyerarsi
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kiiltiiriiniin  inovasyon {izerindeki olumsuz etkisinde azaltici rol oynadig1

gbzlemlenmistir.

Arslan (2016) orgiit kiiltiirii ile inovasyon etkilesiminin igletme performansina
olan etkisini aragtirdig1 ¢alismasinda; bir isletmede inovasyonu etkin ve verimli bir
sekilde gerceklestirmek ve firma performansina olumlu agidan katki saglamak igin
orgiit kiiltiiriine dikkat edilmesi gerektigini vurgulamistir. Orgiit kiiltiirii, inovasyonu
etkilerken inovasyon da isletme performansini aym ydnde etkilemistir. Orgiit
kiiltiirlinlin giiclii olmasi isletmede inovasyonu olumlu agidan etkilemekte ve basarili
bir artisa yol agmaktadir. Calismada ayrica; orgiit kiiltiirli ile inovasyon arasindaki

iliskinin dogrusal ve pozitif anlamli oldugu sonucuna varilmistir.

Shahzad vd. (2017) tarafindan Pakistan’daki yazilim firmalarinda oOrgiit
kiiltiirtine ait faktorlerle inovasyon performansi arasindaki iligki incelenmis, elde
edilen bulgulara gore oOrgiitsel inovasyon performansinin Orgiit kiiltiirii tarafindan

desteklendigi ve etkilendigi belirtilmistir.

Vayni (2017) inovatif ve siirdiiriilebilir bir alan olusturmada ciddi etkileri
bulunan orgiit kiltiiriiniin inovasyon tizerindeki etkisini belirlemeyi amagladig:
caligmasinda, 468 isgérenden toplanan veriler sonucunda Orgiit kiiltiiriiniin

inovasyonda ciddi etkilerinin oldugu belirlemistir.

Kiziloglu ve K&k (2017) calismalarinda Denison Orgiit Kiiltiirii Modelini
incelemek tlizere Ege Bolgesi’nde ¢alismakta olan 2’si bakir, 2’si tekstil, 2’si gida
sektoriinden olmak {iizere toplam 6 firma ile bir uygulama gerceklestirmistir. Analiz
sonucunda orgiit kiiltiiri alt boyutlarindan katilimin hangi diizeyde gercgeklestirildigi
ve boliim bazinda farklilik olup olmadigi degerlendirildiginde ¢aliganlarin kendi
gorevleri ile Orgiitiin amaclar arasindaki iliskiyi kavradiklar1 ve c¢alisanlarin
cogunlugunun yaptiklari igle biitiinlestikleri saptanmistir. Misyon alt boyutunda tiim
calisanlarin gelecege yonelik olarak belirlenmis olan orgiit vizyonunu paylastiklari ve
kisa donemli is taleplerini bu vizyon dogrultusunda karsiladiklari sonucuna varilmas,
son olarak calisanlarin calistiklar1 orgiite yonelik benzer bir tutarlilik sergiledikleri

saptanmistir.
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Chen vd. (2018) orgiit kiiltiirii ile inovasyon stratejisi arasindaki uyum ve
inovasyon performansinin etkileri incelediklerini ¢aligsmalarinda, 183 Cinli kurulustan
veri toplamis ve Orgiit kiiltlirii ile inovasyon stratejisi arasinda daha fazla uyumun
iistiin inovasyon hizini ve inovasyon kalitesini tesvik ettigi hipotezini incelemislerdir.
Sonug olarak, kesfedici veya sOmiiriicii inovasyon stratejisi sergileyen orgiitler
grubunda, orgiit kiiltiiri yapilandirmalar1 en iyi performans gosterenlere ne kadar
benzerse inovasyon hizlar1 ve inovasyon kaliteleri de o kadar yiiksek olmustur. Genis
kapsamli1 inovasyon stratejisi sunan orgiitler grubunda ise, orgiit kiiltiirii ile inovasyon
stratejisi arasindaki uyumun, inovasyon hizi ve inovasyon kalitesiyle dnemsiz bir

sekilde iligkili oldugu goriilmiistiir.

Tiirksayar (2019), Kahramanmaras Teknokent biinyesinde faaliyet gdsteren
isletme calisanlart ile gergeklestirdigi arastirmadan elde edilen bulgulara gore, orgiit
kiiltiirinlin baz1 alt boyutlariyla inovasyon performansi arasinda herhangi bir baglanti
cikmasa da genel olarak orgiit kiiltiirliniin inovasyon performansina olumlu katkilar
oldugu ve orgiit kiiltiirtindeki artigin igletmenin inovasyon performansinda da artiga

neden oldugu sonucuna ulasilmaistir.

Ball1 vd. (2019) tarafindan yayimlanan calismada, Adana, Mersin ve Hatay
illerinde faaliyet gosteren turizm isletmelerinde calisan 455 personele uygulama
yapilmig, Orgiit kiltiirii tiirleri ile firma inovasyon diizeyleri arasindaki iliskiler
saptanmaya calisilmistir. Anket yontemi uygulanan ¢alismadan elde edilen verilerin
sonuglarina gore, orgiit kiiltiiriiniin alt boyutlariyla (klan, adhokrasi, pazar) inovasyon
arasinda anlamli ve pozitif yonlii bir iliski varken, hiyerarsi alt boyutunun ise

inovasyon iizerinde anlaml1 bir etkisinin olmadig1 goriilmistiir.

Zengin ve Kaygin (2019), Sanlhurfa’da faaliyet gosteren 6zel bir as1 iiretim
merkezi calisanlarina uygulanan anket ile orgiit kiiltlirlinlin orgiitsel inovasyon ve
personel giiclendirmeyle iliskisini belirlemeyi amaglamislardir. Sonuglara gore,
calisanlarin personel giiclendirme algilarinin orta, orgiit kiiltiirii ve 6rgiitsel inovasyon
algilarinin yiiksek diizeyde oldugu ortaya ¢ikmistir. Farkli bir sonug¢ da Orgiitsel
inovasyon ile hem orgiit kiiltiirii hem de personel giiclendirme arasinda anlamli iliski

oldugunu gostermistir.
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Kayis ve Giilcan’in (2020) Cameron-Quinn 6rgiit kiiltiirii tipleri ve inovasyon
iligkisini arastirdiklar1 ¢alisma sonucunda, orgiit kiiltiiriiniin alt kiiltiirlerinden biri olan

gelisim kiiltiiriniin 6rgiitsel inovasyonu pozitif yonde etkiledigi tespit edilmistir.

Akbas’in (2020) caligmasinin sonucuna goére oOrgiit kiiltlirliniin inovasyon
faaliyetleriyle arasinda pozitif ve anlamli bir baglantinin oldugu tespit edilmistir.
Gegmis arastirma sonuglari, orgiit kiiltiirliniin isletmelerin inovasyon performansini

etkiledigini gostermektedir.

4.2. ORGUT KULTURU iLE ALGILANAN ORGUTSEL DESTEK
ARASINDAKI ILiSKI

Farkli arastirmacilar tarafindan orgiit kiiltiiriinii tanimlamak i¢in birgok sosyal
terim kullanilmistir. Yapilan bu tanimlamalarda; Orgiit iiyelerinin ortak inanglari,
degerleri, tutumlari, dili, mitleri, jestleri, orgiit calisanlarinin davranis kaliplar1 ve
oOrgiitiin yonetim sistemi ortak kullanilan terimlerdir (Najeemdeen vd., 2018: 200). Bu
terimler gercevesinde bir sistem anlamina gelen orgiit kiiltiirii; herhangi bir 6rgiit ve o
orgiitteki calisanlarin davranis, inang, aliskanlik ve ozelliklerinin orgiit yonetimi
sistemiyle birlesimi olarak tanimlanmaktadir (Nurcholis ve Budi, 2019: 243).
Deshpande ve Webster (1989: 4) orgiit kiltlirtinii, bireylerin orgiitsel isleyisi
anlamalarina yardimci olan ve bdylece onlara orgiitteki davranig normlarini saglayan
paylasilan degerler ve inanglar modeli olarak tanimlamaktadirlar. Yani 6rgiit kiiltiird,

tiyelerin Orglitsel islevsellige yiikledikleri nedensellik ile ilgilidir.

Algilanan Orgiitsel destek, maas, terfi, calisma ortami, kurum kiiltiirii ve isle
ilgili konular gibi faktorlere dayali olarak bir orgiitiin refahin1 6nemseyerek, orgiite
yardim etme yiikiimliiliigii ile ¢alisanlarin kendilerinin basarili olduklarina inandiklar
derecedir. Algilanan oOrgiitsel destek, calisanlarin sosyo-duygusal ihtiyaglarinm
karsilamakta, oOrglitsel iiyelik, rol statiisi, sosyal kimlik ve inanglarimi

giiclendirmektedir (Guan vd., 2014: 2-3).

Orgiit kiiltiirii ve algilanan orgiitsel destek birbiriyle iliskilidir. Her iki
kavramin calisanlarin orgiit icinde girisimci olarak ¢alisma fikrini destekleyen bir

sistemi olan i¢ girisimcilik davraniglart {izerinde etkileri bulunmaktadir. Boylece
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calisanlar iglerini acik fikirli, motive edici, problem ¢dziicii olarak yapmakta, ¢calisanin
ise baglilig1 artmakta ve liderlik becerileri gelismektedir. Ayrica igsverenin ¢aligsanlar
tizerinde etki olusturmasi1 hususunda orgiit kiiltiirii ve algilanan orgilitsel destek bir
biitlinliikk ibraz etmektedir (Emerson, 2013: 3; Santos ve Gongalves, 2018: 42;
Aydemir, 2020: 2). Ciinkii ¢alisanlar yliksek giic mesafesinin oldugu orgiitlerde
yoneticilerin tek basina karar verdiklerine inandiklari i¢in ydneticiye itaatkarlik
desteklenmektedir ve otokratik liderlik tercih edilmektedir. Ancak diisiik giic
mesafesinin oldugu orgiitlerde ¢alisanlar yoneticilerinin kendi fikirlerine danistigina
inanir ve boylece ¢alisanla yonetici daha yakin iligkiler kurararak, ¢alisanlara daha
saglikli ve dogru bilgiler vererek aldiklar1 kararlarin sebeplerini sunmaktadirlar.
Ozetle denilebir ki; drgiit kiiltiirii ve algilanan drgiitsel destek calisanlarin orgiitteki
gorevlerini yerine getirmelerinde ihtiyaglarini karsilayici, motive edici ve
bagliliklarini artirici bir rol oynamaktadir (Cakar ve Yildiz, 2009: 90; Najeemdeen vd.,
2018: 205; Nurcholis ve Budi, 2019: 243).

Cakar ve Yildiz (2009), tekstil sektoriinde gorevli 256 katilimcr ile
gerceklestirdikleri aragtirmada orgiit kiiltiiriinlin isten ayrilma egilimi tizerindeki ve
orgiitsel destegin de araci degisken etkisini incelemislerdir. Yapilan analizler
sonucunda gii¢ mesafesi, bireycilik toplumculuk, dis belirsizlikten kacis ve i¢
belirsizlikten kagis olmak tlizere 6rgiit kiiltiirlinlin boyutlariin 6rgiitsel destek tizerinde
onemli bir etkisinin oldugu goriilmiistiir. Isten ayrilma egiliminin ise yalmz ig
belirsizlikten kagis boyutu ile iligkili oldugu ortaya c¢ikarilmistir. Bu iliskide orgiitsel

destek algisi araci degisken roliine sahiptir.

Akkog vd. (2012) calismalarinda is tatmini, gelisim kiiltiirti, giiven, algilanan
orglitsel destek faktorlerini ele almislardir. Bu faktorlerin isgoérenlerin calisma
performansinda etkili oldugu diisiiniilmiistiir. Arastirma sonuglarina gore, algilanan
orgiitsel destek ve gelisim kiiltiirii isgorenlerin hem is tatminini hem de is
performanslarini etkilemektedir. Bunun yani sira, is tatmininin is performansina olan
etkisinin pozitif ve anlamli oldugu tespit edilmistir. Giivenin roliiniin ise Orgiitsel
destek algis1 ve gelisim kiiltiiriiniin ¢alisanlarin is tatmini ve is performansi tizerindeki

etkisinde kismi aracilik oldugu belirlenmistir.
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Alfian (2013) tarafindan hazirlanan tez ve Alfian ve Zulkarnain (2015)
tarafindan hazirlanan makale ¢calismalarinin amaci, orgiit kiiltiirli ve algilanan orgiitsel
destegin orgiitsel baglilia etkisini arastirmaktir. Her iki ¢alismada da sonugclar, 6rgiit

kiltliriiniin ve algilanan orgiitsel destegin orgiitsel baglilig etkiledigini gostermistir.

Washington (2013), askeri saglik biinyesinde gorev yapan hekimler ve
hemsireler lizerinde gergeklestirdigi ¢alismada, orgiit kiiltiirii ile algilanan orgiitsel
destek arasindaki iligkiyi belirlemeyi amaglamistir. Calismadan elde edilen sonuglar
klan, pazar ve adhokrasi kiiltlirleri ile algilanan Orgilitsel destek arasinda onemli

iligkiler oldugunu gdstermistir.

Emerson’in (2013) hazirladigr tez ¢alismasinda, oOrgiit kiiltiiriiniin devlet
muhasebecilerinin isten ayrilma niyetleri ve is tatminleri arasinda nasil bir iliski
oldugunu bir de orgiitsel destek algisinin, orgiit kiiltiirii ile hem isten ayrilma niyeti
hem de is tatmini arasindaki aracilik etkisini arastirmak amaclanmistir. Arastirma
sonucunda, orgiit kiiltlirlin isten ayrilma niyeti ve is tatmini iizerindeki etkilerinde

algilanan orgiitsel destegin aracilik etkisinin oldugu saptanmastir.

Ballaro ve Washington (2016) tarafindan Askeri Saglik Sistemi’nde hekim ve
hemsireler arasinda uygulanan bir arastirmada; 6rgiit kiiltiirii ile algilanan 6rgiit destek
arasinda anlamli bir iliski oldugu tespit edilmistir. Orgiitlerini bir klan kiiltiiriine sahip
olarak algilayanlarin daha fazla, hiyerarsi ve pazar Kkiiltiirlerine sahip olarak

algilayanlarin daha az orgiitsel destek algiladiklar1 belirlenmistir.

Demirer (2018) yaptig1 ¢alismasinda Istanbul ilinde bulunan turizm
isletmelerindeki 395 kadin ¢alisandan elde edilen veriler sonucunda, 6rgiitsel destegin
takim kiiltiirtinii artirdi@in1 ayrica medeni durum, yas, ¢ocuk sahibi olma durumu,
kidem ve gelir diizeyinin algilanan orgiitsel destek ile cam tavan algis1 arasindaki iliski

tizerinde olumlu etkileri oldugunu bulmustur.

Najeemdeen vd. (2018) calismalarinda akademik kadrolu iiniversiteler
arasinda algilanan Orgiitsel destek ve algilanan Orgiit kiltliriiniin ise adanmiglik

tizerindeki etkisini incelemislerdir. Regresyon analizi sonuglari, algilanan orgiit

161



kiiltiirii ve algilanan orgiitsel destegin, ise baglilik ile pozitif yonde iligkili oldugunu

gostermistir.

Santos ve Gongalves’un (2018) orgiit kiiltiirii ve algilanan 6rgiitsel destegin
calisanlarin profesyonel memnuniyetine nasil katkida bulundugunu anlamay1
amagladigi caligmasinin drneklemini devlet yliksekogretim kurumlarinda ¢alisan 635
Portekizli is¢i olugturmustur. Sonuglar, hem 6rgiit kiiltiirii hem de algilanan orgiitsel
destegin, c¢ogunlukla Orgiit kiiltiiriiniin destek yoOneliminden dolayr mesleki

memnuniyeti kismen agikladigina isaret etmistir.

Kristiani vd. (2019) SDK Penabur Jakarta dgretmenlerinin orgiit kiiltiirii ve
orgiitsel destek algilarinin, orgiitsel vatandaslik davranisina olan etkisini incelemeyi
amagladiklar1 ¢alismalarinin verilerine dayanarak su sonuglara ulasmislardir: Orgiit
kiiltlirlintin ~ orgiitsel vatandaslik davranis1 iizerinde olumlu dogrudan etkisi
bulunmaktadir. Algilanan 6rgiitsel destegin, orgilitsel vatandaslik davranisi iizerinde
bir de orgiit kiiltiiriiniin algilanan orgiitsel destek iizerinde olumlu dogrudan etkisi

bulunmaktadir.

Nurcholis ve Budi (2019) orgiit kiiltliriiniin ve algilanan orgiitsel destegin
calisan baglilig1 iizerindeki etkisini agiklamay1 amagladiklar1 ¢alismayi, PT Terminal
Petikemas Surabaya’nin 131 calisanina anket uygulanarak gercgeklestirmislerdir.
Arastirma sonuglari, 6rgiit kiiltiiriiniin ve algilanan orgiitsel destegin hem kismen hem

de es zamanli olarak calisan bagliligini artirabilecegini gostermistir.

Aydemir (2020) tarafindan hazirlanan tezde orgiit kiiltiirii, algilanan orgiitsel
destek ve i¢ girisimci davranis degiskenleri arasindaki iliskilerin incelenmesi
amaglanmistir. Calismaya Tiirk Hava Yollar1 ve Pegasus Hava Yollari isletmelerinde
gorevli olan 235 kisi dahil edilmistir. Calismanin bulgularina gére, hava yolu ulastirma
isletmeleri ¢alisanlarinin  bir grubunun i¢ girisimcilik davranmiglarinin, Orgiit
kiiltiirlerinden ve algilanan Orglitsel destekten miihim derecede etkilenmekte ve
calismada incelenen ii¢ degiskenin istatistiki a¢idan birbiri ile anlamli iliskiye sahip

oldugu goriilmiistiir.
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Cetin ve Topal (2020), 2019-2020 yillar1 arasinda Istanbul 1li Maltepe
flgesi’ndeki 89 devlet okulunda ¢alisan 343 okul yoneticisi ve dgretmenlerden elde
ettikleri verilerin analizi sonucunda; Orgiitsel destegin, orgiit kiiltiirii ile sosyal

inovasyon arasindaki iligkide tam bir aracilik roliine sahip oldugunu belirlemislerdir.

Javed (2021) tarafindan Lodhran Boélgesi’ndeki devlet ortaokulunda calisan
396 6gretmen iizerinde yapilan bir arastirma sonucunda, orgiit kiiltiiriinde erkek ve kiz
okullar1 arasinda 6nemli bir degisimin yasanmadigir ancak, sehir okullarinin kirsal
okullardan daha iyi oldugu sonucuna ulagilmistir. Ayrica, yiiksek diizeyde orgiit
kiiltiirii ve algilanan orgiitsel destek nedeniyle devlet okullarinda devir hizinin ¢ok
diisiik oldugu tespit edilmistir. Bir diger bulgu sonucu da, orgiit kiiltiirii ve orgiitsel
destegin isten ayrilma niyeti ile negatif iligkili oldugudur. Calisma sonuglarina
dayanilarak, orgiit kiiltlirii degerlerin ve algilanan 6rgiitsel destegin artirilmasinin isten

ayrilma niyeti oranini en aza indirebilecegi sonucuna varilmistir.

Amanda ve Soeling (2021) orgiit kiiltiiri, ¢alisanin baglilig1 ve orgiitsel destek
algilar1 arasindaki iligkiyi inceleyerek merkez ofisinin nasil gelistirilebilecegi tizerinde
durduklar1 aragtirma sonucunda; orgiit kiiltiiriiniin ¢alisan bagliligi tizerinde dogrudan
anlamli bir pozitif etkisinin olmadigi, algilanan orgiitsel destegin ise ¢alisan baglilig

tizerinde 6nemli bir pozitif dogrudan etkisinin oldugunu belirtmislerdir.

4.3. ALGILANAN ORGUTSEL DESTEK iLE HiZMET iNOVASYON
PERFORMANSI ARASINDAKI iLiSKi

Calisanlarin orgiitsel destek algilari, orgiitle gilinliik degisim siireci boyunca
cesitli somut ve soyut sonuglar deneyimledikge gelisir. Inovasyon da kendiliginden
problem ¢dzme ve algilanan orgiitsel destekle iliskilendirilebilir (Eisenberger vd.,
2001b: 826; Bos-Nehles ve Veenendaal, 2019: 2661). Bu degisimler olumlu sonuglara
yol actiginda, ¢alisanin ekstra rol faaliyetleri de tetiklenir. Gregory vd. (2010),
calisanlarin organizasyonun ilgi gosterdigini algiladiklarinda, calismalari hakkinda
yargilayict olmayan, diiriist geri bildirimler sunuldugunda ve eylemleri
desteklediginde, yaratici fikirleri baslatmaya, olas1 firsatlar1 kesfetmeye, mevcut ve
gelecekteki sorunlari ¢cozmeye, yaratici girdilerini eylemlere doniistiirmeye ve inovatif

cikt1 artigina egilimli olduklarini 6ne siirmektedir. Inovatif is davranisi siirekli bir
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stirectir. Calisanlar genis ¢apta lretir ve ayn1 zamanda, fikirleri uygulamak zorunda
olan genel ekibin bir pargasi olarak oOrgiitsel destek ve digerlerinin fikirlerini
olusturarak kendi fikirlerini uygulamakla mesguldiir. Dolayisiyla, inovatif i davranisi

tek seferlik ayri bir faaliyet degildir (De Jong ve Den Hartog, 2007: 42-43).

Isletmelerin inovasyonu hedef alan stratejilere, inovasyonu tesvik eden
organizasyon yapilarina, degisim ve gelisime acik yoneticilere sahip olmasi
gerekmektedir (Elgi, 2007: 155). Boylelikle, inovasyonun temel amag haline gelmesi
ve bunun i¢in desteklenen ¢alisanlarin inovasyon siirecine katki ve katilim saglamalari
gerceklestirilebilir (Erdogan, 2011: 33). Bu sayede ¢alisanlar giiclendirilmis olacak ve
giiclendirilen ¢alisanlar daha fazla motive olacaklardir. Bu durum hem yaraticiligin
gelismesini saglayacak hem de ¢alisanlarin ve 6rgiitiin verimliligini artiracaktir (Kog,
2008: 18). Inovasyon kavraminin boyutlar1 arasinda yaraticilik, degisim ve gelisme
acik olma, risk alma, serbestlik, esneklik ve girisimcilik yer almaktadir. Inovasyon
yapmanin tesvik edildigi orgiitlerde giiclendirme daha kolay gergeklestirilmektedir.
Orgiitlerde yapilan inovasyonlarin biiyiik bir kismini da ¢aliganlar tarafindan yapilan

yenilikler meydana getirmektedir (Akcakaya, 2010: 156).

Eisenberger vd. (1990) algilanan orgiitsel destek ile inovasyon arasinda pozitif
bir iliski bulurken, Choi vd. (2012), algilanan orgiitsel destegin inovatif faaliyetlere
katilimla nasil baglantili oldugunu gostermistir. Nazir vd. (2018), algilanan orgiitsel
destek ve inovatif davranis arasindaki iligkiyi analiz etmek i¢in sosyal degisim teorisi
cergevesini kullanmis ve iki degisken arasinda pozitif bir iliski bulmustur. Benzer
sekilde, Xerri (2013) arastirmasinda sosyal degisim teorisini uygulamis ve algilanan
orgilitsel destegin inovatif davranisla pozitif, dogrudan ve anlamli bir iligkisi oldugunu
gostermistir. Bu nedenle, onceki ¢aligmalarla uyumlu olarak, bir ¢alisan liyesi oldugu
orgiitten destek algilarsa, sonug olarak kurulusun amaglarini proaktif bir sekilde takip
etmekle ilgilenecegi varsayilmustir. Orgiitsel destek algisi, inovatif fikirlerin iiretilmesi

i¢in temel bir beceridir.

Yapilan bazi aragtirmalarda, lider desteginin Orgiitiin inovasyon siireg
ciktilarina pozitif yonde etkisi oldugu tespit edilmistir (Howell ve Higgins, 1990;
Howell ve Avolio, 1993; Den Hartog ve Verburg, 1997; Sastry, 1999; West vd., 2003).

Farkli arastirmalarda liderin gosterdigi destegin inovasyonla yakindan iligkili
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oldugunu (Howell ve Avolio, 1993), inovasyona etki eden dnemli se¢imler ve orgiitle
ilgili siliregler mevzusunda kritik bir etkiye sahip olduguna iliskin bulgulara

ulasilmistir (Kisfalvi ve Pitcher, 2003).

Literatiir, algilanan orgiitsel destek ve isle ilgili tutumlar arasinda pozitif bir
iligki saglamaktadir (Trybou vd., 2014: 373). Shalley vd. (2004), orgiitsel kosullarin,
calisanlarin igsel motivasyonu iizerindeki etkileri yoluyla yaratict performansi

etkiledigini ileri stirmektedir.

Eisenberger vd. (1990) tarafindan yapilan iki ¢alismada, algilanan Orgiitsel
destegin inovasyon, performans ve ise katilim tizerindeki etkisini incelemek amaciyla
533 calisana anket c¢aligmasi uygulanmistir. Bu calisma ile (a) geleneksel is
sorumluluklarini yerine getirirken vicdanlilik, (b) kurulusta ifade edilmis duygusal ve
hesaplayict katilimlar ve (c¢) kurulus adina inovasyon ile calisanlarin kurulus
tarafindan deger verildigi ve 6nemsendigi algis1 arasinda pozitif bir iliski oldugu

sonuclarina ulasilmastir.

Henkin ve Davis’e (1991) gore, liyeleri arasinda yaratici isleyisi destekleyen
kuruluslarin, rekabetci, yiiksek teknolojide, pazar paylarin1 kazanmasi veya korumasi
sirekli yeni ve daha iyl iriin akisina bagliliklarint  zorunlu kilmaktadir.
Calismalarinda, bir yiiksek teknoloji firmasinda inovasyon i¢in algilanan orgiitsel
destegi degerlendiren arastirmacilar, isletmede daha uzun gorev siiresi olan
calisanlarin, inovasyon i¢in daha az kurumsal destek algiladiklar1 ile 6rgiin egitim ve
inovasyon konusuna iligkin bilgi ile ¢alisan algilarinin 6nemli degiskenler oldugu

sonuglaria ulagsmislardir.

Lau (2010) calismasinda, bir Ortabati eyaletinde kapsamli bir kamu
tiniversitesindeki akademik olmayan profesyonel ¢alisanlar arasinda yetkilendirme ile
algilanan oOrgiitsel destek ve oOrglitsel gliven arasindaki iliskileri arastirmayi
amacglamistir. Inovasyon igin algilanan orgiitsel destek, akademik olmayan
profesyonel ¢alisanlar arasinda, c¢alisanlarin algilanan yetkilendirmesinin énemli bir
yordayicisidir. Inovasyon i¢in daha yiiksek diizeyde algilanan orgiitsel destek bildiren
katilimcilar, daha yiikksek diizeyde yetkilendirme algilamiglardir. Calismanin

bulgulari, orgiitsel giivenin giiglendirme {izerindeki etkisini de gdstermistir. Bulgular
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ayrica, idari sorumluluklarin inovasyona yonelik kurumsal destek {izerinde olumlu bir
dogrudan etkiye ve yetkilendirme {izerinde olumlu bir dolayl etkiye sahip oldugunu

gostermistir.

Alpkan vd. (2010), beseri sermaye ve orgiitsel destegin isletmenin inovasyon
performansi iizerine etkilerini incelemek amaciyla iilkemizde imalat sektdriinde
calisan 184 isgdren ile anket calismasi1 yapmislar, sonucunda, orgiitsel destegin sadece
fikir gelisimi i¢in yOnetici destegi boyutu ve risk alma toleransi boyutunun, inovatif

performans iizerinde olumlu etki yarattigina vurgu yapmislardir.

Erdogan (2011) tarafindan gerceklestirilen c¢alismaya gore, inovasyon
performansi, c¢aliganlarin i¢sel giidiilenmeleri, kendilerine has 6zellikleri, isletmece
hazirlanan inovasyonu isteklendirici ¢aligma ortami ve ¢alisanlar1 farkli diisiinmeye

sevk eden yaratici diisiinme tekniklerinden etkilenmektedir.

Akkog vd. (2011), savunma igletmeleri ile yapilan bir ¢aligmada personellerin
davraniglarin1 6lgerek en fazla fayda yaratan modeli saptamaya caligsmislardir.
Calismanin sonuglaria gore, lider destegi ve gelisim kiiltiiriiniin isgorenlerin inovatif
tutumlarini artirdign tespit edilmistir. Bahse konu olan etkide is ile aile catismasinin
kismi aracilik etkisine sahip oldugu saptanmistir. Lider destegi ve gelisim kiiltiiriiniin

personelin is giiciinii destekledigi ve artirdigi da belirlenmistir.

Young (2012), inovatif is davranisinin ¢alisanlarin bir tiir istege bagl cabasi
oldugundan, algilanan orglitsel destek ile olas1 bir iliskiye sahip olmasmin
beklendigini iddia etmektedir. Xerri’nin (2013), lider-liye degisiminin inovatif is
davranigt ile iligkisinde algilanan orgiitsel destegin islevinin inceledigi ¢alisma bu
iddiay1 desteklemektedir. Arastirma sonucunda algilanan Orgiitsel destegin, saglik
sektoriindeki ¢alisanlarin inovatif calisma davraniglari ile dogrusal, olumlu ve anlamhi

bir iligkisi oldugu sonucuna varilmistir.

Bammens vd. (2013), aile sirketi istihdamui ile inovatif is katilimi arasindaki
karsilikli iligki tizerine gelistirdikleri modeli test etmisler, aile sirketi calisanlarinin

orgiitsel destek algilarinin daha yiiksek oldugu, bunun da yeni ve faydali fikirler
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tireterek ve Onererek motivasyonlarimi (igsel, 6zdeslesmis ve igce yansitilmig) ve

inovasyon siirecine katilimlarini olumlu yonde etkiledigini tespit etmislerdir.

Jin ve Zhong’a (2014) gore, calisanlar istedikleri davranislar1 deneyebilir ve
destek gordiiklerini algilarlarsa, bu olumlu yaklasimin altinda kalmamak, telafi etmek
isterler. Eisenberger vd. (1986) bu durumun nedenini, ¢alisanin kendisini Orgiitle
ilgilenmek, Orgiitii 6nemseyen tutum ve davranislar gelistirmek yoluyla hedeflerine

ulagmasina yardimei1 olmak zorunda hissetmesi olarak agiklamaktadir.

Ozer (2014), algilanan orgiitsel destek ile kisilik o6zelliklerinin takim
inovasyonu iizerindeki rollerini arastirmay1 amacladigi ¢alismasi ile algilanan Grgiitsel
destek ve takim inovasyonu arasinda pozitif yonli bir iliski oldugu sonucuna
ulagsmigtir. Ayrica, kisilik Ozellikleri bakimindan sorumluluk boyutunun takim

inovasyonunu olumlu yonde etkiledigi saptanmistir.

Duman (2015), ¢alismasinda inovasyon, inovasyon yonetimi ve algilanan
orgiitsel destek konularini islemis, Sivas ilinde faaliyet gosteren bir imalat isletmesi
calisanlar iizerinde arastirma yapmistir. Arastirmada algilanan Orgiitsel destegin
inovasyon performansina etkileri saptanmaya calisilmis ve orgiitsel destek algisiyla

inovasyon performansi arasinda anlamli bir baglant1 tespit edilmistir.

Altunoglu ve Giirel (2015) yaptiklart c¢alismada, lider-iiye degisimi ve
algilanan orgiitsel destegin orgiitsel inovasyon iizerindeki sonuglarinin bir modelini
incelemislerdir. Denizli’deki teknopark isletmelerinde calisan 77 asttan edinilen
arastirma ciktilari, lider-iiye etkilesimi pekistiginde orgiitsel inovasyon diizeyinin de
yiikseldigini, orgiitsel destek algisi arttikga Orgiitlerin inovasyon agisindan daha iyi
performans gosterebildigini gostermistir. Bu nedenle, yaraticilik ve inovasyona
odaklanan orgiitlerin lider se¢imini, lider-liye etkilesimi ve calisanlar i¢in Orgiitsel

destek olanaklarina vurgu yaparak degerlendirebilecekleri iddia edilmistir.

Afsar ve Badir (2016), Cin’de faaliyet gosteren otel isgorenlerini incelemis ve
inovatif is davranisi, igsyeri maneviyati ile kisi-Orgiit uyumu teorilerini sentezleyen
makalede, isyeri maneviyati, algilanan orgiitsel destek ve inovatif is davranigin kisi-

orgiitlenme uyumu araciligiyla birbirine baglayan teorik bir model olusturmay1 ve test
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etmeyi amag¢lamistir. Caligma sonucunda, igyeri maneviyatinin ve algilanan orgiitsel
destegin hem kisi-Orgiit uyumunu olumlu etkiledigi hem de kisi-orgiit uyumu ve
algilanan oOrgiitsel destegin inovatif is davramisim pozitif olarak etkiledigi
bulunmustur. Kisi-orgiit uyumu, isyeri maneviyati ile inovatif is davranisi arasinda ve
algilanan orgiitsel destek ile inovatif is davranisi arasinda kismi bir arabulucu gorevi

gormustur.

Kanbur (2016), Silverline A.S.’de ¢alismakta olan 384 iggdrenin i¢ girisimceilik
performanslari izerindeki orgiitsel destek algisinin etkisini incelemistir. Arastirmadan
edinilen sonuglar, algilanan Orgiitsel destegin calisanlarin i¢ girisimcilik ve alt
boyutlarindan “yenilik, risk alma, proaktiflik ve 6zerklik” performanslari iizerinde

etkisinin oldugu gostermistir.

Lyubovnikova vd. (2018) tarafindan yapilan caligma ile algilanan orgiitsel
destek icin belirli bir orgiit iklimi ile ekip calismasi egitimi i¢in algilanan orgiitsel
destek arasindaki iliski ve bunun akut saglik bakim ekiplerinin iiretkenligi ve
inovatifligi lizerindeki etkileri incelenmistir. Birlesik Krallik genelinde 13 saglik
kurulusunda bulunan 88 ekipten alinan anket verilerini kullanarak elde edilen
sonuglara gore, Orgiit Uyelerinin Onemli saygmlik ve baghlik ihtiyaclarinin
karsilanmasi yoluyla algilanan orgiitsel destek, ¢alisanlar ortak hedefler olusturma
stirecine katilmaya zorlamakta ve bu da orgiitiin tiretkenligini ve inovasyonu olumlu

bir sekilde etkilemektedir.

Isik ve Hajiyeva (2018), algilanan orgiitsel destek diizeyi ve bireysel inovasyon
iliskisini incelemeyi amagcladiklari ¢alismalarinda, Istanbul’da (Sisli, Beyoglu ve
Fatih) bulunan {ig¢, dort ve bes yildizli otellerde ¢alisanlara anket uygulayarak
topladiklar verileri ¢esitli istatistiksel analizlerle incelemislerdir. Arastirma sonuglari,
otellerde ¢alisan personelin inovasyon konusunda istekli olduklarini, su anda
olmayanlarin da olabileceklerini, bireysel inovasyon ile algilanan orgiitsel destek

arasindaki iligkinin pozitif ve anlamli oldugunu géstermistir.

Le ve Lei (2019) calismalarinda, doniistimcii liderligin inovasyon yeteneginin
her bir yonii iizerindeki etkilerindeki farkliliklari, yani {iriin inovasyonu ve siire¢

inovasyonunu aragtirmay1 amaglamislardir. Ayrica, bilgi paylasiminin aracilik roliinii
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ve algilanan Orgilitsel destegin diizenleyici etkisini degerlendirerek inovasyon
yeteneginin belirli yonlerini iyilestirme yollart ve kosullarinin anlagilmasini
derinlestirmislerdir. Bulgular, bilgi paylagiminin doéniisiimcii liderligin inovasyon
yetenekleri lizerindeki etkilerine aracilik ettigini, doniisiimcii liderlik ve bilgi
paylagiminin inovasyon kabiliyetinin belirli yonleri {izerindeki etkilerinin farkli ve

calisanlarin algiladiklar1 orgiitsel destegin kapsamina bagli oldugunu gostermistir.

Qi vd. (2019) algilanan orgiitsel destegi bir araci olarak inceleyerek kapsayici
liderligin ¢alisanlarin inovatif davranigini nasil etkiledigini arastirmayi1 amagladiklar
calismada, teorik modeli test etmek i¢in Cin’deki 15 sirketten toplanan ¢ok dalgali ve
cok kaynakli verileri kullanmiglardir. Sonuglar, kapsayici liderligin algilanan orgiitsel
destek ve calisanlarin inovatif davraniglar1 lizerinde 6nemli 6l¢lide olumlu etkileri
oldugunu, ayrica, algilanan orgiitsel destegin, ¢alisanin inovatif davranisi ile pozitif

iligkili oldugunu ortaya koymustur.

Akgiil’iin (2019) gerceklestirdigi calismada, ortiilii bilgi paylasiminin iggéren
yaraticiligl ve inovasyon davranigi lizerindeki etkisini, bu etkide algilanan orgiitsel
destegin araci degisken rolii olup olmadigini belirlemek amaglanmistir. Bu amag
dogrultusunda, Tiirkiye’de bilisim sektdriiniin merkezi olmasi sebebiyle, Istanbul
ilinde faaliyet gosteren 6zel firmalarda bir arastirma baglatilmistir. Arastirma, 488
bilisim teknolojileri ¢alisanin1 kapsayan bir anket caligmasi seklinde uygulanmastir.
Yapilan analizler sonucunda, oOrtiilli bilgi paylasiminin c¢alisanlarin inovasyon
davraniglar1 ve yaraticiliklari tizerindeki etsinin pozitif ve anlamli olduguna iliskin
bulgular elde edilmistir. Ayrica; algilanan orgiitsel destegin, ortiilii bilgi paylagimi ile
calisan yaraticilifi ve inovasyon davranisi arasindaki iliskide kismi aracilik etkisinin

oldugu tespit edilmistir.

Imamoglu (2019) calismasinda, gii¢lendirici liderlik ile inovatif is davranisi
iligkisinde algilanan Orgiitsel destek ve bilgi paylasimi davranisinin aracilik roliiniin
incelenmesini amaglamistir. Arastirmanin sonucunda; giliclendirici liderlik ile inovatif
is davranigi arasindaki iliskide algilanan orgiitsel destek ve bilgi paylasiminin birlikte

seri aracilik rolii tistlenmedigi bulunmustur.
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Ercan’mm (2019) yaptig1 arastirmada isten ayrilma niyeti ve inovatif is
davraniglart lizerindeki algilanan orgiitsel destek etkisini belirlemek amaglanmistir.
Arastirma sonuglar1, 6rneklemi olusturan bireylerin orgiitsel destek algilari ve inovatif
is davranist egilimlerinin yiiksek, isten ayrilma niyetlerininse diisiik oldugunu
gostermistir. Algilanan orgiitsel destegin yonetici destegi boyutu, isten ayrilma egilime
negatif ve inovatif is davranislarina ise pozitif yonde etki etmistir. Algilanan orgiitsel
destegin diger bir boyutu olan ¢alisma arkadasi destegi inovatif is davranislarini pozitif

acidan etkilemis, isten ayrilma niyeti lizerinde anlamli bir etki yaratmamustir.

Wang (2020) calismasinda pazar yonelimi, orgiitsel inovasyon ve algilanan
orgiitsel destegin biiyiilk magaza kat yoneticilerinin is performansi tizerindeki etkisi
konusunu ele almistir. Katilimcilart Giiney Tayvan’dan magaza kat yoneticileri olan
calismadan elde edilen sonuglar su sekilde siralanmistir: 1. Biiylik magaza pazar
yonelimi, orgiitsel inovasyon, algilanan orgiitsel destek ve is performansi iizerinde
olumlu etkiye sahiptir. 2. Departmanli magaza kat yoneticilerinin algiladiklar1 6rgiitsel
destek ve oOrgilitsel inovasyonun is performansi iizerinde olumlu etkisi vardir. 3.
Departmanli magaza kat yoneticilerinin algiladiklar1 Orgiitsel destek ve oOrgiitsel

inovasyon, pazar yonelimi ile is performansi arasinda aracilik etkisine sahiptir.

Zaman vd. (2020) ¢alismalarinda Pakistan hemsirelik sektdriinde lider-liye
degisimi ve inovatif calisma davranisi1 arasindaki iliskiyi ayrica lider-iiye arasindaki
algilanan orgiit desteginin aracilik roliinii arastirmistir. Ana ¢alisma, Lahore’daki
kamu ve 6zel sektor hastanelerine ait, yaslar1 24 ile 60 arasinda degisen, sistematik
olarak rastgele secilen 400 hemsireden olusan 6rneklem {izerinden yiiriitiilmiistiir.
Sonuglar, algilanan orgiitsel destegin lider-liye degisimi ile yenilik¢i davranig

arasindaki iligkiye kismen aracilik ettigini géstermistir.

Giorgi vd. (2020) tarafindan ¢ok uluslu bir kurulusun 234 gurbet¢i ¢aliganindan
olusan bir 6rneklem kullanilarak kesitsel bir ¢aligma yapilmistir. Kiiltiirler arasi uyum,
orgilitsel destek algisi, isle ilgili stres ve inovasyon arasindaki iliskiyi ve bu faktorleri
benzersiz bir inovatif ¢ergevenin parcasi olarak ele alan arastirma sonuglari, kiiltiirler
aras1 uyum, orgiitsel destek algis1 ve inovasyon arasinda pozitif bir iliski oldugunu

gostermistir.
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Wang (2021) c¢alismasinda organizasyonel inovasyonun, algilanan
organizasyonel destegin ve duygusal emegin Giiney Tayvan’da gorev yapan magaza
kat yoneticilerinin is performansi {izerindeki etkisi konusunu ele almistir. Arastirma
sonuglari; bliyiik magazalarin orgiitsel inovasyon ve kat yoneticilerinin algiladiklari

orgiitsel destegin is performanslari iizerinde olumlu etkilerinin oldugunu géstermistir.

Mathafena ve Grobler (2021), Giiney Afrika orgiitlerinde orgilitsel destek
algisiyla lider-liye etkilesiminin inovatif davranisa etkilerini arastirmistir. Uygulanan
ankete %73’0 Ozel sektorden, %18’1i kamu sektOrinden ve %9’u devlete ait
kuruluglardan olmak iizere toplam 31 kurulustan 1919 calisan katilmistir. Hem
algilanan orgiitsel destek hem de lider-iiye etkilesiminin hem 6zel sektor hem de kamu
sektorlinde inovatif davranis iizerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkiye, ayrica,
lider-iiye etkilesiminin algilanan orgiitsel destek ile inovatif davranis arasindaki
iligkide sektore bakilmaksizin aracilik etkisine sahip oldugu bulunmustur. Bulgular,
hem calisanlarin inovatif davranislarini gelistirmede hem de calisanlarin orgiitsel
destek algisim  giiclendirmede lider-iiye etkilesiminin kalitesinin ~ 6nemini

vurgulamaktadir.

Zhang vd. (2021) tarafindan yapilan calisma ile sosyal bilis teorisine dayali
olarak iiretim isletmelerinin ekip yesil inovatif davraniginin nasil artirilacagi ile ilgili
anlayisa katki saglamak amaclanmistir. Cin’de bulunan yesil fabrikalardan toplanan
408 ankete dayanarak, ¢evreye yonelik algilanan orgiitsel destegin ekip ¢evre bilgisi
ogrenimi ve ekip yesil inovatif davranisi iizerinde olumlu bir etkisi oldugu ortaya
cikmistir. Takim cevre bilgisi 6grenmesi, takimin yesil 6z yeterliligini olumlu etkiler
ve bu da takim yesil inovatif davranisini olumlu yonde etkiler. Ekip ¢evre bilgisi
ogrenme ve ekip yesil 6z-yeterligi arasindaki araci baglanti, cevreye yonelik algilanan
orgiitsel destek ve ekip yesil inovatif davranisi arasindaki iligkiye aracilik etmede

onemli bir rol oynamaktadir.

Bhatti vd. (2021), yesil insan kaynaklar1 yonetimi uygulamalar ile petrol ve
gaz gibi ¢evre kirliligine yonelebilecek endiistrilere ait firmalarin ¢evresel performansi
arasindaki iliskiyi arastirmayi amacladiklar1 ¢alismada, yetenek-motivasyon-firsat
teorisine ve Sosyal Miibadele Teorisine dayali biitiinsel bir model 6nermis ve drgiitsel

biitiinlesmeyi saglamistir. Arastirma sonuclarinda, yesil insan kaynaklar1 yonetimi ve
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cevresel performansin dogrudan etkileri 6nemsiz olmasina ragmen, toplam etkiler ve
algilanan orgiitsel destek ve inovatif ¢evresel davranis araciligiyla dolayli etkilerin

onemli oldugu belirtilmistir.

44. ORGUT KULTURU, ALGILANAN ORGUTSEL DESTEK VE
HIiZMET INOVASYON PERFORMANSI ARASINDAKI ILISKI

Calisan-orgiit bir diger ifadeyle isgoren-isveren arasindaki iliskide calisanin
orgiite faydali tutum, davranislar1 ve emeginin sonucunda igverenin de ¢alisana maas,
ikramiye gibi finansal kaynaklardan olusan ekonomik miibadelenin yani sira
desteklenme, firsat sunma, saygi duyulma gibi sosyo-duygusal kaynaklar ile karsilik
verdigi iki farkli miibadele ortaya ¢ikmaktadir. Yasanan bu durum sosyal miibadele
stireci olarak goriilmektedir. Sosyal miibadele iliskisinin temelini kargiliklilik ilkesi
olusturmaktadir. Karsiliklilik ilkesi geregi bir taraf diger tarafa iyilik yaptiginda, diger
tarafin bu iyilige gerektigi gibi karsilik verecegi seklinde bir beklenti olusmaktadir.
Sosyal miibadele yaklasimi kapsaminda incelenen c¢alisan-orgiit iliskilerindeki
karsiliklilik unsuru ¢alisanin orgiit i¢in faydali tutum ve davraniglarda bulunmasini
saglamaktadir (Karagonlar vd., 2015: 412). Karsilikli yasanan iliskilerin bu sosyal

yoniinii agiklayan teori “Sosyal Miibadele Teorisi” olarak ifade edilmektedir.

Eski sosyal davranis teorilerine kadar uzanan Sosyal Miibadele Teorisi,
calisanin Orgiitiiyle kendi deger ve normlar arasinda karsiliklilik esasina dayali olarak
bir uyumun bulunmasi ve ¢alisanin kendini gorevine ve Orgiitiine daha fazla adamasi
olarak ifade edilmektedir. Orgiite kars1 yiikiimliiliiklerini yerine getiren bireyin
baglilig1 artar ve devamlilik saglanir (Memon vd., 2014, 207). Sosyal Miibadele
Teorisi, acik bir sekilde ifade edilmedigi halde ¢alisan ve Orgiit arasinda var olan ve
uyulmadig1 durumda zararli sonuglara neden olan gizli bir antlasmay1 ifade etmektedir.
Orgiit, caliganlarinin mutlulugu igin dogru yatirim yapig siirece bu teori varligini
devam ettirecektir. Bu durumda gosteriyor ki yaklasim devamlilik esasina dayanan bir

bagimliliktir (Turung ve Celik, 2010a: 185; Bediik ve Ertiirk, 2015: 5).

Sosyal Miibadele Teorisine gore baskasinin yardimiyla fayda elde eden bir kisi,
bu durum karsisinda kendisinin karsilik vermek zorunda oldugunu hisseder. Taraflar

birbirlerine verecekleri karsilik i¢in pazarlikta bulunmazlar ve harhangi bir parasal
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teklif s6z konusu olmaz. Elde edilecek kazanimlar karsilikli takdire dayanmaktadir.
Teorinin herhangi bir parasal yiikiimliilige dayanmamasi bu iliskiyi ekonomik
miibadeleden ayirmaktadir ve elde edilecek kazanimlar karsilikli giivene, arkadasliga
dayanmaktadir. Bu durum uzun siireli etkilesimlerde kendisini daha net bir sekilde

gostermektedir (Organ vd., 2006: 54-56; Lin ve Huang, 2010: 189-190).

Sosyal Miibadele Teorisinin akilcilik, marjinal fayda ve denge olmak {izere ii¢
varsayimi bulunmaktadir. Akilcilik varsayimi; bireylerin bagka insan ya da gruplarla
girmis olduklart iligkilerde akilci davranarak minimum zarar maksimum fayda
beklentisiyle hareket etmeleri olarak ifade edilmektedir. Bir diger varsayim olan
marjinal fayda varsayimiyla bireylerin odiillerden ne kadar tatmin olup olmadigi
Olciilmektedir. Denge varsayimi da bireyler arasindaki alig-veris dengesine dayanarak
insan iligkilerindeki adalet olgusuna vurgu yapmaktadir. Cilinkii bireyler arasinda
olusacak adaletsizlik veya esitsizlik bireyler arasinda memnuniyetsizligin dogmasina,
boylece ikili iliskilerin bozularak tiimiiyle kopmasina neden olabilir (Ozkalp, 2005:
105).

Bu calismaya temel teskil eden degiskenler olan oOrgiit kiiltiirti, algilanan
orgiitsel destek ve hizmet inovasyon performansi: kavramlarmi Sosyal Miibadele
Teorisi agisindan ele alan birgok arastirma bulunmaktadir. Bu g¢alismayla orgiit
kiiltiirintin hizmet inovasyon performans: iizerindeki etkisinde algilanan orgiitsel
destegin aracilik roliinii incelemek i¢in Sosyal Miibadele Teorisi temel alinarak

literatiire katki saglamak amaci ile bir model gelistirilmis.

Glinlimiizde tizerinde ¢ok¢a yogunlasilan inovasyon konsepti Orgilitler
acisindan da yasamsal dneme sahip bir olgudur. Orgiitler ancak inovatif anlayisin
egemen oldugu orgiit kiiltiiriine sahip olmalar1 halinde inovasyonu stirekli kilabilirler.
Ozetle basarili olmak icin yeniliklerden faydalanmak isteyen bir isletme, inovatif bir
kiiltiirel yapiya sahip olmalidir. Ancak uygun bir kiiltiir olmazsa yeniligin miimkiin
olmayacagi fikrinin de dogru olmadigimi belirtmek gerekir. Ge¢miste oldukga
saldirgan kiiltlirlere sahip isletmeler tarafindan bile inovasyonlar yapilmistir ve
gelecekte de bu tiir kiiltiirlerde yapilma olasiligi devam etmektir. Fakat uygun bir

kiiltiirle inovasyonlar daha hizli ve daha iyi yapilmaktadir. Eger biitiin isletmeler ayn1
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iiriin gelistirme prosediirlerini kullanirlarsa, daha iyi kiiltiire sahip olan isletmeler

rekabet avantajina sahip olamaktadir (Thom, 1990: 184).

Inovasyon uygulamalari, alt yapisi iyi kurulmus bir rgiit kiiltiiriinii gerektirir.
Giclii kiiltiirel yapiya sahip olan orgiitlerde gerceklestirilen inovasyon uygulamalari,
orgiit degerinin artmasina ve stratejik yonetimin geligmesine yardim eder. Bireysel
degerler ile orgiitiin degerleri arasindaki uyumun 6nemi yadsinamaz. Uzun vadede
basarili olmak isteyen isletmelerin, bireysel degerleri de orgiitiin degerleri kadar
onemseyen ve bunlari birbiri ile uyumlu hale getirmeye gayret gosteren, inovasyonu
destekleyen, tesvik eden ve besleyen bir orgiit kiiltiiriine sahip olmalar1 gerekmektedir

(Poskiené, 2006: 46-49).

Orgiit kiiltiiriiniin inovasyona destek vermedigi durumlarda enerjinin biiyiik bir
kismi engelleri asmak icin sarf edileceginden dolayr sonuca ulagmak
zorlasabilmektedir. Ornegin 90’11 yillarin baginda, IBM firmasinin hangi renk kiyafet
giyilebilecegi ile ilgili bile kurallar1 bulunmaktaydi. Bu monotonluk ve kurala riayet
etme kiiltiiri ile diinyada meydana gelen degisim hizina uyum saglayamayarak hemen
hemen yok olma tehlikesi ile kars1 karsiya kalmistir. Ancak IBM bu tekdiize yapidan
styrilip, miithis bir donilistim saglama konusunda basarli olarak kendini bastan
yaratmis, var olmayi siirdlirmeyi basarmistir. Polaroid i¢in ise durum ne yazik ki ayni
olmamustir. Polaroid, zamaninda fotografta alaninda devrim yapmis olmasina ragmen,
eski uygulamalarmi ve kiiltiiriinli  yenilemeyi basaramadigindan, IBM’in
gerceklestirdigi gibi bir doniisiimiin listesinden gelemeyerek yok olan sirketlerden biri

olmustur (http://www.capital.com.tr - Erigim tarihi: 15.11.2019).

Orgiit i¢inde inovasyonu canlandiran, iletisime ve bilgi akisina izin veren,
arastirma ve gelistirmeyi kolaylastiran bir atmosfer inovasyon i¢in kilit role sahiptir.
Uciincii Rekabet Kongresi’nde Ulusoy (2007), tarafindan yapilan sunumda rgiit
diizeyinde inovasyon ile ilgili yapilan calismaya deginilmistir. Inovatif &rgiit
kiiltliriiniin sahip olmasi gereken boyutlar iletisim, formallesme, yonetimin destegi,
ozerklik, ddiillendirme olarak belirlenmistir ve inovatif orgiit kiiltiirii ile aralarinda
pozitif yonlii bir iligki tespit edilmistir. Ancak merkezlesme ile inovatif 6rgiit kiiltiirii

arasinda negatif yonlii iligki saptanmustir.
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Isletmelerin inovasyon yapma yetenekleri, orgiit kiiltiirlerinin inovatif olup

olmasi ile ilgildir. Inovasyonu destekleyen bir 6rgiit kiiltiiriiniin tasidign 6zellikler

sOyle siralanabilir (Barker, 2002: 109-110):

v Farkli uzmanlik alanlarinda yetismis insanlarin birbirleriyle etkilesim iginde

DN

<X

AN NI Y N U U U U N N Y R N

olmalarinin saglanmasi,
Giiglii bir miisteri odaklilik,

Inovasyon ve basari iizerine vurgu yapilmasi,

Calisanlarin  Orgiite ve Orgiitin  misyonuna kars1 gelistirdikleri kigisel

bagliliklar ve orgiitle kendilerini 6zdeslestirmeleri, misyonu igsellestirmeleri,

Inovasyonun herhangi bir departmanin tekelinde olmadiginin kabul edilmesi,

Orgiitte diisiindiigiinii sdyleme ozgiirliigiiniin giivence altina alinmast,

fikirlerin serbest birakilmasi ve agik yaratici tartismalarin tesvik edilmesi,

Insan kaynaklarina énem verilmesi,

Hata yapmaktan korkulmamasi,

Uriin, siireg ve pazar gelistirmeye dnem verilmesi,
Meydan okuma ve ise inanilmasi,

Siire¢ yonetimine 6nem verilmesi,

Faaliyetlerde hizin 6nem kazanmasi,

Yiiksek diizeyli igbirlikleri, takim ¢aligmasi ve giiven,
Katilimc1 yonetim tarzi ve is giicliniin yetkilendirilmesi,
Odiil sistemlerinin olmas,

Siirekli 6grenme, degisim ve ilerleme,

Etkili enformasyon, iletisim ve karar alma sistemleri,
Iletisimin daha ¢ok yatay ve ¢apraz olarak yapilmast,
Esnek ve uyumlu bir 6rgiit yapist,

Bireysel niteliklere 6nem verilmesi,

Kurallarin yikilmasi ve engellerin kaldirilmasidir.

Daha 6nce de belirtildigi iizere inovasyon, ¢alisanlarin inovasyonu kabullenip,

sahip ¢ikmasi ile iist yonetimin kararli politikalar1 ve sagladigi destege dayalidir.

Yapilan bazi caligmalardan elde edilen sonuglar da bu goriisii desteklemektedir

(Tatikonda ve Rosenthal, 2000; Hornsby vd., 2002; Montalvo, 2006).
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Miron vd. (2004), ¢alisanlarin yaraticiliklarina ve inovasyon performanslarina,
inovasyonu destekleyen oOrgiit kiiltiiriiniin olumlu etki ettigini ve artmasina katki
sagladigini belirtmektedirler. Calisanlarin performanslariin inovatif orgiit kiiltiiriine
bagli oldugunu, inovasyonu destekleyen bir ortamda calisanlarin yaraticiliklarini

hayata gegcirecegini, boylece yeni liriin ve hizmetlerin olusacagini vurgulamaktadirlar.

Montes vd. (2004), inovasyonu destekleyen orgiit kiiltiiriiniin unsurlar1 olarak,
ist yonetimin desteginin, iist yonetimin farkindaliginin ve takim ruhunun inovasyonu

pozitif yonde etkiledigini savunmaktadir.

Angel (2006), inovasyon kiiltiirlinii isletme uygulamalarina aktarabilmek i¢in
calisma yapmisg, inovasyona destek saglayan orgiit kiiltiirlinli iic agama (temel, ileri,
atilimsal) ve bes boyut (faaliyetler, yonetim, bilgi, miisteriler, strateji) iizerine kurulu

olan bir goriintii iizerinden acgiklamaya ¢aligmistir.

Naktiyok (2007) calismasinda, orgiitsel yapi ile inovasyon egilimi iliskisini
yorumlamak i¢in ilk olarak yonetici destegi, inovasyonun dnemsenme diizeyi, risk
alma, odiillendirme uygulamalari, var olan kaynaklar gibi bazi 6zellikler arasindaki
iliskiyi incelemistir. Ulasilan sonuglar belirtilen ozelliklerle inovasyon egilimi
arasindaki iliskinin biiyiik ve pozitif oldugunu gdstermistir. Inovasyon egiliminin
saglanabilmesi 1¢in, oOrglit yapisindaki hantalliktan ve yavas isleyislerden
kurtulunmasi, bilgi paylasimi, isbirligi ve takim c¢alismasi, etkili iletisimin tesvik
edilmesi, basarisizliklarin anlayigla karsilanmasi ve onlardan ders alinabilmesi, riski
gbze almaya riza gosterilebilir olmasi, esnekligi ve 6zerkligi destekleyen organik bir

orglit yapisi Onerileri getirilmistir.

Santos-Vijande ve Alvarez-Gonza (2007) inovatif bir 6rgiit olunabilmesi igin,
inovatif davraniglara izin veren ve destekleyen bir orgiit kiiltiiriinlin benimsenmesi

gerektigini soylemislerdir.

Dobni (2008) finans sektoriinde 282 calisanla yaptigi ¢alisma sonucunda,
inovatif davraniglar1 destekleyen bir kiiltiiriin, yaraticilik, risk alma, 6zgiirliik, takim
caligmasi, oOrgiitsel 6grenme, yeni ¢oziimler arama, pazar yonelimi ve hizli karar

alinabilmek gibi degerlere sahip olmas1 gerektigini belirlemistir.
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Akgiin (2010), inovasyonu destekleyen bir orgiit kiiltiirii modeli olusturarak,
inovasyonu destekleyen orgiit kiiltliriiniin belirleyicilerini belirlemek ve bu modelin
gecerliligini 6lgmeyi amagladigi calismasini, bankacilik sektoriinde faaliyet gosteren,
isletmesinde yeniligi orgiit kiiltiirii haline getirdigini belirten ve bu konuda 6diil alan
bir bankanin ¢alisanlari ile gerceklestirmistir. Calisma sonucunda, mekanik yapilarin
isletmelerde inovasyon hizini diisiirdiigiine, organik yapilarin ise isletmeye hiz ve
ceviklik kazandirdigina deginilmistir. Ayrica, isletmelerin inovasyonu destekleyen
orgit kiiltiiri olustururken ya da inovasyonu destekleyen oOrgiit kiiltiirlerini
giiclendirmek  istediklerinde, isletmede  yenilik  egilimine, calisanlarin
giiclendirilmesine ve ¢alisanlar arasinda giiven bagi olusturulmasina 6ncelikli olarak

Oonem vermeleri gerektigine vurgu yapilmistir.

Hogan ve Coote (2014), Schein’in kavramsal modeline dayali ampirik bir
model i¢in bir mantik gelistirmeyi amagladiklart ¢alisma sonucunda, orgiit kiiltiirti
boyutlarinin, 6zellikle normlar, eserler ve inovatif davranislar, inovasyonu destekleyen
degerlerin, orglit performansi Ol¢limleri tizerindeki etkilerine kismen aracilik ettigini
tespit etmiglerdir. Elde edilen bulgulara gore profesyonel hizmet sirketlerinde
inovasyonu destekleyen orgiitsel degerlerin firma performansini olumlu etkiledigi

gorilmiistiir.

Coffman (2015) inovasyon kiiltiirlinii olusturmak ile ilgili calismasinda, gliven
degiskeninden yola ¢ikmis ve isletmelerin inovasyonu destekleyen orgiit kiiltiirtinii
kurabilmeleri i¢in gerekli olan alti unsurdan bahsetmistir. Belirtilen unsurlar; ¢calisma
arkadaglarinin birbirine duyduklar giiven, orgiitsel degisimin siirekliligini saglamak
icin gereken kabiliyete sahip olmaya ve isletmeye i¢in gosterilecek destege iliskin
kendine duyulan giiven, kendi maharet ve yeteneklerinin degisime yon verebilme
diizeyine olan giiven, calisanin ve yoneticinin destegine duyulan giiven olarak

belirtilmistir.

Ko vd. (2015) tarafindan yapilmis olan ¢alismada, orgiit kiiltiirii ve orgiitsel
destegin inovasyon davranisi tlizerindeki etkilerinin arastirilmasi amaclanmistir. Bu
ama¢ dogrultusunda Kuzey Kore’de faaliyet gosteren hastanelerin 356 saglik
calisanindan anket yontemiyle elde edilen veriler kapsaminda, Orgiit kiltiirii ve

inovasyon davranigi arasinda pozitif yonlii iliski oldugu ve 6rgiit kiiltiiriiniin inovasyon
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davramisini etkiledigi goriilmiistiir. Inovasyon davramgmin da énemli diizeyde yas,
orgiitsel destek ve orgiit kiiltiirii tiirlerinden hiyerarsi kiiltiiriinden etkilendigi sonucuna

ulasilmastir.

Glizeler ve Dedeoglu (2016) tarafindan {iniversitelerde inovasyon
ekosisteminin gelistirilmesinde orgiit iklimi, orgiit kiiltlirii ve 6rglit yapisinin inovatif
davranig lzerindeki etkisi arastirilmistir. Degiskenler arasi iligkiler, Ege
Universitesi’nin iki fakiiltesinden 121 kisinin katilimi ile gergeklestirilen alan
arastirmasina dayanan bir pilot arasgtirma ile belirlemenye calismistir. Arastirma
sonucunda, Ege Universitesi orgiitsel yapisinin, drgiit kiiltiirii ve ikliminin inovasyonu

destekleyici oldugu goriilmiistiir.

Orgiit kiiltiirii, hangi inovasyon tiiriiniin yaratilacagi, bu inovasyonun nasil
yapilacagi, muhtemel tehditler karsisinda nasil giiclii durulacagi konularinda
isletmelere yol gosterici role sahiptir. Orgiit kiiltiirii, arastirmacilardan bazilarina gore
yenilik ortaya koymada etkili olarak goriiliirken bazilarina gore ise yeniligin tam
ortasinda yer almaktadir (Tushman ve O’Reilly, 1997: 111; Uzkurt ve Sen, 2012: 48).
Gerek oOrgiit kiltiiriniin gerekse yonetim dslubunun, odagmna inovasyonu alan
destekleyici bir yapida olmasi isletmeye dinamiklik kazandirmaktadir (Isik vd., 2015:
68).

Yukaridaki basliklarda oOrneklerindirilen benzer 6zellikteki calismalarin
sayisint ¢ogaltmak miimkiindiir. Yapilan bu c¢alismada, daha Once yapilan
arastirmalardan farkli olarak oOrgiit kiiltiirii ile algilanan orgiitsel destek konular
birlikte ele alinmis ve bunlarin hizmet inovasyon performans: tizerindeki etkisi
incelenmistir. Yapilan literatiir taramasi, aragtirma konusuna iliskin 6nerilen modelde
ve kapsamda, s6z konusu ii¢ degiskenin birlikte kullanildigi1 baska bir ¢alismanin
heniiz yapilmadigin1 géstermistir. Bu nedenle ¢alismamiz alaninda ilk olma 6zelligi

tasimaktadir.

Giinlimiizde rekabette giiclii olmak konusunda kilit rol oynayan inovasyon ve
is giiciidiir. Inovasyonun artirilmasi, is giiciiniin daha kuvvetli ve etkili olmasi icin
orgiit tarafindan saglanan destegin onemi, destekleyici yapisi olan orgiit kiiltiiriiniin

sorumlulugu giinden giine fazlalagsmaktadir. Calisanlarin inovatif tavirlar1 ve hizmet
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inovasyon performansinin artirtlmasinda orgiit kiltiiriiniin etkisini ve bu etkide
algilanan orgiitsel desteginin aracilik roliinii saptamak bu arastirmanin ana problemini

olusturmaktadir.

Bir sonraki bolimde c¢alismanin uygulamast ve elde edilen bulgularla ilgili

bilgiler verilecektir.
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BESINCI BOLUM

ORGUT KULTURUNUN HiZMET INOVASYON PERFORMANSI
UZERINDEKI ETKISINDE ALGILANAN ORGUTSEL DESTEGIN
ARACILIK ROLU UZERINE BiR ARASTIRMA

Calismanin bu boliimiinde, arastirmanin amaci, 6énemi, modeli, hipotezleri,
kapsami ve sinirliklar1 agiklanmakta, veri toplama yontemi ve kullanilan dlgekler ile
ilgili bilgiler verilmekte, arastirmada kullanilan Olgeklerin  gecerliligi  ve
giivenilirligine yonelik sonuglar paylasilmakta, bununla birlikte analizler sonucunda

elde edilen bulgular degerlendirilmektedir.
5.1. ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMI

Bu béliimde, arastirmanin yapilma amacina ve arastirmanin 6nemine yonelik

aciklamalar yapilmaktadir.
5.1.1. Arastirmanin Onemi

Global rekabet ortaminda igletmelerin basarili olabilmelerinin en 6nemli
araclarindan birisinin rakiplerinden daha iyi, kaliteli ve hizli inovasyon yapmalari
oldugu bir gergektir. Isletmelerin inovasyon yapabilmeleri, ¢alisanlarini yenilige
yoneltebilmeleri ve bu konuda cesaretlendirebilmeleri i¢in inovasyonu destekleyen bir
orgiit kiiltlirtine sahip olmalar1 gerekliligi stiphesizdir. Rekabet ortaminda durmaksizin
degisiklik ve gelisme gosteren isletmeler, kesintisiz olarak inovasyon yapmak i¢in en
uygun sartlar1 kollamakta ve kaynak ayirimi yapmaktadir. Bu bakis agisi ile yol alan
isletmeler ya deger yaratan, farkli politikalar izlemekte ya da var olan proseslerini daha
iyi calistirma gayretine girmektedirler. Isletmelerin bu uygulamalar1 gergeklestirmesi
onlara rekabet avantaj1 olarak geri donmektedir. Kazanilan bu avantajinin kalict hale
gelmesi ise rakiplerce taklit edilememesi ile saglanmaktadir. Ancak gilinlimiiz
teknolojik gelismeleri, kopyalama siirecini olduk¢a hizlanmistir. Bu sorunun
iistesinden gelmenin yolu inovasyonu siirekli kilmaktan ge¢gmektedir. Bu cercevede
stirekli rekabet avantaji, siirekli inovasyonla saglanmaktadir (Suna ve Vatan, 2020:
41). Son yillarda inovasyon, literatiirde daha fazla arastirmaya konu olurken; is

hayatinda da daha ¢ok yatirima yol agmaktadir. Teknolojik gelismeler inovasyonu, is
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diinyas1 giindeminin asil maddeleri arasina yerlestirmistir. Gegmisten bugiine ilgi
¢ceken ve arastirilan bir kavram olma o6zelligine sahip olan orgiit kiiltiirii ise bu
ozelligini siirdiirmektir. Orgiit kiiltiiri gegmisten giiniimiize ilgi ¢eken ve arastirmalara
konu olan bir kavram olma 6zelligini devam ettirmektedir. Orgiit yapis1, inovasyon
tizerinde belirleyici bir etken olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Cosh vd., 2012: 303).
Gelecegin inovatif isletmeleri, tim Orgiitsel enerjilerini ¢alisanlart i¢in inovatif
anlayisa uygun bir Orgiit kiiltiiri saglamak i¢in kullananlar olacaktir (Eren ve Kilig,

2013: 239).

Inovasyon iizerindeki orgiit kiiltiiriiniin giiclii etkisinin drgiite olumlu anlamda
yansimasi, tim calisanlarin yaraticilik ve fikir iiretme konusunda desteklenmesi,
fikirlerin hiyerarsik ag igerisinde kaybolmadan, ¢alisanlar tarafindan araci olmadan iist
yonetime ulastirilabilmesi ile miimkiindiir (Russell, 1989: 11). Hartmann (2006),
ozellikle ve her seyden once yeni ¢oziimler ve inovatif gelismeleri motive eden bir
kiiltiirlin, fikirlerin gilinliik islerde ve orgiit i¢inde kaybolmasini engelledigini

belirtmektedir.

Isletmelerin inovasyonu hedef alan stratejilere, inovasyonu tesvik eden
organizasyon yapilarina, degisim ve gelisime acik yoneticilere sahip olmasi
gerekmektedir (Elgi, 2007: 155). Boylelikle, inovasyonun temel amag haline gelmesi
ve bunun i¢in desteklenen ¢alisanlarin inovasyon siirecine katki ve katilim saglamalar1
gerceklestirilebilir (Erdogan, 2011: 33). Bu sayede calisanlar giiclendirilmis olacak ve
giiclendirilen ¢alisanlar daha fazla motive olacaklardir. Bu durum hem yaraticiligin
gelismesini saglamakta hem de g¢alisanlarin ve Orgiitiin verimliligini artirmaktadir
(Kog, 2008: 18). Orgiitlerde yapilan inovasyonlarin biiyiik bir kismimi ¢alisanlar
tarafindan yapilan yenilikler meydana getirmektedir (Akgakaya, 2010: 156). Miron vd.
(2004), inovasyonu destekleyen orgiit kiiltiirlinlin ¢alisanlarin yaraticilik seviyelerini
yiikselttigini  ve inovasyon performanslarina olumlu agidan etki ettigini
belirtmektedirler. Calisanlarin performanslarinin inovatif orgiit kiiltiirline bagh
oldugunu, inovasyona destek verilen bir ortamda ¢alisanlarin yaraticiliklarim
uygulamaya gegirebilecegini, bdylece yeni {iriin ve hizmetlerin olusacagin

vurgulamaktadirlar.
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Tiirkge literatiir incelendiginde hizmet inovasyon performans: ile ilgili
aragtirmalarin sinirli oldugu goriilmektedir. Bunun yaninda orgiit kiiltiirii ile algilanan
orgilitsel destek degiskenlerinin bir arada incelenerek, bu degiskenlerin iliskisinin ele
alindi@1 arastirma sayis1 da oldukea azdir. Orgiit kiiltiirii, algilanan &rgiitsel destek ve
hizmet inovasyon performansi arasindaki iligkilerin tamamini kapsayan herhangi bir
calismaya rastlanilmamistir. Bu durum ¢alismayi diger caligmalardan farklilagtirmakta
ve bu agidan ¢alismanin literatiirde bir boslugu doldurarak 6nemli bir katki saglayacagi
diistiniilmektedir. Ayrica daha once literatiirde s6z konusu degiskenlerin iligkisi
tizerine turizm sektoriinde bir ¢aligma yapilmamis olmasindan dolayi, bu eksikligin de
giderilecegi ve degiskenler ile ilgili yapilan ¢aligmalar igerisinde ¢esitliligi arttiracagi

diistiniilmektedir.
5.1.2. Arastirmanin Amaci

Bu ¢aligmada turizm sektdriinde, konaklama isletmelerinde ¢alisanlarin orgiit
kiiltiirli, algiladiklar1 orgiitsel destek ve hizmet inovasyon performanslari arasinda
anlamli bir iligki olup olmadigini incelemek amaglanmistir. Degiskenler arasindaki
iliskilerin belirlenmesi ve algilanan orgiitsel destegin, orgiit kiiltiiriiniin hizmet
inovasyon performansina etkisindeki araci roliiniin incelenmesi ¢aligmanin temel
amacint olusturmaktadir. Bu temel amag¢ dogrultusunda Sosyal Miibadele Teorisi

temelinde bir model olusturulmus ve hipotezler gelistirilmistir.

Bu ¢alismadaki diger bir amag; orgiit kiiltiirii, hizmet inovasyon performansi
ve algilanan orgiitsel destegin calisanlarin demografik 6zelliklerine gore bir degisiklik
gosterip gostermedigini belirlemektir. Bu amagcla ¢alisanlarin cinsiyetleri, yaslari,
medeni durumlari, egitim diizeyleri, egitim gordiikleri alan, ¢aligma siireleri, otelcilik
sektoriindeki caligma siireleri ve c¢alistiklar1 departmanlara yonelik demografik
degiskenin ¢alismada yer alan degiskenler; oOrgiit kiiltiirii, hizmet inovasyon
performansi ve algilanan orgiitsel destek lizerindeki etkisi incelenmistir. Belirlenen bu
amaclar  dogrultusunda  olusturulan asagidaki sorulara yamit bulunmasi

amaclanmaktadir:

v' Orgiit kiiltiirii algilanan 6rgiitsel destegi etkilemekte midir?

v' Algilanan orgiitsel destek, hizmet inovasyon performansini etkilemekte midir?
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v Orgiit kiiltiirii hizmet inovasyon performansin etkilemekte midir?

v Orgiit kiiltiirii ile hizmet inovasyon performansi arasindaki iliskide algilanan
orgiitsel destegin araciligi var midir?

v' Orgiit kiiltiirii demografik 6zelliklere gore farklilik gostermekte midir?

v Algilanan orgiitsel destek demografik 6zelliklere gore farklilik gostermekte
midir?

v' Hizmet inovasyon performansi demografik ozelliklere gore farklilik

gostermekte midir?

Bahsedilen demografik degiskenler modelde kontrol degiskenleri olarak

kullanilmuistir.
5.2. ARASTIRMANIN MODELI VE HIPOTEZLERI

Literatiir taramasit sonucunda kuramsal gerekgelerden yola g¢ikilarak
olusturulmus hipotezlerin tiimii arastirmanin modelinde bir araya getirilmistir.
Arastirmanin temel amaci dogrultusunda olusturulan model Sekil 3’te sunulmustur.
Arastirma modeli kapsaminda bagimsiz degisken oOrgiit kiiltiirli, arac1 degisken
algilanan orgiitsel destek, bagimli degisken ise hizmet inovasyon performansidir.
Arastirmanin diger amaci dogrultusunda temel degiskenlerin demografik faktorler
(cinsiyet, yas, medeni durum, egitim diizeyi, egitim goriilen alan, ¢aligma siiresi,
otelcilik sektoriindeki ¢aligma siiresi ve departman) baglamindaki farkliliklar: test
edilmistir. izleme kolaylig1 saglamak agisindan hipotezler modelin altinda toplu olarak

sunulmustur.
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Sekil 3
Arastirmanin Modeli

Kontrol Degiskenleri
Cinsiyet, Yas, Medeni Durum,
Egitim Durumu, Egitim Alani,
Calisma Siiresi, Otelcilik
Sektoriindeki Calisma Siiresi,
Departman

Algilanan Orgiitsel
Destek

H. (+) " (+) \"

Ha (+)

Orgiit Kiiltiirii Hizmet inovasyon

v

Performansi

Hi: Orgiit kiiltiiri, hizmet inovasyon performansimi pozitif bir sekilde

etkilemektedir.

Ha: Orgiit kiiltiirii, algilanan orgiitsel destegi pozitif bir sekilde etkilemektedir.

Hs: Algilanan orgiitsel destek, hizmet inovasyon performansini pozitif bir
sekilde etkilemektedir.

Ha: Algilanan orgiitsel destek, orgiit kiiltiiriiniin hizmet inovasyon performansi

tizerindeki etkisinde aracilik rolii oynamaktadir.
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5.3. ARASTIRMANIN KAPSAMI VE SINIRLILIKLARI

Bu boliimde, aragtirmanin kapsami ve smirhiliklarn ile ilgili bilgiler

verilmektedir.
5.3.1. Arastirmanin Kapsam

Bilimsel arastirmalarda hedeflenen, amaca uygun olan verileri kullanmak, bu
verilerden yola ¢ikilarak belirli bulgulara ve sonuglara ulagsmak ilaveten bu sonuglar
arastirma kapsami igerisinde genelleyebilmektir. Arastirma sonuglarinin genellendigi,
arastirma sinirlar1 iginde olan, miisterek niteliklere sahip birimlerin olusturdugu biitiin

evren olarak tarif edilebilmektedir (Ural ve Kilig, 2005: 27).

Bu cercevede arastirmanin evrenini Ege Bélgesinde yer alan illerde (Izmir,
Mugla, Aydin, Kiitahya, Manisa, Denizli, Usak, Afyonkarahisar) faaliyet gdsteren
toplam 308 adet, Turizm Isletme Belgeli, dért ve bes yildizli otellerde g¢alisan
isgorenler olusturmaktadir. Ege Bolgesi'nde hem kiyr seridinde hem de sehir
merkezlerinde hizmet sunan dort ve bes yildizli otel isletmelerinin sayilarinin yeteri
kadar biiyiik olmast, bir de bu otellerin belirli bir 6rgiit kiiltiiriine sahip oldugu yargisi,
s06z konusu bolgenin evren olarak se¢ilmesinin nedenlerini olusturmaktadir. Tablo
7’de belirtilen otellerde ¢alisan personel sayisinin net olarak bilinmemesi nedeni ile

evren sinirsiz evren olarak kabul edilmistir.

Tablo 7
Ege Bolgesi'ndeki 4 ve 5 Yildizli Otellerin Illere Gore Dagilimi

TESIS ILi 4YILDIZLI 5YILDIZLI TOPLAM

Afyonkarahisar - 10 10
Aydn 29 17 46
Denizli 6 8 14
[zmir 48 25 73
Kiitahya 4 - 4

Manisa 9 1 10
Mugla 88 62 150
Usak 1 - 1

GENEL TOPLAM 185 123 308

Kaynak: https://yigm.ktb.gov.tr/TR-9579/turizm-tesisleri.html
(Erigim Tarihi: 08/09/2020)
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Arastirmada Ornekleme yoluna gidilmesinin sebebi, zaman, maliyet ve
ulagilabilirlik bakimlarindan kisitlarin olmasi ve evrenin tamamina ulagilamamasindan
kaynaklanmaktadir. Orneklem ydntemi olarak kolayda rneklem segilmis, ¢alismaya
katilmay1 kabul eden personel arastirmanin 6rneklemini olusturmustur. Calismadan
elde edilen verilerle gegerli ve giivenilir sonuglara ulagilmasi ve ¢alismada kullanilmak
lizere secilen analizlerin gerceklestirilebilmesi i¢in Orneklemde Yyeterli sayiya

ulasilmaya caligilmistir.

Literatiirde, degisken sayisimnin ¢ok olmadigi, faktolerin belirgin ve giiglii
oldugu durumlarda, 6rneklem biiyiikliigi icin 100 ile 200 katilimer yeterli olarak
goriilmektedir (Biiyiikoztiirk, 2002: 480). Raosoft’a (2020) gore, 6rneklem hesaplama
formiiliinde, 200.000 evren iizerinden %95 giivenilirlik veya %5 sapma degeri dikkate
aliarak hesaplandiginda 6rneklem sayis1 384 olarak tespit edilmistir. Bu deger, evreni
temsil ederek, yapisal esitlik analizine uygun bir deger olup (Simsek, 2007: 55) hata

pay1 ve giivenirlige tekabiil edecek orneklem sayisidir.

Bu kapsamda, Ege Bélgesi’nde faaliyet gosteren Turizm Isletme Belgeli, dort
ve bes yildizli tim oteller ile telefon ve/veya e-posta araciligiyla irtibata gegilmistir.
Gerekli goriismelerin ilgili kisilerle yapilmasinin ardindan Google Forms anket
olusturma yonteminden yararlanilarak anket i¢in web ortaminda bir baglanti
olusturulmus, ankete katilmayr kabul eden otel isletmelerine anket linki e-posta
yoluyla gonderilmis, iletilip iletilmedigi teyit edilmistir. Buna ek olarak, anket linki
hem ilgili kisilerle hem olarin aracilifiyla liye olunan WhatsApp gruplarinda
paylasilmis hem de linkin Ege Bolgesi’ndeki Turizm Isletme Belgeli, dort ve bes

yildizli otel ¢alisanlarina e-posta veya WhatsApp yoluyla iletilmesi saglanmastir.

Arastirmada otellerden toplam 420 anket geri doniisii saglanmistir. 420
anketten 2 tanesi ¢aligma siireleri 1 yildan daha az oldugu, 1 tanesi de turizm alaninda
caligmadigini belirttigi i¢in analizlere dahil edilmemistir. 417 anket istatistiki
analizlere tabi tutulmustur. Analiz siirecinde ilgili testlere gegmeden 6nce (tanimlayici
analizler, faktor analizi ve hipotez testleri) Olgek verileri i¢in sapan analizi ve
normallik testi yapilmistir. Sapan analizi sonucu toplamda 8 adet ug/sapan deger ile
karsilagilmistir. Bu kapsamda sapan olarak belirlenen 8 veri (29, 30, 57, 149, 178, 189,

301, 367), veri setinden cikarilarak bundan sonraki siire¢ i¢in 409 veri
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degerlendirmeye alinmis ve kayip herhangi bir veriye rastlanilmamistir. Verilerin
kontrolii neticesinde yanlis bir veri giriginin yapilmadigr goriilmiistiir. Coklu normal
dagilim testine bakildiginda ise “oOrgiit kiiltiiri” ve “algilanan Orgiitsel destek”
Olcekleri (36 madde i¢in kritik korelasyon katsayisi=0,945) ve “hizmet inovasyon
performans1” (14 madde i¢in kritik korelasyon katsayis1=0,888) 6l¢egi icin verilerin

normal dagilima sahip oldugu tespit edilmistir (Kalayci, 2010: 231).

5.3.2. Arastirmanin Simirhliklar:

Turizm sektorii emek yogun bir sektordiir. Dinamik yapisi geregi stirekli yogun
bir tempoyla c¢alisan isletmelerin calisanlarina ulagsmada yasanan sikintilar
arastirmanin siirliliklart arasindadir. Aragtirma evrenini olusturan konaklama
isletmelerinin bir kismi, zaman darlig1 ve sirket politikalar1 nedeniyle cevap vermeyi
tercih etmemistir. Ayrica uygulama konaklama isletmelerinde sezonluk degil siirekli
calisa ve aym otelde c¢alisma siiresi bir yildan fazla olan isgorenlerle

gerceklestirilmistir.

Arastirmanin en biiyiik sinirliligini tilkenin tarihi boyunca yasadigi en biiytiik is
ve istihdam kaybini yaratan Kiiresel salgin Yeni Korona Viriis Hastaligi (COVID-19)
olusturmaktadir. Etik Kurulun anket uygulanmasini onayladigi Nisan (2020) ayinin da
icinde bulundugu birka¢ ay boyunca Kiiresel salgin Yeni Korona Viriis Hastaliginin
(COVID-19) yayilmasini engellemek amaciyla getirilen kisitlamalar nedeni ile
anketlerin uygulanmasina hemen gec¢ilememis, kisitlamalarin kademeli azaltildig:
donemlerde uygulama hemen baglatilmistir. Ancak ilerleyen donemlerde hastaligin
yayilmasini engellemek amaciyla getirilen yeni kisitlamalarin bir 6nceki donemden
daha kati olmasi ve uzun silirmesi veri toplama siirecinin normalden daha uzun

siirmesine neden olmustur.

Aragtirma, Ege Bolgesi’nde faaliyetlerini siirdiiren dort ve bes yildizh
otellerden arastirmaya katilmak isteyenlerle, veri toplama araci olarak kullanilan soru

formuna katilimcilarin samimi ve dogru yanitlar verdikleri varsayimiyla sinirhdir.
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Calisma sonuglarinin  giivenilir sonuglar vermesine yonelik olarak
katilimcilardan kendilerini belirtecek herhangi ibare vermemeleri, sonuglarin gizli
tutulacagi ve yalniz bilimsel amaglarla kullanilacagi giivencesi verilmistir (Bknz. EK
1. Anket Formu). Calisma anketinin galisanlar1 magdur edecek ifadelerin olup
olmadigina yénelik Hatay Mustafa Kemal Universitesi Etik Komisyonundan olumlu

goriis alinmistir (Bknz. Ek 2: Etik Komisyonu Degerlendirmesi).
5.4. VERI TOPLAMA YONTEMIi VE KULLANILAN OLCEKLER

Bu béliimde, arastirmanin uygulama asamasi i¢in secilen veri toplama yontemi

ve anket ¢aligmasinda kullanilan 6lgeklere iliskin aciklamalar yapilmaktadir.
5.4.1. Veri Toplama Yontemi

Arastirmanin veri toplamaya yonelik uygulama asamasinda anket teknigi veri
toplama araci olarak kullanilmistir. Bu amagla dort farkli boliimden ve bes sayfadan
olusan bir anket formu olusturulmustur. Anket formunda boliimler Oncesinde
katilimcilara anketi nasil doldurmalar gerektigi ile ilgili bilgiler igeren bir yonerge
sunulmustur. Arastirmada kullanilacak verileri temin etmek amaci ile olusturulan
anket formunda bu yonergeden sonra kisisel bilgiler ile ilgili sorulardan olusan ilk
boliim yer almaktadir. Bu boliimde katilimcilarin demografik 6zelliklerini 6lgmeye
yonelik sekiz ifade bulunmaktadir. Bu ifadeler ile cinsiyet (kadin, erkek), yas, medeni
durum (evli, bekar), egitim durumu (ilkégretim, lise, Onlisans, lisans ve lisansiistii),
egitim goriilen alan (turizm alaninda, turizm alani1 disinda), mevcut oteldeki calisma
stiresi, otelcilik sektoriindeki ¢alisma siiresi ve g¢alisilan boliim ile ilgili bilgilere
ulagmak amaclanmistir. Cinsiyet, medeni durum, egitim ve egitim goriilen alana iligkin
ifadeler kategorik ifadelerken, yas, mevcut oteldeki calisma siiresi, otelcilik
sektoriindeki ¢aligsma siiresi ve calisilan bdliime iliskin ifadeler agik uglu sekilde
hazirlanmistir. Aragtirma verilerinin analizi agamasinda, egitime iligkin kategorilerden
on lisans ve lisans kategorilerindeki katilimci sayisinin az olmasi nedeniyle daha
saglikli bir degerlendirme i¢in bu kategoriler iiniversite baglig1 altinda birlestirilmistir.
Anket formunun ikinci boliimiinde g¢alisanlarin isletmeleri ile ilgili orglt kiltiiri
algilarmi Olgmeye yonelik otuz alti ifadeden olusan orgiit kiiltiirii Olge8i yer

almaktadir. Ugiincii boliimde ¢alisanlarin orgiitsel destek algismi dlgen yine otuz alt1
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ifadeden olugan algilanan Orgilitsel destek Olcegi yer almaktadir. Son bolimde de
calisanlarin hizmet inovasyon performansi algilarini tespit etmek i¢in on dort ifadeden

meydana gelen hizmet inovasyon performansi 6l¢egi bulunmaktadir.

Bu arastirmada analiz siirecinde kullanilan veriler Nisan 2020-Ekim 2021
donemleri arasinda toplanmistir. Uygulama agsamasina gecilmeden dnce uygulamanin
yapilmas1 planlanan konaklama isletmelerindeki yetkililer ile goriisme yapilmis ve
katitlmin en yliksek diizeyde saglanabilmesi i¢in en uygun zaman ve en uygun
uygulama sekli (e-posta ya da WhatsApp gibi cep telefonu uygulamalari) konusunda
mutabakata varilmistir. Gerek telefonla gerek araliklarla gonderilen e-maillerle (ilk
maillerin ardindan ikinci kez hatirlatma mailleri gonderilmistir) gerekse bizzat yapilan
otel ziyaretleri ile Ege Bolgesinde faaliyet gosteren Turizm Isletme Belgeli, dort ve
bes yildizli otellerde ¢alisan isgérenlere en yiiksek diizeyde ulasilmaya, anket

uygulanmaya calisilmistir.
5.4.2. Kullanilan Olcekler

Arastirmada, ulusal ve uluslararasi literatiirde gecerliligi ve giivenilirligi
kanitlanmis ve ayn1 zamanda arastirmalarda en fazla tercih edilen arastirma konularina

yonelik 6lcekler tercih edilmistir.
5.4.2.1. Orgiit Kiiltiirii Ol¢egi

Arastirmada Denison Orgiit Kiiltiirii Olcegi temel 6lgme araci almmistir.
Denison ve Mishra’nin (1995) gelistirmis oldugu 6lcek, literatiirde “Toward a Theory
of Organizational Culture and Effectiveness” olarak yer almaktadir. Denison ve
Mishra’nin (1995) gelistirdigi model, orgiit kiiltiirii kavramim iki ana eksende
Olcebilmektedir. Belirtilen iki ana eksen de kendi icinde ikiye bdliinerek, orgiit
kiiltiiriiniin dort temel boyutu seklinde karsimiza ¢ikmaktadir. Orgiit kiiltiiriin daha
saglikli temele dayanmasi i¢in bu dort ana boyutun her birine {iger alt kavramsal boyut
ilave edilmistir. Bu baglamda, dort temel, ii¢c de alt kavramsal boyut olmak iizere
toplamda on iki alt kavramsal boyut olusmaktadir. Bu on iki alt kavramsal boyut ise
kendi arasinda bes elemandan olusmakta ve toplamda altmis maddeden olusan bir

orgiit kiiltiirii 5lgme modeli olarak kullanilmaktadir. Denison ve Mishra Orgiit Kiiltiirii
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Olgegi 160 isletmeden 35.474 c¢alisam igeren bir calismanin neticesinde
olusturulmustur. Arastirmacilar tarafindan 6lgegin dort alt boyutunun i¢ tutarhiliklari:
katilim=0,89; tutarlilik=0,88; uyum=0,87 ve vizyon=0,92 olarak bulunmustur
(Denison vd., 2006: 15). Yahyagil (2004), dlcegi “Denison Orgiit Kiiltiirii Olgme
Aracinin Gegerlik ve Giivenirlik Calismasi: Ampirik Bir Uygulama” adli makale
calismasinda Tiirk¢e’ye uyarlamistir. Ana kavramsal boyutlar1 daraltmak maksadiyla
alt kavramsal her bir boyuttan soru ¢ikartilmis, en sonunda toplam 36 madde ile ifade
edilen bir 6lgme modeli olusturulmustur. Orgiit Kiiltiirii Olgegi, her biri 9 ifadeden
olusan katilim, tutarlilik, uyum ve vizyon olmak iizere 4 boyut ve toplam 36 maddeden
meydana gelmektedir (Yahyagil, 2004: 64). Olcekte yer alan ifadelerden 1 ile 9 arasi
katilim, 10 ile 18 aras1 tutarlilik/istikrar, 19 ile 27 aras1 uyum ve 28 ile 36 aras1 vizyon
boyutunu ifade etmektedir. Olgekteki 4, 12, 18, 24, 30, 34 numarali ifadeler ters
kodlanmistir. 36 maddeden olusan bu oOlcek Yahyagil (2004) tarafindan, tekstil
sektoriinde faaliyet gdsteren bir isletmenin satis departmaninda gorevli 48 isgorene
uygulanmistir. Uygulama neticesinde Cronbach Alpha giivenirlik katsayis1 0,89 olarak
tespit edilmistir. Olgek iilkemizde Dogan (2015), Bayam (2016), Cidem (2016), Vayni
(2017), Kolancioglu (2017) tarafindan yapilan ¢aligmalarda da kullanilmis, Cronbach
Alpha giivenilirlik katsayilari sirast ile 0,871; 0,934; 0,97; 0,945; 0,88 olarak
belirtilmistir. Bu ¢aligmada daha ¢ok tercih edildigi ve giivenilirligi yiiksek oldugu igin

Denison’m Orgiit Kiiltiirii Olgegi tercih edilmistir.
5.4.2.2. Algilanan Orgiitsel Destek Olgegi

Eisenberger vd. (1986) tarafindan gelistirilmis olan Algilanan Orgiitsel Destek
Olgegi toplam 36 maddeden olusan 7’li Likert tipi bir olcektir (1=Kesinlikle
katilmryorum, 7=Kesinlikle katiliyorum). Olgekten alinan yiiksek puanlar orgiitsel
destek algisinin yiiksek diizeyde oldugunu gostermektedir. Eisenberger vd. (1986)
yaptiklart faktor analizi sonucunda 6l¢ek maddelerinin tek bir faktore yiiklendigini
gormiisler ve maddelerin toplam varyansin %48,3’linii acikladigini belirtmislerdir.
Ayrica Eisenberger vd. (1986) yaptiklar1 gilivenilirlik analizi sonucunda o&l¢egin
Cronbach Alpha degerini 0,97 olarak bulmuslardir. Olgek bu hali ile {ilkemizde Bigici
(2013) ve Erkog¢ (2015) tarafindan yapilan calismalarda da kullanilmis, Cronbach
Alpha giivenilirlik katsayilari sirasi ile 0,964; 0,76 olarak belirtilmistir. 36 ifadeden
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olusan bu dlgekte cevaplar 5°1i likert 6lgegi ile alinmistir (1=Kesinlikle katilmiyorum,
5=Kesinlikle katiliyorum). Olgek giiniimiize kadar 700’{in iizerinde arastirmada
kullanilmistir ve Rhoades ve Eisenberger (2002) bu 6lgegin kullanildig1 70 arastirmayi

kapsayan bir meta-analiz ¢alismas1 yapmislardir.

Eisenberger vd. nin (1986) gelistirdikleri 6lgek 7°1i likert tipi 6lgek olmasina
ragmen, Turung ve Celik (2010a) olgegi 5°li likert tipinde (1=Kesinlikle
Katilmiyorum, 2=Katilmiyorum, 3=Kararsizim, 4=Katiliyorum, 5=Kesinlikle
Katiliyorum) kullanilmistir. Calismada yapilan giivenilirlik analizi sonucunda 6lgegin
Cronbach Alpha degeri 0,88 olarak bulunmustur. Olgekteki 6 ve 7. sorular ters
puanlanmistir. Puanlarin artmasi orgiitsel destek algisinin artmasina isaret etmektedir.
Armstrong-Stassen ve Ursel’in (2009) kullandiklar 6l¢egin Tiirkge’ye ¢evrilmesi ve
gecerli hale getirilmesi Turung ve Celik (2010b) tarafindan yapilmistir. Yapilan
giivenilirlik analizi sonucunda calismada kullanilan 6lgegin Cronbach Alpha degeri
0,88 olarak bulunmustur. Olcekteki 2, 5, 12, 14, 15, 16, 17, 19, 22, 23, 26, 28, 31, 32,
35 numarali ifadeler ters kodlanmustir. Algilanan Orgiitsel Destek degiskeninin
Olciimii i¢in Eisenberger vd. (1986) tarafindan gelistirilmis oldugu 36 maddelik
Algilanan Orgiitsel Destek Olcegi tercih edilmistir.

5.4.2.3. Hizmet Inovasyon Performansi Olcegi

Aragtirmamizda bagimli degisken olarak yer alan hizmet inovasyon
performansinin 6l¢iilmesi i¢in Hu vd.’nin (2009) “Hospitality Teams: Knowledge
Sharing and Innovation Performance” adli c¢alismasinda gelistirilen 0Olcek
kullanilmistir. Hizmet inovasyon performansi olgeginde 14 ifade yer almaktadir.
Olgekte yer alan ilk 6 soru isgdren hizmet inovasyon davranisini, diger 8 soru ise yeni
hizmet gelistirme davramisini Olgmeye yoneliktir. Hu vd. (2009), yaptiklar
giivenilirlik analizi sonucunda ¢alismada kullanilan 6l¢egin Cronbach Alpha degerini
0,81 olarak bulmustur. Olgek iilkemizde Ayazlar’in (2012) yaptig1 calismada da
kullanilmis, Cronbach Alpha giivenilirlik katsayis1 0,890 olarak belirtilmistir.
Kavramsal biitiinliigiin yaninda 6l¢egin otel isletmelerinde uygulanmis olmasi da
tercih edilme nedenleri arasinda yer almaktadir. Olgekte hizmet inovasyon
performansin1 6lgmek amaciyla gelistirilen toplam 14 ifade bulunmaktadir. Olgek

“kesinlikle katilmiyorum”, “katilmiyorum”, “ne katiliyorum ne katilmiyorum”,
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“katiliyorum” ve “kesinlikle katiliyorum™ 6l¢iimlerinden olusan 5°1i likert 6lgegine

gore hazirlanmistir.
5.5. VERILERIN ANALiZ YONTEMIi

Arastirmaya katilan cevaplayicilardan toplanan verilerin analizleri i¢in SPSS
24.0 versiyonlu ve AMOS 22.0 versiyonlu paket programlari kullanilmistir. Oncelikle
Orgiit Kiiltiirii Olgeginin, Hizmet Inovasyon Performansi Olgeginin ve Algilanan
Orgiitsel Destek Olgeginin yap1 gegerliliginin kontroliine ydnelik “Agimlayici Faktor
Analizi” (AFA) ve “Dogrulayici Faktor Analizi” (DFA) yapilmistir. Agimlayici faktor
analizinde acimlayici1 yontem olarak Maximum Likelihood ve dondiirme yontemi

olarak Kaiser Normalizasyonlu Direct Oblimin kullanilmistir.

Acimlayic1 faktdr analizine gecilmeden 6nce Olgeklerde yer alan ifadelerin
yatiklik ve basiklik degerlerine bakilarak normal dagilip dagilmadiklar1 analiz
edilmistir. Yatiklik ve basiklik degerlerinin mutlak deger olarak 2’den biiyiik herhangi
degeri icermemesi tiim verilerin normal dagildigin1 ve verilerin analize uygun
oldugunu gostermektedir (George ve Mallery, 2010). Daha sonra a¢imlayici faktor
analizinin gegerliligi igin gerekli olan “Orneklem Biiyiikliigii Yeterliligi Testi”
(Kaiser-Meyer-0Olkin) ve “Bartlett Kiiresellik Testi” yapilmistir. A¢imlayict faktor
analizinin gecerli olabilmesi i¢in Orneklem Biiyiikliigii Yeterliligi Testi sonug
degerinin %60’1n lizerinde olmasi ve Bartlett Kiiresellik Testi’nden elde edilen

sonucun istatisti bakimdan anlamli (p<0,05) olmas1 gerekmektedir (Nakip, 2013: 518).

Ayrica Olceklerde yer alan her bir degisken ve degiskenlerin alt boyutlari i¢in
ortalama aciklanan varyans (AVE), birlesik giivenilirlik (CR), ortalama agiklanan
varyansin karekoki (VAVE) ve alfa degerleri analiz edilmistir. AVE degerlerinin
0,50den biiyiik, CR degerlerinin 0,70’den biiyiik ve alfa degerlerinin 0,70’den biiyiik
olmas1 durumunda verilerin giivenilir olacagi kabul edilmektedir (Nakip, 2013: 205).
Her bir degiskene ait AVE degerinin karekokiiniin, o degiskenin diger degiskenlerle
olan korelasyon degerlerinden biiylik olmasi Olg¢eklerin ayrisim gecerliliginin

oldugunu gostermektedir (Fornell ve Larcker, 1981: 40-42; Hair vd., 2005: 777).
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Agimlayici faktor analizi sonucuna gore ortaya ¢ikan orgiit kiiltiiri, algilanan
orgiitsel destek ve hizmet inovasyon performansina iliskin 6lgekler igin bir biitiin
olarak faktorlerin ifadelerinin dogru olarak yapilanip yapilanmadiginin tespit edilmesi
ve alt boyutlar1 var ise bunlarin dogrulanmasi i¢in dncelikle birinci diizey dogrulayici
faktor analizi (DFA) ve daha sonrasinda 6lcek alt boyutlart itibari ile bir yap1 olusturup

olusturmadigina yonelik ikinci diizey dogrulayici faktdr analizi yapilmistir.

Bu analizlerden sonra katilimcilarin demografik 6zelliklerine yonelik frekans
tablolar1 diizenlenmistir. Ayrica arastirma konusu olan degiskenleri 6lgmek igin
kullanilan Olgeklere iligkin tanimlayici istatistikler olusturulmus ve analizler
yapilmustir. Olgeklere ait ortalamalar yorumlanirken; 1,00 ile 1,79 arasi ¢ok diisiik,
1,80 ile 2,59 arasi diisiik, 2,60 ile 3,39 arasi orta, 3,40 ile 4,19 aras1 yiiksek ve 4,20 ile
5,00 aras1 ¢ok yiiksek olarak gdz oniinde bulundurulmustur (Ozdamar, 2003: 32).

Orgiit kiiltiiri ve orgiit kiiltiiriinii alt boyutlari, algilanan orgiitsel destek ve
algilanan orgiitsel destegin alt boyutlar1 ile hizmet inovasyon performansi ve hizmet
inovasyon performansinin alt boyutlar1 arasindaki iligkiyi dlgmek i¢in “Pearson

Korelasyon Analizi” yapilmistir.

Arastirmada yer alan demografik degiskenlerin Orgiit kiiltiirii, algilanan
orgilitsel destek ve hizmet inovasyon performansi tizerinde farklili§a neden olabilecek
herhangi bir etkilerinin olup olmadigini belirlemeye yonelik cinsiyet, medeni durum
ve egitim alan1 i¢in “t Testi”, yas, egitim durumu, ¢alisma siiresi, otelcilik sektoriindeki

caligsma siiresi ve ¢alisilan departman i¢in “ANOVA” yapilmustir.

Orgiit kiiltiiri, algilanan orgiitsel destek ve hizmet inovasyon performansi
arasindaki iliskiyi tespit etmek ve olusturulan Sekil 3’te gosterilen arastirma modelini
test etmek i¢in Yapisal Esitlik Modeli (YEM) uygulanmistir. Yapisal Esitlik Modeli,
farkli bilim dallar1 tarafindan tercih edilen, gozlenebilen veya gozlenemeyen
degiskenlerin bir teoriye bagl olarak gerek nedensel gerekse iligkisel bir model
icerisinde a¢iklanmasina dayali olan ¢ok degiskenli istatistiki bir yontemdir (Meydan
ve Sesen, 2015: 5). Yapisal esitlik modelinin uyumuna iligkin ki-kare uyum testinin
(x2(CMIN)/df) 5’ten kiigiik, 1yi uyum indeksinin (GFI) 0,85’ten biiylik, karsilastirmali
uyum indeksinin (CFI) 0,95’ten biiylik, standardize ortalama hatalarin karekokiiniin
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(SRMR) 0,10’dan kiiciik, yaklasik hatalarin ortalama karekokiiniin (RMSEA)
0,08’den kiigiik, artirmali uyum indeksinin (IFT) 0,90°dan biiyiikk, Tucker-Lewis
indeksinin (normlastirllmamis uyum indeksi - TLI) 0,90’dan biiyiik istatistiksel

degerlerde olmas1 kabul edilebilir uyumu gostermektedir (Meydan ve Sesen, 2015:
37).

Orgiit kiiltiiriiniin hizmet inovasyon performansina etkisinde algilanan drgiitsel
destegin aracilik roliinii test etmek icin Baron ve Kenny’nin (1986) modeli
kullanilmistir. Baron ve Kenny’e (1986) gore, aracilik iligkisinin ispat edilebilmesi
icin bazi kosullarin saglanmasi gerekmektedir. Bu kosullar; bagimsiz degiskenin
bagimli degisken tizerinde etkisi olmali, bagimsiz degiskenin aract degisken iizerinde
etkisi olmali, arac1 degiskenin bagimli degisken iizerinde etkisi olmali ve son olarak
aract degisken bagimsiz degiskenle birlikte regresyon analizine dahil edildiginde,
bagimsiz degiskenin bagimli degisken {lizerindeki etkisi diiserken, araci degiskenin de
bagimli degisken iizerinde anlamli bir etkisi olmalidir seklinde siralanmaktadir
(Meydan ve Sesen, 2015: 130). Ayrica araci degisken olan algilanan orgiitsel destegin
etki diizeyini test etmek amaci ile “Sobel Testi” (Sobel, 1982: 299) uygulanmistir.
Sobel Testi modelde bulunan degiskenlerin regresyon agirliklart ile s6z konusu
degiskenler arasindaki iligkilerin standart hatalar1 hesaplanarak, regresyon
katsayilarindaki degisimin anlamliligini test etmektedir (Meydan ve Sesen, 2015:
133).

5.6. GECERLILIK VE GUVENILIRLIK ANALIZLERI

Anket katilimcilariin ortak varyans tutarsizliginin ortaya ¢ikmamasi amactyla
anketlerde, cevaplayicilarin kim olduklarinin agiga ¢ikmamasi i¢in kisisel bilgilere
ulagilacak hicbir soru sorulmamustir. Olgeklerin yap1 gegerliligi ve giivenilirlik
analizlerine ge¢cmeden Once Olgekler yoluyla Ol¢iilmiis olan degiskenlerin ve
demografik degiskenlerin yatiklik ve basiklik degerlerine bakilarak normal dagilip
dagilmadiklar degerlendirilmistir. Degiskenlere iliskin yatiklik ve basiklik degerleri
Tablo 8’de gosterilmektedir. Tablo 8’de yer alan verilere gore, degiskenlerin yatiklik
degerlerinin -1,380 ile 1,527 arasinda degistigi goriilmektedir. Degiskenlerin basiklik
degerlerine bakildiginda basiklik degerlerinin -2 ile 1,876 arasinda degistigi

goriilmektedir. Bu sonuglar, mutlak deger olarak 2’den biiyiikk herhangi bir degeri
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icermedigi icin tiim verilerin normal dagildigini ve verilerin analize uygun oldugunu

gostermektedir.

Tablo 8 .
Olgeklerin Betimleyici Istatistikleri

Yatiklik Basiklik
Madde No N  Min. Maks. Ort. Std. S.  Istatistik Std. E Istatistik Std. E
OK1 409 1,00 5,00 3,9853 ,79507  -1,062 121 1,850 241
OK2 409 1,00 5,00 3,8729 92539  -1,050 121 1,069 ,241
OK3 409 1,00 5,00 4,2103 ,68226  -1,083 121 1,041 ,241
OK4 409 1,00 5,00 3,6186  1,07842 -539 121 -,498 241
OK5 409 1,00 5,00 3,8704 ,92901 -,901 121 ,636 ,241
OK6 409 1,00 5,00 3,8680 ,86443 -,840 121 ,807 ,241
OK7 409 1,00 5,00 3,6553 1,02229 -, 764 121 ,140 241
OK8 409 1,00 5,00 3,8411 91912 -1,012 121 ,922 ,241
OK9 409 1,00 5,00 3,7506 1,01044 -,845 121 ,394 ,241
OK10 409 1,00 5,00 3,7726 1,05933  -1,027 121 132 241
OK11 409 1,00 5,00 3,7090 ,97816 -,906 121 ,540 ,241
OK12 409 1,00 5,00 3,8851 1,06366 -,874 121 -,049 ,241
OK13 409 1,00 5,00 3,7457 ,98960 -,830 121 270 241
OK14 409 1,00 5,00 3,6944 1,03469 -,842 121 ,189 ,241
OK15 409 1,00 5,00 3,6333 1,06756 -, 733 121 -,100 ,241
OK16 409 1,00 5,00 3,8191 ,90018 -831 121 495 241
OK17 409 1,00 5,00 3,7702 ,92142 -,945 121 ,681 ,241
OK18 409 1,00 5,00 3,0269 1,18063 ,002 121 -1,007 ,241
0OK19 409 1,00 5,00 3,6919 ,95894 -691 121 -022 241
OK?20 409 1,00 5,00 3,6479 ,94881 -,768 121 ,230 ,241
OK21 409 1,00 5,00 3,5990 1,02211 -,699 121 -,059 ,241
0K22 409 1,00 5,00 3,7653  1,05889 -1,138 121 1,023 241
OK23 409 1,00 5,00 3,8240 ,91196 -, 794 121 ,546 ,241
OK?24 409 1,00 5,00 3,9976 1,13651  -1,092 121 ,276 ,241
OK25 409 1,00 5,00 3,4670 1,13523 -,544 121 -,459 241
OK?26 409 1,00 5,00 3,2885 1,00484 -,312 121 -,383 ,241
OK27 409 1,00 5,00 3,8166 ,88180 -, 711 121 ,439 ,241
0OK28 409 1,00 5,00 3,4866  1,03395 -519 121 -,185 241
OK?29 409 1,00 5,00 3,5819 1,02840 -,629 121 -,155 ,241
OK30 409 1,00 5,00 3,5990 1,19048 -,561 121 -,675 ,241
OK31 409 1,00 5,00 3,56721 ,95502 -,614 121 -,042 241
OK32 409 1,00 5,00 3,4450 1,09926 -,583 121 -,338 ,241
OK33 409 1,00 5,00 3,5526 1,06080 -,590 121 -,451 ,241
OK34 409 1,00 5,00 3,2836 1,16221 -,192 121 -,996 241
OK35 409 1,00 5,00 3,5037 1,08040 -,437 121 - 737 241
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Tablo 8

Olgeklerin Betimleyici Istatistikleri (Devami)

OK36
AOD1
AOD2
AOD3
AODA4
AOD5
AOD6
AOD7
AOD8
AOD9
AODI10
AOD11
AOD12
AOD13
AOD14
AOD15
AOD16
AOD17
AOD18
AOD19
AOD20
AOD21
AOD22
AOD23
AOD24
AOD25
AOD26
AOD27
AOD28
AOD29
AOD30
AOD31
AOD32
AOD33
AOD34
AOD35
AOD36
HiP1
HiP2
HiP3
HiP4

409
409
409
409
409
409
409
409
409
409
409
409
409
409
409
409
409
409
409
409
409
409
409
409
409
409
409
409
409
409
409
409
409
409
409
409
409
409
409
409
409

1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
1,00
2,00
2,00
1,00
1,00

5,00
5,00
5,00
5,00
5,00
5,00
5,00
5,00
5,00
5,00
5,00
5,00
5,00
5,00
5,00
5,00
5,00
5,00
5,00
5,00
5,00
5,00
5,00
5,00
5,00
5,00
5,00
5,00
5,00
5,00
5,00
5,00
5,00
5,00
5,00
5,00
5,00
5,00
5,00
5,00
5,00

3,4768
3,8020
3,4719
3,6699
3,6259
3,6895
3,2005
3,4254
3,8411
3,3252
3,6039
3,5672
3,2934
3,9756
3,7848
3,8191
3,2176
3,5966
3,4523
3,6724
3,7139
3,5037
3,7139
3,4817
3,6675
3,6846
4,1883
3,6455
2,5672
2,9756
2,9853
3,2005
3,5648
3,3252
3,6186
3,5844
3,6210
4,0636
4,0807
4,0000
4,0636

1,00736
,92482
1,19427
1,02235
,99480
1,08190
1,21021
,97766
,89205
,99724
,99488
1,01024
1,05346
,86000
1,01589
,98594
1,18986
1,14236
,96675
1,08702
,96955
,95518
1,02126
,99768
,95842
,92925
,98332
,97969
1,21712
1,14592
1,22065
1,12629
1,31780
1,07301
,94259
1,24788
,96541
,63467
, 71458
,81349
,70075

-,616
-1,203
-514
-,908
772
-,758
-,265
-573
-1,036
-,509
-,807
-, 787
-432
-1,045
-870
-, 710
-,252
-, 770
-,666
-,598
-1,006
-,901
-875
-, 797
-, 753
-,862
-1,380
-,656
392
-,266
-151
-,225
-587
-425
566
-535
-,625
- 457
-,605
-,659
-432

121
121
121
121
121
121
121
121
121
121
121
121
121
121
121
121
121
121
121
121
121
121
121
121
121
121
121
121
121
121
121
121
121
121
121
121
121
121
121
121
121

-,383
1,711
-,666

537
392
014
-,895
051
1,455
-,011
539
428
-,382
1,664
433
104
-,781
-129
127
-,318
975
519
560
214
410
755
1,590
224
-,828
-,751
-1,005
-,652
-, 874
-463
101
-,789
198
934
562
420
407

,241
,241
,241
,241
,241
,241
,241
,241
,241
,241
,241
,241
,241
,241
,241
,241
,241
,241
,241
,241
,241
,241
,241
,241
,241
,241
,241
,241
,241
,241
,241
,241
,241
,241
,241
,241
,241
,241
,241
,241

241
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Tablo 8
Olgeklerin Betimleyici Istatistikleri (Devami)

HiP5 409 100 500 39022 80757  -466 121  -006 241
HiP6 409 1,00 500 41638 72427  -609 121 447 241
HiP7 409 100 500 37286 95084  -672 121 128 241
HiP8 409 100 500 36406 96275  -636 121 116 241
HiPY 409 100 500 37628 88561  -,709 121 456 241
HiP10 409 1,00 500 33521  1,14329  -523 121 -501 241
HiP11 409 100 500 36088  1,01630 -791 121 205 241
HiP12 409 100 500 35550  1,06758  -727 121 -222 241
HiP13 409 1,00 500  3,7359 94127  -745 121 421 24
HiP14 409 100 500 38093 83008  -716 121 809 241
Cinsiyet 409 100 59 185452 49856  -182 121 -1976 241
Yas 409 100 40 22421 54014 856 121 1148 241
Med. Dur. 409 1,00 20 15770  ,49464  -313 121 -1911 241
Eg. Dur. 409 100 50 33472 122144  -696 121 -873 241
Egitim Alam 209 100 560 15061 50057  -025 121 2000 241
Cal. Sit. 409 100 50 13765 77335 1527 121 1876 241
05.C. 409 1,00 50 21320 123954 1005 121 052 241

Departman 409 1,00 140 5,4328 3,42225 471 121 -,800 ,241

Acimlayic1 faktor analizine gecilmeden Once analize katilan ii¢ degiskenin
birlikte yer aldigi Orneklem Biiyiikliigii Yeterliligi Testi (Kaiser-Meyer-Olkin) ve
Bartlett Kiiresellik Testi sonuglar1 incelenmistir. Bu sonuglar Tablo 9°da
gosterilmektedir. Olgeklere iliskin yapilan KMO degerinin 0,953 ile 0,60’dan biiyiik
olmasi, Bartlett Kiiresellik Testi sonucunun (p<0,001) anlami1 olmas1 verilerin faktor

analizinin yapilabilecegini gostermektedir.

Tablo 9
Orgiit Kiiltiirii, Algilanan Orgiitsel Destek ve Hizmet Inovasyon Performansi Olceklerinin KMO ve
Bartlett Kiiresellik Testi

Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Biiyiikliigii Yeterlilik Olgiimii ,953
Bartlett Kiiresellik Testi Yaklagik ki-kare 24792,013
Serbestlik Derecesi 2628
Anlamlilik ,000***

*p<0,05; **p<0,01 ve p<0,001 diizeyinde anlamlidir.

Ayrica verilerin faktor analizi i¢in uygunlugunu 6l¢en toplam varyans analizi

sonucunda elde edilen agiklanan toplam varyansa iliskin degerler Tablo 10’da
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gosterilmektedir. Tablo 10°daki sonuglar olgeklerin 6z degerlerinin 1’den biiyiik,
faktor yiiklerinin %0,50 nin {izerinde olan toplamda dokuz faktdrden olustugunu ve
bu dokuz faktoriin Orgiit kiiltiirti, algilanan Orgiitsel destek ve hizmet inovasyon

performansin1 %60,14 oraninda acikladigini gdstermektedir.

Tablo 10
Orgiit Kiiltiirii, Algilanan Orgiitsel Destek ve Hizmet Inovasyon Performansi Olgeklerinin A¢iklanan
Toplam Varyans Tablosu

Agiklanan Toplam Varyans

Baslangig Oz Degerleri Dondiirme Sonrasi Kareler Toplami
Varyans  Toplam Varyans Varyans  Toplam Varyans

Faktor  Toplam Yiizdesi Yiizdesi Toplam Yiizdesi Yiizdesi
1 26,808 36,723 36,723 25,093 34,373 34,373
2 5,073 6,949 43,672 4,371 5,987 40,361
3 3,841 5,261 48,933 2,633 3,607 43,967
4 2,859 3,917 52,850 3,530 4,835 48,802
5 2,658 3,641 56,491 1,877 2,571 51,373
6 2,206 3,022 59,513 1,687 2,311 53,685
7 1,749 2,396 61,909 2,142 2,934 56,618
8 1,477 2,023 63,932 1,489 2,039 58,658
9 1,156 1,584 65,516 1,088 1,491 60,149

Her bir ifadenin yapisal gecerliligine yonelik teorik faktorlerde toplanip
toplanmadigin1 6lgmek amaci ile agimlayic1 faktdr analizi yapilmistir (AFA). Bu
amacla agimlayict yontem olarak Maximum Likelihood ve dondiirme yontemi olarak
Kaiser Normalizasyonlu Direct Oblimin uygulanmistir. Analiz sonucunda oOrgiit
kiiltiirii 6lgeginin OK4, OK18, OK19, OK24, OK25 ile OK26 numarali maddeleri
faktor yiikii diisiik oldugu, OK10 numarali madde ise yanlis dlgege faktdr yiikii
yiiklendigi i¢in analizden c¢ikartilmistir. Ayrica algilanan orgiitsel destek dlgeginin
AOD6, AOD13, AOD19, AOD26 ve AOD28 numarali maddelerin iki ayr1 faktore
yakin degerde yiiklenmesi ve faktor yiiklerinin diisilk olmasi nedeniyle analizden
cikartilmistir. Son olarak hizmet inovasyon performans: dlgeginin HIP1 maddesinin

faktor yiikii diisiik oldugu i¢in analizden ¢ikarilmistir.

Dondiirme sonrast faktor dagilimi ve yiikk degerleri Tablo 11°de

gosterilmektedir.
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Tablo 11
Ac¢imlayici Faktor Analizi

Doéndiirme Sonrasi Yiik Degerleri

Faktorler

OLCEK BOYUT MADDE 1 2 3 4 5 6 7 8 9
OK2 ,810

OK1 ,801

OK5 ,788

OK3 71

OK6 ,748

OK7 123

OK9 ,680

OK8 ,662

OK33 ,834

OK29 ,805

OK36 ,780

OK35 ,752

OK34 , 7135

OK30 ,706

OK?28 ,687

OK32 ,686

OK31 ,619

OK22 ,849

OK21 ,816

OK23 , 753

OK20 ,750

OK27 ,683

OK12 ,819

OK17 ,812

OK16 , 794

OK13 ,789

OK14 ,681

OK15 ,657

OK11 ,581

HiP11 ,881

HiP7 ,855

HIP8 827

HiP12 778

HIP13 774

HIP9 771

HIP10 754

HiP14 ,696

HIP2 ,895
HIP3 ;798
HIP5 784
HIP4 753
HIP6 ,681
YHGD: Yeni Hizmet Gelistirme Davrams1, IHID: Isgoren Hizmet Inovasyon Davranigt
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Tablo 11
Agimlayici Faktor Analizi (Devami)

AOD11 853
AOD10 844
£  AOD20 823
2 AOD21 801
< AOD22 795
2  AOD32 782
Z AODS8 756
s AOD33 741
&  AOD23 726
5 S AOD3 708
> AOD4 699
= AOD9 680
= AOD7 675
& AOD1 655
g AOD5 638
cp.z AOD27 861
S 2  AODI2 854
z g  AOD25 841
! § AODI8 824
5 S  AOD34 773
T g AOD24 757
= 2  AOD36 755
S AOD29 652
AOD30 650
) AOD15 821
= AOD31 789
S o AOD14 777
s £ AoD17 770
3> AOD16 691
3 AOD?2 ,650
AOD35 645

Ac¢imlayict Yontem: Maximum Likelihood Déndiirme Yo6ntemi: Kaiser Normalizasyonlu Direct Oblimin

Acimlayici Faktor Analizi sonuglari orgiit kiiltiirii 6l¢eginin faktor dagiliminin,

Denison ve Mishra (1995) tarafindan gelistirilen orijinal 6l¢ekte yer aldigi gibi katilim,

tutarlilik, uyum ve vizyon olmak ftizere dort faktor altinda; hizmet inovasyon

performansi 6l¢eginin faktér dagiliminin, Hu vd. (2009) tarafindan gelistirilen orijinal

Ol¢ekte yer aldig gibi isgdren hizmet inovasyon davranigi ve yeni hizmet gelistirme

davranisi olmak tizere iki faktor altinda toplandigini gostermektedir.

Son olarak Ag¢imlayici Faktor Analizinde ulasilan sonuglara gore Eisenberger

vd. (1986) tarafindan gelistirilmis olan algilanan Orgiitsel destek Olgeginin

orijinalindeki gibi tek boyutlu degil iic ayr1 faktérde toplandigi tespit edilmistir.

Olgegin, organizasyon tarafindan verilen destek ile ilgili ¢alisanlarin inanglarinin

kiireselligini test etmek ig¢in, organizasyon tarafindan c¢alisanin g¢esitli olasi

200



degerlendirme yargilarin1 ve organizasyonun calisana fayda saglamak veya zarar
vermek i¢in ¢esitli durumlarda uygulayabilecegi istege bagli eylemleri temsil eden 36
ifadeden olusturulmus (Eisenberger vd., 1986: 501) olmas1 ¢alismamizda ii¢ boyutlu

olarak ¢cikmasinin nedenini olusturmaktadir.

Faktor analizi yapilarak, ¢cok fazla sayidan olsan ifadelerin daha az sayidaki
“faktorle” ifade edilmesi amaglanmaktadir. Faktor analizi neticesinde Olgiilen
maddeler bir arada toplanarak cesitli gruplar (faktorler) olustururlar. Olusturulan her
bir faktdr grubu, grupta yer alan maddelerin ortak 6zelliklerine gore belli bir faktor adi

ile belirtilir (Karasar, 2005: 152).

Orgiitsel destek algisinin orijinal dlgek ifadelerinde (Eisenberger vd., 1986:
501) ti¢ farkli deger ile dlglilmeye calisiliyor olmasi ve farkli kaynaklarda 6lgegin iki
(Erkog, 2015: 44) ve ii¢ boyutlu (Aydemir, 2020: 39) olarak analiz edilmis olmasi
nedenlerinden hareketle calismanin bundan sonraki boliimlerinde calisana kisisel
destek, calisan1t onemseme ve ¢alisana zarar verme olmak iizere ii¢ boyut altinda analiz
edilmektedir. Olgekte 1-3-4-5-7-8-9-10-11-20-21-22-23-32-33 numarali ifadeler
calisana kisisel destek; 12-18-24-25-27-29-30-34-36 numarali ifadeler c¢alisan
onemseme; 2-14-15-16-17-31-35 numarali ifadeler calisana zarar verme boyutunu

ifade etmektedir.

Acimlayic1 Faktor Analizi sonucuna gore ortaya ¢ikan orgiit kiiltiirii, algilanan
orgiitsel destek ve hizmet inovasyon performansina iliskin dl¢eklerin bir biitiin olarak
faktorlerin ifadelerinin dogru olarak yapilanip yapilanmadiginin tespit edilmesi ve alt
boyutlar1 var ise bunlarin dogrulanmasi i¢in dncelikle birinci diizey Dogrulayici Faktor
Analizi (DFA) ve daha sonrasinda dlgek alt boyutlar itibari ile bir yap1 olusturup

olusturmadigina yonelik ikinci diizey Dogrulayici Faktor Analizi yapilmastir.

AMOS istatistik programi kullanilarak yapilan birinci diizey DFA’da ortaya
¢itkan modelin  uyum indeksleri kabul edilebilir diizeyde ¢ikmamistir
(x2(CMIN)=7272,75; df=2519; ¥2(CMIN)/df=2,89, p=,000; GFI=0,67; SRMR=0,07;
CF1=0,80; TLI=0,79; 1F1=0,80; RMSEA=0,9). AMOS istatistik programinin onerileri
dogrultusunda uyum 1iyiligi degerlerini ylikseltmek i¢in hata terimler arasinda

kovaryanslar ¢izilmistir. Yapilan iyilestirmeler su sekildedir; e21 ile e22, e25 ile €29,
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e26 ilee27,e6 ile €8, el10 ile el4, e76 ile €75, e79 ile €77, €87 ile €78, 87 ile €76, €85
ile e86, e34 ile e35, €36 ile €37, e47 ile e48 numarali hata terimleri arasinda
kovaryanslar ¢izilmistir. Yapilan iyilestirmelerden sonra program yeniden
calistirlldiginda modelin uyum indeksleri kabul edilebilir simirlarda ¢ikmistir
(2(CMIN)=5781,373;  df=2506; y2(CMIN)/df=2,307, p=,000; GFI=0,852;
SRMR=0,06; CFI=0,960; TLI1=0,911; IFI=0,918; RMSEA=0,057).
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Sekil 4’te goriildiigi iizere birinci diizey Dogrulayict Faktdr Analizi sonucunda
ortaya ¢ikan regresyon ve kovaryans sonuglari Tablo 42°de (EK 3: Yapisal Esitlik
Modeli Istatistik Sonuglari) gdsterilmektedir.

Bu yapilan analizler ile birlikte faktorlerin yapisal gecerlilik ve giivenilirlikleri
icin ortalama agiklanan varyans (AVE), birlesik giivenilirlik (CR) ve alfa degerleri
analiz edilmis olup Tablo 12’de gdsterilmektedir. AVE degerlerinin 0,50’den biiyiik,
CR degerlerinin 0,70’den biiyilk ve alfa degerlerinin 0,70°den biiyiikk olmasi
durumunda verilerin giivenilir olacagi kabul edilmektedir (Nakip, 2013: 205).

Tablo 12°deki sonuglara gore, orgiit kiiltiiriiniin alt boyutlarindan katilim;
AVE=0,575, CR=0,914 ve Alfa=0,915, vizyon; AVE=0,601, CR=0,931 ve
Alfa=0,930, uyum; AVE=0,589, CR=0,877 ve Alfa=0,882 ve tutarlilik; AVE=0,638,
CR=0,924 ve Alfa=0,923 bulunmustur. Algilanan 6rgiitsel destegin alt boyutlarindan
calisana kisisel destek; AVE=0,601, CR=0,892 ve Alfa=0,948, calisan1 6nemseme;
AVE=0,510, CR=0,902 ve Alfa=0,897 ve c¢alisana zarar verme; AVE=0,503,
CR=0,875 ve Alfa=0,820 bulunmustur. Hizmet Inovasyon Performansinin alt
boyutlarindan isgéren hizmet inovasyon davranisi; AVE=0,529, CR=0,846 ve
Alfa=0,830 ve yeni hizmet gelistirme davranisi; AVE=0,641, CR=0,934 ve
Alfa=0,935 bulunmugstur. Bu sonuglarinda gosterdigi iizere tiim degerler kabul

edilebilir sinirlar icerisinde bulunmaktadir.

Tablo 12
Faktorlerin AVE, CR ve ALFA Degerleri
Olcekler Faktorler AVE CR ALFA
Katilim 575 914 915
Vizyon ,601 ,931 ,930
a o Uyum ,589 877 ,882
Orgit Kiltird 0ok 638 924 923
GENEL 157 914 ,955
Calisana Kisisel Destek ,601 ,892 ,948
Algilanan Calisan1 Onemseme ,510 ,902 ,897
Orgiitsel
Destek Calisana Zarar Verme ,503 ,875 ,820
GENEL ,730 ,901 ,952
_ Isgdéren Hizmet Inovasyon 529 846 830
Hizmet Davranisi
Inovasyon Yeni Hizmet Gelistirme 641 934 935
Performansi Davranisi
GENEL ,635 ,907 901
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Ayirt edici gegerlik igin alt boyutlar arasindaki korelasyonlardan ve OAV
(AVE) degerlerinin karekokiinden yararlanilmaktadir. Buna gore herhangi boyuttaki
OAV’1n karekokiiniin o boyutun diger boyut ile aralarindaki korelasyondan ve ayni
zamanda 0,50 degerinden kii¢iik olmamasi1 gerekmektedir (Fornell ve Larcker, 1981:
45). Tablo 13’te belirtilen analiz sonuglart incelendiginde AVE degerlerinin karekokii
degerinin 0,50°den ve diger boyutlar arasindaki korelasyon degerlerinden biiyiik

oldugu goriilmektedir.

Tablo 13
Degiskenlerin Korelasyon ve NAVE Degerleri
Algil Orgiitsel Hizmet Orgiit
.. 1lanan Orgiitse . rgii
Degiskenler & & Inovasyon &
Destek Kiiltiirii
Performansi
Algilanan Orgiitsel Destek 854
Hizmet inovasyon .
,738 197
Performansi

Birinci diizeyde yapisal olarak ortaya ¢ikan model temel alinarak teoride
belirtilen iist boyutlar dikkate alinarak ikinci diizey Dogrulayict Faktor Analizi
yapilmistir. AMOS istatistik programi calistirildiginda uyum indeksleri kabul
edilebilir diizeyde ¢ikmamistir (y2(CMIN)=7510,51; df=2543; ¥2(CMIN)/df=2,95,
p=,000; GFI=0,66; SRMR=0,07; CFI=0,79; TLI=0,78; IFI=0,79; RMSEA=0,8). Bu
nedenle AMOS istatistik programinin 6nerileri dogrultusunda; e21 ile €22, €25 ile €29,
e26 ile 27, e6 ile 8, €10 ile e14, e76 ile €75, €79 ile €77, 87 ile €78, €87 ile €76, €85
ile €86, e34 ile e35, e36 ile €37, e47 ile €48 numarali hata terimleri arasinda
kovaryanslar ¢izilmistir. Ikinci diizey Dogrulayici Faktdr Analizi sonucu Sekil 5°te
goriilmektedir. Yapilan iyilestirmeler sonrasinda AMOS istatistik programi tekrar
calistirilmis  ve uyum indeksleri kabul edilebilir smirlarda  ¢ikmistir
(x2(CMIN)=6017,385;  df=2530; y2(CMIN)/df=2,378, p=,000; GFI=0,872;
SRMR=0,07; CFI=0,965; TLI=0,921; IF1=0,928; RMSEA=0,058).
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Ikinci diizey Dogrulayici Faktor Analizi sonucunda ortaya ¢ikan regresyon ve
kovaryans sonuglar1 Tablo 43’te (EK 3: Yapisal Esitlik Modeli Istatistik Sonuglarr)

gosterilmektedir.
5.7. ARASTIRMA BULGULARININ DEGERLENDIRILMESI

Katilimcilarin verdikleri bilgilere bagli olarak gerceklestirilen analizlerde
cesitli bulgulara ulagilmistir. Elde edilen bulgular, bu boliim bagligi altinda detayli
sekilde agiklanmaktadir.

5.7.1. Tammlayic Istatistikler

Aragtirmaya katilan c¢alisanlarin cinsiyeti, yaslari, medeni durumlari, egitim
diizeyleri, egitim gordiikleri alan, calisma siireleri, otelcilik sektdriindeki ¢alisma
sireleri ve calistiklar1 departmanlara yonelik demografik 6zelliklerine ait verileri
belirlemek amaciyla tanimlayici istatistiksel analizler yapilmistir. Bu analizlerin

sonuglarina iliskin ayr1 ayr1 tablolar olusturulmustur.

Arastirmaya katilan ¢alisanlarin %45,5°1 (186 kisi) kadin, %54,5°1 (223 kisi)
erkektir (Tablo 14).

Tablo14
Cinsiyet ile 1lgili Frekans Bilgileri
Cinsiyet Siklik Yiizde (%)
Kadin 186 45,5
Erkek 223 54,5
Toplam 409 100,0

Arastirmaya katilan ¢alisanlarin %3,4’{ (14 kisi) 18 ile 21 arasi, %70,9’u (290
kisi) 22 ile 36 aras1, %23,7’si (97 kisi) 37 ve 52 arasi, %2’si de (8 kisi) 53 ve 71 arasi
yaslardadir (Tablo 15).
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Tablo 15
Yas ile Ilgili Frekans Bilgileri

Yas Siklik Yiizde (%)
18-21 14 3,4
22-36 290 70,9
37-52 97 23,7
53-71 8 2,0

Toplam 409 100,0

Arastirmaya katilan c¢alisanlarin  medeni  durumlarina  bakildiginda,
%42,3 1iniin (173 kisi) evli, %57,7 sinin (236 kisi) bekar oldugu goriilmektedir (Tablo
16).

Tablo 16 .
Medeni Durum ile 1igili Frekans Bilgileri
Medeni Durum Siklik Yiizde (%)
Evli 173 42,3
Bekar 236 57,7
Toplam 409 100,0

Arastirmaya katilan cevaplayicilarin  egitim  diizeyleri incelendiginde
%10,3’iiniin (42 kisi) ilkdgretim, %22,2’sinin (91 kisi) lise, %57,5’inin (235 kisi)
Onlisans ve lisans diizeyini igeren tiniversite, %10 unun (41 kisi) lisansiistii diizeyde

mezun oldugu goriilmektedir (Tablo 17).

Tablo 17 )
Egitim Diizeyi ile 1lgili Frekans Bilgileri
Egitim Diizeyi Siklik Yiizde (%)

[kogretim 42 10,3
Lise 91 22,2
Universite 235 57,5
Lisansiisti 41 10,0
Toplam 409 100,0

Arastirmaya katilan cevaplayicilarin egitim gordiikleri alan incelendiginde
%49,4’iniin (202 kisi) turizm alaninda, %50,6’siin (207 kisi) turizm alan1 disinda
egitim aldiklar goriillmektedir (Tablo 18).
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Tablo 18
Egitim Alan ile IIgili Frekans Bilgileri

Egitim Alam Siklik Yiizde (%)
Turizm Alaninda 202 49,4
Turizm Alani Diginda 207 50,6
Toplam 409 100,0

Arastirmaya katilan cevaplayicilarin halihazirda gérev yapiyor olduklari otelde
calistiklar toplam siire analiz edildiginde ¢alisanlarin %74,6’sinin (305 kisi) mevcut
otelde 1 ile 5 y1l y1l aras1, %17,8’inin (73 kisi) 6 ile 10 yil aras1, %4,2’sinin (17 kisi)
11 ile 15 yil aras1, %2,2’sinin (9 kisi) 16 ile 20 y1l aras1 ve %1,2’sinin (5 kisi) 21 yil

ve lizeri stireler ile ayni otelde galistiklar1 goriilmiistiir (Tablo 19).

Tablo 19 .
Calisma Stiresi ile 1lgili Frekans Bilgileri
Caligma Siiresi Siklik Yiizde (%)

1-5 yil 305 74,6
6-10 y1l 73 17,8
11-15 yil 17 4,2
16-20 yil 9 2,2
21 y1l ve lizeri 5 1,2
Toplam 409 100,0

Cevaplayicilarin arastirmanin yapildigi otelcilik sektoriinde galigtiklari toplam
stire analiz edildiginde ise, ¢alisanlarin %39,6’sinin (162 kisi) bu sektorde 1 ile 5 yil
yil arast, %30,6’smin (125 kisi) 6 ile 10 y1l aras1, %15,2’sinin (62 kisi) 11 ile 15 yil
arast, %6,4’liniin (26 kisi) 16 ile 20 yil aras1 ve %8,3 liniin (34 kisi) 21 y1l ve {izeri
stireler ile calistigi goriilmiistiir (Tablo 20).

Tablo 20 .
Otelcilik Sektoriindeki Calisma Stiresi ile 1lgili Frekans Bilgileri
Otelcilik
Sektoériindeki Siklik Yiizde (%)
Caligma Siiresi

1-5y1l 162 39,6
6-10 yil 125 30,6
11-15 yul 62 15,2
16-20 yil 26 6,4
21 yil ve {izeri 34 8,3
Toplam 409 100,0
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Aragtirmaya  katilan  cevaplayicillarin  gérev  yaptiklar1  departman
incelendiginde %9 unun (37 kisi) IKY, %21,3’{iniin (87 kisi) &n biiro/resepsiyon,
%10,5’inin (43 kisi) kat hizmetleri, %7,1’inin (29 kisi) muhasebe, %0,2’sinin (1 kisi)
operasyon, %8,8’inin (36 kisi) mutfak, %20,3 linilin (83 kisi) restoran/bar, %2,7’sinin
(11 kisi) giivenlik, %4,9’unun (20 kisi) satis ve pazarlama, %4,6’sinin (19 kisi)
yOnetici/yonetim, %6,4’liniin (26 kisi) rezervasyon, %1,2’sinin (5 kisi) animasyon,
%2’sinin (8 kisi) misafir iliskileri, %1 inin (1 kisi mal kabul, 1 kisi servis, 2 kisi bilgi
islem olmak tizere 4 kisi) diger departmanlarda gorev yaptiklar1 goriilmiistiir (Tablo
21).

Tablo 21 .
GoreV Yapilan Departman ile Ilgili Frekans Bilgileri
Departman Siklik Yiizde (%)

IKY 37 9,0
On Biiro/Resepsiyon 87 21,3
Kat Hizmetleri 43 10,5
Muhasebe 29 7,1
Operasyon 1 0,2
Mutfak 36 8,8
Restoran/bar 83 20,3
Giivenlik 11 2,7
Satis ve Pazarlama 20 49
Yonetici/YOnetim 19 4.6
Rezervasyon 26 6,4
Animasyon 5 1,2
Misafir Tliskileri 8 2,0
Diger 4 1,0
Toplam 409 100,0

Arastirmada yer alan 6lgeklere iliskin tanimlayici istatistikler analiz edilmis
olup, ortalamalarin yorumlamasi yapilirken; 1,00-1,79 arasi ¢cok diisiik, 1,80-2,59 arasi
diisiik, 2,60-3,39 arasi orta, 3,40-4,19 aras1 yiiksek ve 4,20-5,00 arasi1 ¢ok yiiksek
olarak dikkate alinmistir (Ozdamar, 2003: 32).

Bu arastirmada yer alan Orgiit Kiiltiirii Olgeginin toplam ortalama puani
3,7057, standart sapmasi 0,65772 olarak bulunmustur. Orgiit kiiltiiriiniin alt
boyutlarindan katilimin ortalama puani 3,8817, standart sapmas1 0,71215; vizyonun

ortalama puani1 3,5001, standart sapmasi 0,85813; uyumun ortalama puani 3,7306,
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standart sapmasi 0,79722; tutarliligin ortalama puani 3,7510, standart sapmas1 0,82248
olarak bulunmustur. (Tablo 22).

Tablo 22
Orgiit Kiiltiirii Olgegine Iliskin Tanimlayici Istatistikler
Alt Alt . .
- Alt Madde Olgek Olgek
Olgek Ort. Std.S. Boyut  Boyut
X Boyut No or{ o d)./S. ort.  Std.S.
OK1 3,9853 79507
OK2 3,8729 92539
c  OK3 42103 68226
£ OKS5 3,8704 92901
5 OKe 38680 o4z OO LTI
OK7 3,6553  1,02229
OK8 3,8411 91912
OK9 3,7506  1,01044
OK28 3,4866  1,03395
OK29 3,5819  1,02840
OK30 3,5990  1,19048
s OK3l 3,5721 95502
5 = OK32 34450 109926 35001 85813
= S OK33 3,5526  1,06080
v OK34 32836  1,16221 37057 65772
3, OK35 3,5037  1,08040
& OK36 34768  1,00736
OK20 3,6479 94881
e OKal 3,5990  1,02211
S OK22 3,7653 105889 37306  ,79722
2 0OK23 3,8240 91196
OK27 3,8166  ,88180
OK11 3,700 97816
OK12 3,8851  1,06366
= OKI3 3,7457 98960
T OKl4 3,6944 103469 37510 82248
2 OKI5 3,6333  1,06756
OK16 3,8191  ,90018
OK17 3,7702 92142

Algilanan Orgiitsel Destek Olgeginin toplam ortalama puani 3,5314, standart
sapmas1 0,67022 olarak bulunmustur. Algilanan oOrgiitsel destegin alt boyutu olan
calisana kisisel destegin ortalama puami 3,5902, standart sapmasi1 0,77608 olarak
bulunmustur. Algilanan orglitsel destegin diger alt boyutlarint olusturan g¢alisani
Onemsemenin ortalama puani 3,4382, standart sapmast 0,75751; caligana zarar
vermenin ortalama puani 3,5250, standart sapmasi 0,78494 olarak bulunmustur (Tablo

23).
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Tablo 23
Algilanan Orgiitsel Destek Olgegine Iligkin Tamimlayici Istatistikler

Alt Alt - -
Oleek M MaddeNo  oOrt.  stdS.  Boyut  Boyut Ok Olgek
Boyut Ort. Std. S.
ort. Std. S.
AOGDI 38020 02482
AOD3 36699 102235
AOD4 36259 99480
AODS 36895  1,08190

AOD7 3,4254 ,97766

AODS 3,8411 ,89205

AOD9 3,3252 ,99724

AODI10 3,6039 ,99488 3,5902 , 77608
AODI11 3,5672 1,01024

AOD20 3,7139 ,96955

AOD21 3,5037 ,95518

AOD22 3,7139 1,02126

AOD23 3,4817 ,99768

AOD32 3,5648 1,31780

AOD33 3,3252 1,07301

AODI12 3,2934  1,05346 35314 67022
AODI18 3,4523 ,96675

AOD24 3,6675 ,95842

AOD25 3,6846 ,92925

AOD27 3,6455 ,97969 3,4382 , 75751
AOD29 2,9756 1,14592

AOD30 2,9853 1,22065

AOD34 3,6186 ,94259

AOD36 3,6210 ,96541

AOD2 3,4719 1,19427

AOD14 3,7848 1,01589

AODI15 3,8191 ,98594

AOD16 3,2176 1,18986 3,5250 ,718494
AOD17 3,5966 1,14236

AOD31 3,2005 1,12629

AOD35 3,5844 1,24788

Calisana Kisisel Destek

Algilanan Orgiitsel Destek

Calisan1 Onemseme

Caligana Zarar
Verme

Hizmet Inovasyon Performansi Olgeginin toplam ortalama puani 3,8003,
standart sapmas1 0,60766 olarak bulunmustur. Hizmet inovasyon performansinin ilk
boyutu olan iggoren hizmet inovasyon davraniginin ortalama puani 4,0421, standart
sapmast 0,58140 olarak bulunmustur. Hizmet inovasyon performansinin ikinci alt
boyutu olan yeni hizmet gelistirme davranisinin ortalama puani 3,6491, standart

sapmasi 0,81108 olarak bulunmustur. (Tablo 24).
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Tablo 24
Hizmet Inovasyon Performansi Olcegine Iligkin Tammlayici Istatistikler

Alt Alt . .
- Alt Madde Olgek Olgek
Olgek Ort. Std.S. Boyut  Boyut
¢ Boyut No or{ St dYS. ort. std. S.
HiP2 4,0807 71458
z ~  HIP3 4,0000 81349
g £ Hip4 4,0636  ,70075 4,0421 58140
8 ~  HIPs 3,9022 80757
5 HiP6 41638 72427
= HiP7 3,7286 95084
> HiP8 3,6406 ,96275 3,8003 ,60766
s o HIPY 3,7628 88561
£ ®  HiP10 3,3521  1,14329
B L  HIPII 36088 101630 0491 81108
£ HiP12 3,5550  1,06758
T HiP13 3,7359 94127

HiP14 3,8093 ,83008

Bu sonuglar, arastirmanin gerceklestirildigi, turizm sektoriiniin konaklama
isletmeleri ¢alisanlarinin orgiit kiiltiirii algilarinin (3,7057) ve orgiit kiiltiiriiniin tiim alt
boyutlart olan katilim (3,8817), vizyon (3,5001), uyum (3,7306) ve tutarlilik (3,7510)
ile ilgili algilarinin 3,40 ile 4,19 puan arasinda olmasindan dolay1 yiiksek diizeyde
oldugunu gostermektedir. Buna ilave olarak elde edilen bulgular arastirmanin
katilimcilarinin 6rgiitsel destek algilarinin (3,5314) ve algilanan 6rgiitsel destegin alt
boyutlarini olusturan ¢aligsana kisisel destek (3,5902), ¢alisan1 6nemseme (3,4382) ve
calisana zarar verme (3,5250) algilarinin 3,40 ile 4,19 puan arasinda olmasindan
dolay1 yiiksek diizeyde oldugunu gostermektedir. Ayrica sonuglar arastirma
katilimcilarinin  hizmet inovasyon performansina dair gelistirdikleri algilarinin
(3,8003) ve hizmet inovasyon performansinin alt boyutlar1 olan isgéren hizmet
inovasyon davranisi (4,0421) ile yeni hizmet gelistirme davranis1 (3,6491) algilarinin
3,40 ile 4,19 puan arasinda olmasindan dolayr yine yiiksek diizeyde oldugunu

gostermektedir.

5.7.2. Korelasyon Analizi

Arastirma kapsaminda olusturulan modelde yer alan orgiit kiiltiirii, algilanan
orglitsel destek ve hizmet inovasyon performansi arasindaki iliskileri tespit etmek
amaci ile Pearson Korelasyon Analizi yapilmistir. Bu analize iliskin sonuglar Tablo

25’te gosterilmektedir.
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Tablo 25°’teki analiz sonuglari incelendiginde Orgiit kiiltiiri ile algilanan
orgiitsel destek (r=0,690, p<0,01) arasinda pozitif yonli anlamli iligki oldugu
goriilmektedir. Orgiit kiiltiiriiniin algilanan &rgiitsel destegin calisana kisisel destek
(r=0,708, p<0,01), calisan1 6nemseme (r=0,508, p<0,01) ve ¢alisana zarar verme
(r=0,480, p<0,01) olmak iizere tiim alt boyutlar1 ile arasinda pozitif yonlii anlaml1 iliski
oldugu goriilmektedir. Orgiit kiiltiirii ile calismanin diger degiskeni olan hizmet
inovasyon performansi arasindaki iliskiye bakildiginda orgiit kiltiirii ile hizmet
inovasyon performansi (r=0,618, p<0,01) arasinda pozitif yonli anlamh iligski oldugu
goriilmektedir. Yine oOrgiit kiltiirii ile hizmet inovasyon performansmin iki alt
boyutunu olusturan yeni hizmet gelistirme davranisi (r=0,640, p<0,01) ve isgoren
hizmet inovasyon davranisi (r=0,253, p<0,01) arasinda da pozitif yonlii anlaml iligki
bulunmaktadir. Bu sonuglar o6rgiit kiiltiirii ile en giiclii iliskinin ¢alisana kisisel destek
arasinda oldugunu ve c¢aliganlarin orgiit kiiltiirii algis1 arttikga orgiitten aldigr destek
algis1 ve alt boyutlarmin, bunun yani sira hizmet inovasyon performansi ve alt

boyutlariin artacagini géstermektedir.

Tablo 25’teki analiz sonuglari orgiit kiiltlirliniin alt boyutlar1 agisindan
incelendiginde vizyon ile algilanan orgiitsel destek (r=0,502, p<0,01) ve algilanan
orgiitsel destegin c¢alisana kisisel destek (r=0,499, p<0,01), calisan1 Onemseme
(r=0,396, p<0,01) ve ¢alisana zarar verme (r=0,351, p<0,01) olmak {izere tiim alt
boyutlar ile arasinda pozitif yonlii anlamh iliski oldugu goriilmektedir. Bununla
birlikte vizyon ile hizmet inovasyon performans: (r=0,417, p<0,01) ve alt boyutlari,
yeni hizmet gelistirme davranis1 (1=0,436, p<0,01) ve isgoren hizmet inovasyon
davranigi (r=0,161, p<0,01) arasinda da pozitif yonlii anlamli iligki bulunmaktadir. Bu
sonuglar vizyon ile en gii¢lii iliskinin orgiitsel destek algis1 arasinda oldugunu ve
isletme calisanlarinin vizyon algilarindaki artigin hem orgiitten aldig1 destek algisi ve
alt boyutlarini, hem de hizmet inovasyon performansi ve alt boyutlarin1 artacagini
gostermektedir. Orgiit kiiltiiriiniin boyutlarindan bir digeri olan uyuma iligkin
korelasyon sonuglari degerlendirildiginde, uyum ile algilanan orgiitsel destek
(r=0,486, p<0,01) ve algilanan Orgiitsel destegin c¢alisana kisisel destek (r=0,508,
p<0,01), calisant 6nemseme (r=0,316, p<0,01) ve calisana zarar verme (r=0,369,
p<0,01) olmak iizere tiim alt boyutlar1 ile arasinda pozitif yonlii anlamli iligki oldugu

goriilmektedir. Bununla birlikte uyum ile hizmet inovasyon performansi (r=0,400,
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p<0,01) ve alt boyutlari, yeni hizmet gelistirme davranisi (1=0,442, p<0,01) ve isgdren
hizmet inovasyon davranisi (r=0,101, p<0,05) arasinda da pozitif yonlii anlamlr iligki
bulunmaktadir. Bu sonuglar uyum ile en gii¢lii iliskinin ¢alisana kisisel destek arasinda
oldugunu gostermektedir. Bu nedenle orgiit ¢alisanlarinin uyum algilarindaki artisin
orgiitten aldig1 destek algist ve alt boyutlarini, ayrica hizmet inovasyon performansi
ve alt boyutlarin1 da artirmasi s6z konusudur. Uyum ile benzer sonuglar orgiit
kiltliriiniin diger boyutunu ifade eden tutarlilik i¢in de ortaya ¢ikmistir. Tutarlilik ile
algilanan orgiitsel destek (r=0,607, p<0,01) ve algilanan orgiitsel destegin calisana
kisisel destek (r=0,636, p<0,01), calisan1 dnemseme (r=0,398, p<0,01) ve calisana
zarar verme (r=0,454, p<0,01) olmak iizere tiim alt boyutlar1 ile arasinda pozitif yonli
anlamli iligki oldugu goriilmektedir. Bunun yaninda tutarlilik ile hizmet inovasyon
performansi (r=0,581, p<0,01) ve alt boyutlari, yeni hizmet gelistirme davranisi
(r=0,601, p<0,01) ve isgoren hizmet inovasyon davranisi (r=0,236, p<0,01) arasinda
da pozitif yonlii anlamli iligki bulunmaktadir. Bu sonuglar, orgiit kiiltiiriiniin uyum
boyutunda da oldugu gibi tutarlilik ile en giiclii iliskinin calisana kisisel destek
arasinda oldugunu gdstermektedir. Bu nedenle orgiit ¢alisanlarinin tutarlilik
algilarindaki artigin orglitten aldigi destek algisi ve alt boyutlarini, ayrica hizmet
inovasyon performansi ve alt boyutlarini da artirmasi s6z konusudur. Korelasyon
analizi sonuclart katilim boyutu agisindan degerlendirildiginde de orgiit kiiltiirliniin
uyum ve tutarlilik boyutlaria benzer sonuglarin ortaya ¢iktig1 goriilmektedir. Katilim
ile algilanan orgiitsel destek (r=0,677, p<0,01) ve algilanan orgiitsel destegin ¢alisana
kisisel destek (r=0,696, p<0,01), calisan1 6nemseme (r=0,540, p<0,01) ve ¢alisana
zarar verme (r=0,414, p<0,01) olmak iizere tiim alt boyutlari ile arasinda pozitif yonlii
anlaml iliski oldugu goriilmektedir. Bunun yaninda katilim ile hizmet inovasyon
performans1 (r=0,638, p<0,01) ve alt boyutlari, yeni hizmet gelistirme davranisi
(r=0,634, p<0,01) ve isgoren hizmet inovasyon davranist (r=0,319, p<0,01) arasinda
da pozitif yonlii anlaml iliski bulunmaktadir. Bu sonuglar, 6rgiit kiiltiiriiniin uyum ve
tutarlilik boyutlarinda da oldugu gibi katilim ile en giiclii iliskinin calisana kisisel
destek arasinda oldugunu gostermektedir. Bu nedenle orgiit calisanlarinin katilim
algilarindaki artisin orgiitten aldigi destek algisi ve alt boyutlarini, ayrica hizmet

inovasyon performansi ve alt boyutlarini da artirmasi s6z konusudur.
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Korelasyon analizi sonuglar1 algilanan orgiitsel destek agisindan
degerlendirildiginde algilanan oOrgiitsel destek ile hizmet inovasyon performansi
(r=0,738, p<0,01) arasinda pozitif yonlii anlamli iliski oldugu goriilmektedir. Ayrica
algilanan oOrgiitsel destek ile hizmet inovasyon performansinin her iki alt boyutu, yeni
hizmet gelistirme davranist (r=0,737, p<0,01) ve isgdren hizmet inovasyon davranisi
(r=0,361, p<0,01) arasinda da pozitif yonlii anlamli iliski bulunmaktadir. Bu durum
algilanan oOrgiitsel destek ile hizmet inovasyon performansi arasinda en giiglii iliskinin
oldugunu ve orgiitsel destek algis1 arttikga hizmet inovasyon performansi ve alt iki

boyutunun da artacagini gostermektedir.

Algilanan oOrgiitsel destegin alt boyutu olan c¢alisana kisisel destek ile hizmet
inovasyon performansi (r=0,729, p<0,01) ve alt boyutlar1 yeni hizmet gelistirme
davranisi (r=0,769, p<0,01) ve isgoren hizmet inovasyon davranisi (r=0,263, p<0,01)
arasinda da pozitif yonli anlamli iliski bulunmaktadir. Bu sonuglara gore ¢alisana
kisisel destek ile en giiclii iliskinin yeni hizmet gelistirme davranisi arasinda oldugu
goriilmektedir. Bu nedenle orgiit ¢alisanlarinin kisisel destek algilarindaki artisin yeni
hizmet gelistirme davranisini da artirmasi s6z konusudur. Algilanan orgiitsel destegin
boyutlarindan bir digeri calisan1 6nemseme ile hizmet inovasyon performansi
(r=0,614, p<0,01) ve alt boyutlar1 yeni hizmet gelistirme davranis1 (r=0,535, p<0,01)
ve iggdren hizmet inovasyon davranisi (r=0,474, p<0,01) arasinda da pozitif yonlii
anlaml iliski bulunmaktadir. Calisana kisisel destek ve calisant dnemseme hizmet
inovasyon performans: ve alt boyutlar1 arasindaki iliski bakimindan benzerlik
gosteriyor olsa da c¢alisan1 6nemseme ile en giiglii iliskinin hizmet inovasyon
performansi arasinda oldugu goriilmektedir. Calisana kisisel destek ile benzer sonuglar
algilanan orgiitsel destegin diger boyutunu ifade eden calisana zarar verme i¢in de
ortaya ¢cikmistir. Calisana zarar verme ile hizmet inovasyon performansi (r=0,485,
p<0,01) ve alt boyutlar1 yeni hizmet gelistirme davranig1 (r=0,491, p<0,01) ve isgdren
hizmet inovasyon davranisi (r=0,220, p<0,01) arasinda da pozitif yonlii anlamli iligki
bulunmaktadir. Bu sonugclar, ¢alisana kisisel destekte oldugu gibi ¢alisana zarar verme
ile yeni hizmet gelistirme davranisi arasinda da en giclii iligkinin oldugunu ve
calisanlarinin zarar gérme algisi arttikca yeni hizmet gelistirme davraniginin da

artacagini gostermektedir.
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Korelasyon analizi sonuglar1 demografik degiskenler acisindan incelendiginde
cinsiyet ile orgiit kiiltiirii, algilanan orgiitsel destek, hizmet inovasyon performansi ve

degiskenlerin tlim alt boyutlar1 arasinda anlamli bir iligki saptanmamastir.

Demografik degiskenlerden bir digeri olan yas ile orgiit kiiltiiriiniin alt
boyutlari arasinda yer alan vizyon (r=0,155, p<0,01) ve tutarlilik (r=0,149, p<0,01)
arasinda pozitif yonlii anlamli iligki oldugu goériilmektedir. Ayrica algilanan orgiitsel
destek (r=0,143, p<0,01) ve algilanan Orgiitsel destegin calisana kisisel destek
(r=0,106, p<0,05), calisan1 6nemseme (r=0,143, p<0,01) ve calisana zarar verme
(r=0,138, p<0,01) olmak iizere tiim alt boyutlari ile arasinda pozitif yonlii anlamli iliski
oldugu goriilmektedir. Diger taraftan yas ile hizmet inovasyon performansi (r=0,193,
p<0,01), degiskenin alt boyutlarindan yeni hizmet gelistirme davranis1 (r=0,154,
p<0,01) ve isgdren hizmet inovasyon davranisi (r=0,133, p<0,01) arasinda da pozitif
yonli anlamli iliski bulunmaktadir. Bu sonuglar, ¢calisanlarin yas aldik¢a orgiit kiiltiirii
boyutlarindan vizyon ve tutarlilik diizeylerinin, 6rgiitsel destek ile alt boyutlar1 kisisel
destek, Onemsenme ve zarar gorme algilarinin buna ilaveten hizmet inovasyon
performansi ile alt boyutlar1 olan yeni hizmet gelistirme ve igsgéren hizmet inovasyon

davraniglarinin da artacagini gostermektedir.

Analiz sonucglart medeni durum agisindan incelendiginde, medeni durum ile
algilanan orgiitsel destek (r=-0,103, p<0,05) ve algilanan 6rgiitsel destegin alt boyutu
olan calisan1 6nemseme (r=-0,124, p<0,05) ve hizmet inovasyon performansinin alt
boyutu olan iggdren hizmet inovasyon davranisi (r=-0,125, p<0,05) arasinda negatif

ve anlamli bir iligki oldugu bulunmustur.

Diger bir demografik degisken olan egitim durumu ile orgiit kiiltiiriiniin alt
boyutlar1 arasinda yer alan tutarlilik (r=-0,146, p<0,01); algilanan 6rgiitsel destegin alt
boyutlari ¢alisana kisisel destek (r=-0,174, p<0,01) ve ¢alisana zarar verme (r=-0,137,
p<0,01); hizmet inovasyon performansi (r=-0,133, p<0,01) ve alt boyutu yeni hizmet
gelistirme davranis1 (r=-0,224, p<0,01) arasinda negatif ve anlamli bir iliski oldugu
bulunmustur. Bununla birlikte egitim durumu ile algilanan orgiitsel destegin alt
boyutlarindan ¢aligsan1 6nemseme (r=0,141, p<0,01) ve hizmet inovasyon performansi
alt boyutlarindan isgoren hizmet inovasyon davranisi (r=0,140, p<0,01) arasinda

pozitif ve anlamli bir iligki oldugu goriilmektedir. Bu sonuglar, ¢alisanlarin egitim
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diizeyi arttik¢a, Snemsenme algisi ve iggdren hizmet inovasyon davraniginin artacagini
diger taraftan calisanlarin egitim diizeyi arttik¢a tutarlilik, kisisel destek ve zarar
gorme algilarinin bir de hizmet inovasyon performansi ve alt boyutu olan yeni hizmet

gelistirme davranisinin azalacagini gostermektedir.

Katilimcilarin egitim gordiikleri alan ile orgiit kiiltiirii alt boyutu uyum
(r=0,105, p<0,05) ve hizmet inovasyon performansi alt boyutu yeni hizmet gelistirme
davranig1 (r=0,147, p<0,01) arasinda pozitif; algilanan Orgiitsel destek alt boyutu
calisan1 6nemseme (r=-0,172, p<0,01) ve hizmet inovasyon performansi alt boyutu
isgdren hizmet inovasyon davranist (r=-0,112, p<0,05) arasinda ise negatif ve anlaml

bir iliski oldugu bulunmustur.

Cevaplayicilarin arastirmanin yapildigi isletmelerdeki toplam c¢aligsma siireleri
ile algilanan orgiitsel destek (r=0,214, p<0,01) ve algilanan orgiitsel destegin ¢alisana
kisisel destek (r=0,180, p<0,01), ¢alisanm1 6nemseme (r=0,213, p<0,01) ve ¢alisana
zarar verme (r=0,164, p<0,01) olmak iizere tiim alt boyutlar1 arasinda pozitif yonlii
anlamli iliski oldugu goriilmektedir. Benzer olarak ¢aligma siiresi ile hizmet inovasyon
performansit (r=0,174, p<0,01) ve alt boyutu iggéren hizmet inovasyon davranisi
(r=0,188, p<0,01) arasinda da pozitif yonlii anlaml1 iligki bulunmaktadir. Bu sonuglara
gore, oOrgiitte calisanlarin calisma siiresi arttik¢a tiim boyutlar1 ile birlikte orgiitsel

destek algilari, hizmet inovasyon performanslar1 ve davraniglar1 artmaktadir.

Korelasyon analizi sonuglar1 katilimcilarin otelcilik sektoriindeki ¢alisma
siirelerine gore de incelenmis ve su sonuglara ulasilmistir: Katilimcilarin otelcilik
sektorlindeki ¢alisma siireleri ile algilanan orglitsel destek (r=0,166, p<0,01) ve alt
boyutlart ¢alisant 6énemseme (r=0,220, p<0,01) ve calisana zarar verme (r=0,155,
p<0,01) bir de hizmet inovasyon performansi alt boyutu isgéren hizmet inovasyon
davranisi (r=0,190, p<0,01) arasinda pozitif yonlii anlaml iliski oldugu goriilmektedir.
Bu sonuglar cevaplayicilarin otelcilik sektoriindeki calisma siireleri arttikga orgiitsel
destek ile 6nemsenme ve zarar gérme algilarinin bir de isgéren hizmet inovasyon

davraniginin artacagi anlamina gelmektedir.
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Tablo 25
Korelasyon Analizi Sonuglar

Degiskenler/

Boyutlar 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19
1. CKD 0,775

2.CO 707 0,714

3.CZV 609 393" 0,709

4.Vizyon 4997 396" 351 0,775

5.Uyum 508 316”369 651" 0,767

6.Tutarllk  ,636™  398” 454  539” 605" 0,798

7.Katim 696 540 414 487" 461  656™ 0,758

8.YHGD 769" 535" 491" 436" 442" 601" 634 0,800

9.iHiD 263" 474" 220" 1617 1017 236" 319" 314" 0,727

10.A0D 953”828 734" 502 486  607™ 677" 737" 361" 854

11.HiP 729 614 485 417" 400" 5817 638 937" 626 738" 797

12. OK 708" 508 480" 849 793" 843" 790 640" 253" 690" 618" 870

13.Cinsiyet 0012 0034 -0005 0019 0070 g0p9 75 0019 0009 g3 0012 5407 1

14. Yas 106" 1437 13g™ 1550« 00e6 149+ 0028 JISAF ggge 1437193 g050  gggex g

15.Med.Dur. 0086 124 0053 o058 0004 0003 0004 -0088 -125" -103° -0004 0022 0076 3777

16.Eg.Dur. 1747 W 1877 0009 010 146" 010 -224" 40" 0087 _g3z+ 0091 0054 0065 0029

17.Egi Al 0033 17 0005 0018 105 0053 0079 1477 -112° -0013 0080 0069 0077 -110" 0085 -4607 1

18. Calsir. 1807 2137 1647 5054 0032 0004 0088 928 1gg™ 14~ 1747 gog7 1467 4687 -3197 1007 -126° 1

19.0.5.C.s. 0095 220* 1557 0046 033 0053 0043 o016 100~ 1667 o057 0054 2017 6227 -3767 2327 -2707 5857 1

* P<0,05; **P<0,01 diizeyinde anlamli.

OK: Orgiit Kiiltiirii, AOD: Algilanan Orgiitsel Destek, HIP: Hizmet inovasyon Performansi, CKD: Calisana Kisisel Destek, CO: Calisan1 Onemseme, CZV: Calisana Zarar Verme, YHGD:
Yeni Hizmet Gelistirme Davranisi, IHID: Isgéren Hizmet inovasyon Davramsi, Med.Dur.: Medeni Durum, Egi. Dur.: Egitim Durumu, Egi. Ala.: Egitim Alani, Cal. Siir.: Calisma Siiresi,
0. S. C. S.: Otelcilik Sektoriindeki Caligsma Siiresi.
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5.7.3. Farkhiliklarin Analizleri

Arastirmada yer alan demografik degiskenlerin arastirma konulari1 olan orgiit
kiltiiri, algilanan orgiitsel destek ve hizmet inovasyon performansi lizerinde farkliliga
neden olabilecek herhangi bir etkilerinin olup olmadigini belirlemeye yonelik cinsiyet,
medeni durum ve egitim alani igin t Testi, yas, egitim durumu, ¢alisma siiresi, otelcilik
sektoriindeki calisma siiresi ve c¢alisilan departman igcin ANOVA yapilmistir. Bu

testlerin bulgular1 ayr1 ayr1 tablolarda gosterilmektedir.

Tablo 26’da cinsiyete iliskin ortalama ve standart sapmalar goériilmektedir.
Yapilan analizde orgiit kiiltiirii ve alt boyutlari, algilanan orgiitsel destek ve alt
boyutlari, hizmet inovasyon performansi ve alt boyutlarinda cinsiyete gore herhangi

bir anlamli farklilik bulunamadig1 goriilmektedir.

Tablo 26
Cinsiyete Gore Orgiit Kiiltiirii, Algilanan Orgiitsel Destek ve Hizmet Inovasyon Performansina Iliskin
t Testi

Degisken/Boyut Cinsiyet N Ortalama Std. S. T P
e Kadin 186 3,7106 ,63205
Orgiit Kultiiri Erkek 223 3.7016 67977 138 890
Kadin 186 3,9402 ,64150
Katiliy Erkek 223 3,8330 76412 = 130
Kadin 186 3,7250 ,83398
Tutarhilik Erkek 223 3,7726 81401 ~582 561
. Kadin 186 3,5179 ,85528
Vizyon Erkek 223 34853 86214 382 702
Kadin 186 3,6699 ,81477
Uyum Erkek 223 3,7812 78051 -1,407 160
Algilanan Orgiitsel Kadin 186 3,5288 ,66598 071 944
Destek Erkek 223 3,5335 ,67523 ' '
Caligsana Kisisel Kadin 186 3,6000 , 15476 232 816
Destek Erkek 223 3,5821 ,79503 ' '
" Kadin 186 3,4098 ,78796
Calisan1 Onemseme Erkek 293 3.4619 73209 -,692 ,489
Calisana Zarar Kadin 186 3,5292 , 77813 099 921
Verme Erkek 223 3,5215 , 79231 ! !
Hizmet Inovasyon Kadn 186 3,8085 ,59548 251 802
Performansi Erkek 223 3,7934 ,61888 ! !
Yeni Hizmet Kadin 186 3,6660 ,80471
. ,383 ,702
Gelistirme Davranist Erkek 223 3,6351 ,81790
15g6ren Hizmet Kadin 186 4.0366 ,54896 174 862
Inovasyon Davranigi Erkek 223 4,0466 ,60833 ' !

*p<0,05 diizeyinde anlamlidir.

Tablo 27°de medeni duruma iliskin ortalamalar ve standart sapma degerleri

€C_ %

gorilmektedir. Yapilan analizde algilanan orgiitsel destegin “p” degerinin 0,038

€ %

(p<0,05), algilanan orgiitsel destegin alt boyutu ¢alisani 6Gnemsemenin “p” degerinin
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0,012 (p<0,05) ve hizmet inovasyon performansinin alt boyutu olan iggdren hizmet
inovasyon davranisinin “p” degerinin 0,011 (p<0,05) oldugu tespit edilmistir. Bu
sonug algilanan orgiitsel destek ve alt boyutu calisan1 6nemsemenin bir de hizmet
inovasyon performansinin alt boyutu olan isgéren hizmet inovasyon davranisinin
medeni duruma bagl olarak anlamli bir sekilde farklilagtigin1 gostermektedir. Diger
taraftan Orgiit kiiltiirii ve tiim alt boyutlarina, algilanan orgiitsel destegin alt boyutlari
olan ¢alisana kisisel destek ve ¢alisana zarar vermeye yonelik ¢alisanlarin algilarinda,
hizmet inovasyon performansi ve alt boyutu olan yeni hizmet gelistirme davranisinda

medeni duruma bagli olarak anlamli bir farkliliga rastlanmamaktadir.

Tablo 27
Medeni Duruma Gdére Orgiit Kiiltiirii, Algilanan Orgiitsel Destek ve Hizmet Inovasyon Performansina
Hliskin t Testi

Degisken/Boyut I\H/Iaeld eni N Ortalama Std. S. T P
. Evli 173 3,6885 ,71628
Orgur i Bekir 236 3.7183 61251 ~A42 651
Evli 173 3,8851 , 74750
Katilim Bekar 236 3.8792 68668 082 934
Evli 173 3,7481 ,85695
Tutarlilik Bekar 236 3,7530 79810 -059 ,953
. Evli 173 3,4419 ,95092
Vizyon Bekar 236 3,5428 78252 1,142 ,240
Evli 173 3,7341 ,84113
Uyuil Bekar 236 3,7280 76524 S 939
Algilanan Orgiitsel Evli 173 3,6118 67577 2087 038*
Destek Bekar 236 3,4724 ,66135 ' '
Calisana Kisisel Evli 173 3,6682 ,718678
Destek Bekar 236 3,5331 76477 1,744 082
" Evli 173 3,5478 ,75289 -
Calisan1 Onemseme Bekar 236 3.3578 75236 2,523 ,012
Calisana Zarar Evli 173 3,5731 ,80753
Verme Bekar 236 3,4897 16777 1,061 ,289
Hizmet inovasyon Evli 173 3,8666 ,64042 1896 059
Performansi Bekar 236 3,7516 ,57903 ! '
Yeni Hizmet Evli 173 3,7038 82036
Gelistirme . 1,166 244
Davranisi Bekar 236 3,6091 ,80359
Isgoren Hizmet Evli 173 4,1272 ,59962 9 55 011*
Inovasyon Davramsi  Bekar 236 3,9797 ,56078 ' '

*p<0,05 diizeyinde anlamlidir.

Tablo 28’de egitim alanina iliskin ortalamalar ve standart sapma degerleri
goriilmektedir. Yapilan analizde orgiit kiiltiiriiniin alt boyutu uyumun “p” degerinin
0,033 (p<0,05), algilanan Orgiitsel destegin alt boyutu calisgan1 6nemsemenin “p”
degerinin 0,000 (p<0,05) ve hizmet inovasyon performansinin alt boyutlar1 olan yeni

hizmet gelistirme davranis1 “p” degerinin 0,003 (p<0,05), isgdren hizmet inovasyon

221



davraniginin “p” degerinin 0,023 (p<0,05) oldugu tespit edilmistir. Bu sonuglar, orgiit
kiiltiirinin alt boyutu uyumun, algilanan orgiitsel destegin alt boyutu calisani
Onemsemenin ve hizmet inovasyon performansinin alt boyutlari olan yeni hizmet
gelistirme davranisi ve isgdren hizmet inovasyon davranisinin egitim goriilen alana
bagli olarak anlaml bir sekilde farklilastigini gdstermektedir. Diger taraftan orgiit
kiiltiirti ve katilim, tutarlilik ve vizyon boyutlarina, algilanan orgiitsel destek ve alt
boyutlar1 olan ¢alisana kisisel destek ve calisana zarar vermeye yonelik calisanlarin
algilarinda,

hizmet inovasyon performansinda egitim goriilen alana bagl olarak

anlamli bir farkliliga rastlanmamaktadir.

Tablo 28
Egitim Alanina Gére Orgiit Kiiltiirii, Algilanan Orgiitsel Destek ve Hizmet Inovasyon Performansina
Hliskin t Testi

Degisken/Boyut Egitim Alam N Ortalama  Std. S. T P

e et Turizm Alaninda 202 3,6598 ,69555

OrpigRiltirii Turizm Alan1 Disinda 207 3,7505 ,61697 -1,.336 164
Turizm Alaninda 202 3,8249 , 72986

Katihm Turizm Alan1 Disinda 207 3,9372 ,69169 -1,538 111
Turizm Alaninda 202 3,7065 , 79100

Tutarhilik Turizm Alani Diginda 207 37943  gs175 0080 281

. Turizm Alaninda 202 3,4846 ,87069

Vizyon Turizm Alani Disinda 207 35153 4754 oL 718
Turizm Alaninda 202 3,6455 ,87889 "

Uyum Turizm Alami Diginda 207 38135 70077 i34 033

Algilanan Orgiitsel Turizm Alaninda 202 3,5401 , 74953 259 795

Destek Turizm Alani Diginda 207 3,5228 ,58426 ! '

Calisana Kisisel Turizm Alaninda 202 3,5644 ,86372 - 663 506

Destek Turizm Alan1 Disinda 207 3,6155 ,68096 ' '

Calisan Turizm Alaninda 202 3,5699 14847 3520 000*

Onemseme Turizm Alan1 Disinda 207 3,3097 , 74586 ' !

Caligsana Zarar Turizm Alaninda 202 3,4498 83637 1920 056

Verme Turizm Alan1 Disinda 207 3,5983 , 72582 ! '

Hizmet inovasyon Turizm Alaninda 202 3,7513 ,66181 1608 108

Performansi Turizm Alani Diginda 207 3,8480 54711 ! '

Yeni Hizmet Turizm Alaninda 202 3,5285 ,88060

Gelistirme ] -2,994  ,003*

Davranist Turizm Alan1 Diginda 207 3,7669 11977

Isgoren Hizmet Turizm Alaninda 202 4,1079 ,55864

i *

Inovasyon Turizm Alam Dignda 207 39778 59715 227 023

Davranisi

*p<0,05 diizeyinde anlamlidir.

Aragtirmanin yapildig1r konaklama isletmelerinde calisanlarin orgiit kiiltiird,
algilanan orgiitsel destek ve hizmet inovasyon performans: degerlerinin yasa bagl
olarak farklilagip farklilasmadigini tespit etmek amaci ile ANOVA yapilmistir. Tablo
29’daki analiz sonuglarina gore, orgiit kiiltiiriiniin alt boyutlarindan tutarliligin (0,036)
p<0,05 diizeyinde ve vizyonun (0,040) p<0,05 diizeyinde yasa bagli olarak anlamli
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farklilik gosterdigi goriilmektedir. Ayrica algilanan orgiitsel destegin (0,000) p<0,001
diizeyinde, alt boyutlarindan c¢alisana kisisel destegin (0,004) p<0,01 diizeyinde,
calisan1 dnemsemenin (0,001) p<0,01 diizeyinde ve galisana zarar vermenin (0,002)
p<0,01 diizeyinde yasa bagli olarak farklilastig1 tespit edilmistir. Bununla birlikte
hizmet inovasyon performansinin (0,002) p<0,01 diizeyinde, alt boyutlarindan yeni
hizmet gelistirme davranisinin (0,002) p<0,01 diizeyinde ve iggéren hizmet inovasyon
davraniginin  (0,028) p<0,05 diizeyinde yasa bagl olarak degisiklik gosterdigi
goriilmektedir. Orgiit kiiltiirii (0,070) ile alt boyutlarindan katilim (0,519) ve uyumda
(0,368) yasa bagli olarak herhangi bir farklilasma saptanmamaktadir.

Farkliliklarinin hangi yas araligindan kaynaklandigini belirlemek amaci ile
Post Hoc testleri yapilmistir. Orgiit kiiltiiriniin alt boyutlarindan tutarhiliga iliskin
homojenlik testi sonuglarina gore (0,003<0,05) homojen olmadig: tespit edilmistir.
Farkin nedeni i¢in yapilan Post Hoc testlerinden biri olan Games-Howell Testi
sonucuna gore, yas degiskenindeki farkliliklarin 18-21 yas arasindaki calisanlar
(4,1633+0,33553) ile 22-36 yas arasindaki calisanlar (3,6818+0,84465) arasinda
anlamli oldugu goriilmistiir. Bu sonuca gore 18-21 yas arasindaki ¢alisanlarin 22-36
yas arasindaki calisanlara gore tutarlilik diizeylerinin daha yiiksek ve bu gruplar
arasinda (0,001) p<0,01 diizeyinde yasa bagli olarak anlamli farklilik oldugu
goriilmiistiir. Orgiit kiiltiiriniin bir diger alt boyutu olan vizyona iliskin homojenlik
testi sonuclarina gore (0,071>0,05) homojen oldugu tespit edilmistir. Bu nedenle
farkin nedeni i¢in Post Hoc testlerinden Scheffe Testi kullanilarak katilimcilarin yas
degiskenindeki farklilik tespit edilmemeye calisilmis ancak farliliga bu testle
ulagilamamustir. Daha detayli gérebilmek icin LSD Testi yapilmistir. Bu test sonucuna
gore, vyas degiskenindeki farkliliklarin 22-36 yas arasindaki ¢alisanlar
(3,4280+0,84752) ile hem 18-21 yas arasindaki calisanlar (3,9127+0,61815) hem de
37-52 yas arahigindaki c¢aliganlar (3,6449+0,87865) arasinda anlamli oldugu
goriilmiistiir. Sonuglar 22-36 yas arasindaki c¢alisanlarin 18-21 ve 37-52 yas
araligindaki ¢alisanlara gore vizyon diizeylerinin daha diisiik oldugunu
gostermektedir. 22-36 ve 18-21 yas araligindaki ¢alisanlar arasinda (0,038) p<0,05;
22-36 ve 37-52 yas araligindaki ¢alisanlar arasinda ise (0,031) p<0,05 diizeyinde yasa

bagli olarak anlamli farklilik oldugu goriilmiistiir.
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Algilanan Orgiitsel destege iliskin homojenlik testi sonuglarima gore
(0,062>0,05) homojen oldugu tespit edilmistir. Bu nedenle Post Hoc testlerinden
Scheffe Testi yapilmis olup 22-36 yas arasindaki c¢alisanlarin (3,4414+0,67144), 37-
52 yas araligindaki calisanlara (3,7685+0,61416) gore algilanan oOrgiitsel destek
diizeyinin daha diisiik oldugu ve bu c¢alisanlar arasinda (0,001) p<0,01 diizeyinde yasa
bagl olarak anlamli farklilik oldugu saptanmistir. Algilanan orgiitsel destegin alt
boyutlarindan calisana kisisel destege iliskin homojenlik testi sonuglarma gore
(0,004<0,05) homojen olmadig1 tespit edilmistir. Bu nedenle Post Hoc testlerinden
Games-Howell Testi yapilmistir. Bu test sonucuna gore 22-36 yas arasindaki ¢alisanlar
(3,5032+0,78850) ile 18-21 yas arasindaki calisanlar (3,8381+0,38405) ve 37-52
(3,8158+0,68999) yas arasindaki calisanlar arasinda yas degiskenindeki farkliliklarin
anlamli oldugu goriilmiistiir. Bu sonuclar, 22-36 yas arasindaki ¢alisanlarin kisisel
destek diizeyinin 18-21 ve 37-52 yas arasindaki ¢alisanlara gore daha diisiik oldugunu
gostermistir. 22-36 ve 18-21 yas araligindaki ¢alisanlar arasinda (0,036) p<0,05; 22-
36 ve 37-52 yas aralifindaki calisanlar arasinda ise (0,001) p<0,001 diizeyinde yasa
bagli olarak anlaml farklilik oldugu goriilmiistiir. Algilanan orgiitsel destegin diger
bir alt boyutu olan ¢alisan1 onemsemeye iliskin homojenlik testi sonuglarina gore
(0,053>0,05) homojen oldugu tespit edilmistir. Bu nedenle Post Hoc testlerinden
Scheffe Testi yapilmis olup 37-52 yas araligindaki ¢alisanlarin (3,6930+0,66450), 22-
36 yas araligindaki ¢alisanlara (3,3483+0,76047) gore onemsenme algis1 diizeyinin
daha yiiksek oldugu ve bu calisanlar arasinda (0,002) p<0,01 diizeyinde yasa bagh
olarak anlamli farklilik oldugu saptanmistir. Algilanan 6rgiitsel destegin son alt boyutu
olan ¢alisana zarar vermeye iligkin homojenlik testi sonug¢larma gore (0,032<0,05)
homojen olmadigi tespit edilmistir. Bu nedenle Post Hoc testlerinden Games-Howell
Testi yapilmigtir. Bu test sonucuna goére 37-52 yas araligindaki caliganlarin
(3,7644+0,76210), 22-36 yas araligindaki calisanlara (3,4286+0,79411) gore zarar
gorme algis1 diizeyinin daha yiiksek oldugu ve bu calisanlar arasinda (0,002) p<0,01

diizeyinde yasa bagli olarak anlaml farklilik oldugu saptanmistir.

Hizmet inovasyon performansina iliskin homojenlik testi sonuglarina gore
(0,056>0,05) homojen oldugu tespit edilmistir. Bu nedenle Post Hoc testlerinden
Scheffe Testi yapilmis olup 22-36 yas arasindaki ¢alisanlarin (3,7294+0,58580), 37-
52 yas arahi@indaki c¢alisanlara (3,9611+0,63171) gore hizmet inovasyon
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performanslarinin daha diisiik oldugu ve bu calisanlar arasinda (0,013) p<0,05
diizeyinde yasa bagli olarak anlamli farklilik oldugu saptanmistir. Hizmet inovasyon
performansinin alt boyutlarindan yeni hizmet gelistirme davranisi ile ilgili homojenlik
testi sonuglarma gore (0,195>0,05) homojen oldugu tespit edilmistir. Bu nedenle Post
Hoc testlerinden Scheffe Testi kullanilarak yapilan analizde yas degiskenindeki
farkliliklarin  18-21 yas arasindaki ¢alisanlar (4,2143+0,45050) ile 22-36 yas
arasindaki c¢alisanlar (3,5638+0,80233) arasinda anlamli oldugu goriilmiistiir. Bu
sonuca gore 18-21 yas arasindaki ¢alisanlarin, 22-36 yas arasindaki ¢alisanlara gore
yeni hizmet gelistirme davranisi diizeylerinin daha yiiksek oldugu goriilmiistiir. Bu
gruplar ¢ercevesinde yas arttik¢a yeni hizmet gelistirme davranigi diizeyinin azaldigt
sonucuna ulasilabilmektedir. Bu iki yas grubunda yer alan ¢alisanlar arasinda (0,033)
p<0,05 diizeyinde yasa bagl olarak anlaml farklilik oldugu saptanmistir. Hizmet
inovasyon performansinin diger bir alt boyutu olan isgdren hizmet inovasyon davranisi
ile ilgili homojenlik testi sonuglarina gore (0,214>0,05) homojen oldugu tespit
edilmistir. Bu nedenle Post Hoc testlerinden Scheffe Testi yapilmis olup 37-52 yas
araligindaki c¢alisanlarin (4,1938+0,56010), 22-36 yas aralifindaki calisanlara
(3,9945+0,57464) gore isgoéren hizmet inovasyon davranisi diizeyinin daha yiiksek
oldugu ve bu caligsanlar arasinda (0,035) p<0,05 diizeyinde yasa bagli olarak anlamli
farklilik oldugu saptanmustir.

Tablo 29
Yasa Gore Orgiit Kiiltiirii, Algilanan Orgiitsel Destek ve Hizmet Inovasyon Performansina Iliskin
ANOVA Sonucglart

Degisken/ Kare. Kare.
Boyut Yas N Ort. Std.S. Top. Df St F P
18-21 14 39532 29341 . .
poa P 3050 3 1,017
290 3,6529 65303 !
Orgﬁt arasi
Kiiltiirdi jzaflz o7 38247 65268 2,374,070
5371 i 173446 405 .0
8 37414 1,08152
arasi
Toplam 409 3,7057 ,65772 Toplam 176,497 408
ifaszll 14 38929 54565 o
535 P 1,153 3 384
290 38595 71462 !
arasi
Katilim 2;-8512 97 3,9639 67675 , 756 ,519
53.71 Grup i¢i 205,766 405 508

arasi 8 3,6719  1,21548
Toplam 409  3,8817 ,711215 Toplam 206,919 408
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Tablo 29
Yasa Gore Orgiit Kiiltiirii, Algilanan Orgiitsel Destek ve Hizmet Inovasyon Performansina Iliskin
ANOVA Sonuglart (Devamu)

18-21 14 4,1633 ,33553
arasl Gruplar 5774 3
22-36 599 36818  ga4es NSt 1,925
arasi
Tutarlilik gzasfiz o7 3.8040 75206 orep 2,885  ,036*
£3.71 ioi 270227 405 g

arasi 8 3,8036 1,08780
Toplam 409 3,7510 ,82248  Toplam 276,001 408

18-21 14 3,9127 61815 o
o3 Par 6080 3 2,027
200 34280 84752 Arast
arasi
. _ *
Vizyon 2:35512 97 3,6449 87865 orup 2,788 ,040
53-71 ici 204,367 405 4oy

arast 8 3,6389 1,04864
Toplam 409 3,5001 ,85813  Toplam 300,448 408

ifaszll 14 38286 36675
22-36 aras? 2010 8 670
200 36869 79872
arasi
wam - ST20 g7 3g89  g14es oA 1,055,368
5371 ici 257298 405 gq5

o 8 3,9500 1,03510
Toplam 409 3,7306 ,79722  Toplam 259,308 408

18-21
14 3,7235 41787
grza_s?:G Gruplar 8,341 3 2,780
290 34414 67144
Algilanan  arasi
Orgutsel 37.52 o7 3.7685 61416 6,437 ,000%**
Destek aras1 Grup 174,931 405
53-71 ici ' 432

arasi 8 3,5806 ,93810
Toplam 409 3,5314 ,67022  Toplam 183,272 408

ifaszll 14 38381 38405
5536 PN 7993 3 2,664
290 355032 78850 TSt
Calisana arasi
o ~ £

Kisisel 37-52 97 3,8158 68999 4,539 004
Destek arast Grup 237745 405

53-71 ici ' 587

arast 8 3,5750 1,22147
Toplam 409 3,5902 , 77608  Toplam 245739 408

ifaszll 14 3,5238 TATL

2236 aras‘? 8749 3 2916

©5% 200 33483 76047
Calisani . .
Onemseme 12 97 36930 66450 oruo 5241 001

or 205371 405

571 g 34583 111339 ¢ 556

arasi

Toplam 409 3,4382 , 75751 Toplam 234,120 408

226



Tablo 29
Yasa Gore Orgiit Kiiltiirii, Algilanan Orgiitsel Destek ve Hizmet Inovasyon Performansina Iliskin
ANOVA Sonuglart (Devamu)

18-21

14  3,7347 ,37108
arasl Gruplar 9975 3 3092
22-36 araslt ! !
Calisana arast 290 3,4286 , 79411
- **
Zarar 37-52 97 37644 76210 5172 ,002
Verme arasl Grup 242108 405
53-71 igi ! ,598
8 3,7500 57524
arasi
Toplam 409 3,5250 , 78494 Toplam 251,383 408
18-21 14 4,1099 ,38011
arasl Gruplar 5 350 3 1784
22-36 arast ' '

Hizmet arast 290 3,7294 ,58580
i _ *%
Inovasyon  37-52 97 39611 63171 4972 ,002

Performans1  arasi Grup 145302 405
571 g 38750 92119 ¢ 359
arasi
Toplam 409 3,8003 ,60766 Toplam 150,653 408
ifaszll 14 42043 45050 oo
. 22-36 arasl 9,334 8 111
Yeni e 290 3,5638 ,80233

Hizmet i o
Gelistirme izaflz o7 38157 81652 4864 002
Davramst g o P 250069 405 640

8  3,7344 95534 ¢ ’
arasi
Toplam 409 3,6491 ,81108 Toplam 268,402 408
1821 44 39429 51696
aras1 Gruplar 3055 3 1018

isgoren jrzajG 290  3,9945 57464 !

Hizmet -
inovasyon 2r7a-5512 97 4,1938 ,56010 Gru 8,058 028
Davranigi 53.71 i P 134,862 405 333

8  4,1000 91339 ¢ *
arasi
Toplam 409 4,0421 ,58140 Toplam 137,917 408

*p <0,05; ** p <0,01; *** p<0,001 diizeyinde anlamlidir.

Arastirmanin yapildig1 konaklama isletmelerinde calisanlarin orgiit kiiltiirt,
algilanan orgiitsel destek ve hizmet inovasyon performansi degerlerinin egitim
durumuna bagl olarak farklilagip farklilasmadigini tespit etmek amaci ile ANOVA
yapilmustir. Tablo 30°daki analiz sonuglarina gore, rgiit kiiltiiriiniin alt boyutlarindan
sadece tutarliligin (0,013) p<0,05 diizeyinde egitim durumuna bagl olarak anlamli
farklilik gosterdigi goriilmektedir. Orgiit kiiltiirii (0,269) ve diger boyutlar1 olan
katilim (0,090), vizyon (0,987) ve uyumda (0,058) egitim durumuna bagli olarak
herhangi bir farklilagsma saptanmamaktadir. Algilanan 6rgiitsel destekte (0,057) egitim
durumuna bagli olarak herhangi bir farklilasma goriilmezken, alt boyutlarindan
calisana kisisel destegin (0,000) p<0,001 diizeyinde, ¢alisan1 6nemseme (0,014) ve
calisana zarar vermenin (0,043) p<0,05 diizeyinde egitim durumuna bagli olarak

farklilagtig1 tespit edilmistir. Bununla birlikte hizmet inovasyon performansinda
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(0,008) p<0,01, alt boyutlarindan yeni hizmet gelistirme davranisinda (0,000) p<0,001
diizeyinde ve isgoren hizmet inovasyon davranisinda (0,041) p<0,05 diizeyinde egitim

durumuna bagli olarak degisiklik goriilmektedir.

Farkliliklarinin hangi egitim diizeylerinden kaynaklandigini belirlemek amaci
ile Post Hoc testleri yapilmustir. Orgiit kiiltiiriiniin alt boyutlarindan tutarliiga iliskin
homojenlik testi sonuglaria gore (0,545>0,05) homojen oldugu tespit edilmistir. Bu
nedenle Post Hoc testlerinden Scheffe Testi yapilmis olup ilkdgretim mezunlarinin
(4,0782+0,71338), {iniversite mezunlarma (3,6614+0,78551) gore tutarlilik
diizeylerinin daha yiiksek oldugu ve bu c¢alisanlarin arasinda (0,026) p<0,05 diizeyinde

egitim durumuna bagl olarak anlamli farklilik oldugu saptanmaistir.

Algilanan orgiitsel destegin alt boyutlarindan calisana kisisel destege iligskin
homojenlik testi sonuglarina gore (0,000<0,05) homojen olmadigi tespit edilmistir. Bu
nedenle Post Hoc testlerinden Games-Howell Testi yapilmistir. Bu test sonucuna gore
ilkdgretim mezunlarinin (3,9889+0,45762), lise mezunlarina (3,6967+£0,64767) ve
tiniversite mezunlarina (3,4672+0,82958) gore kisisel destek algi diizeyinin daha
yiiksek oldugu saptanmistir. Ayrica ilkégretim mezunlari ile lise mezunlar1 arasinda
(0,018) p<0,05, ilkdgretim mezunlar1 ile {iniversite mezunlar1 arasinda (0,000)
p<0,001, lise mezunlar1 ile iiniversite mezunlar1 arasinda (0,044) p<0,05 diizeyinde
egitim durumuna bagli olarak anlamli farklilik oldugu belirlenmistir. Algilanan
orgiitsel destegin diger bir alt boyutu olan calisan1 6nemsemeye iliskin homojenlik
testi sonuglarina gore (0,273>0,05) homojen oldugu tespit edilmistir. Bu nedenle Post
Hoc testlerinden Scheffe Testi yapilmis olup lisansiistii mezunlarin (3,6911+0,76558),
lise mezunlarina (3,2637+0,83340) gore o6nemsendiklerini algilama diizeylerinin daha
yiiksek oldugu saptanmistir. Bu ¢alisanlarin arasinda (0,028) p<0,05 diizeyinde egitim
durumuna bagli olarak anlamli farklilik oldugu sonucuna ulagilmistir. Algilanan
orgiitsel destegin alt boyutlarindan c¢alisana zarar vermeye iligkin homojenlik testi
sonuglarma gore (0,007<0,05) homojen olmadig: tespit edilmistir. Bu nedenle Post
Hoc testlerinden Games-Howell Testi kullanilarak yapilan analizde egitim durumu

degiskeninde farkliliga ulagilamamigtir.

Hizmet inovasyon performansina iliskin homojenlik testi sonug¢larina gore

(0,006<0,05) homojen olmadig tespit edilmis, Post Hoc testlerinden Games-Howell
228



Testi yapilmistir. Bu test sonucuna gore ilkogretim mezunlarinin (4,0055+0,46756),
tiniversite mezunlarma (3,7172+0,62118) gore hizmet inovasyon performanslarinin
daha yiiksek oldugu ve bu calisanlarin arasinda (0,005) p<0,01 diizeyinde egitim
durumuna bagli olarak anlamli farklilik oldugu sonucuna ulasilmistir. Hizmet
inovasyon performansinin alt boyutlarindan yeni hizmet gelistirme davranist ile ilgili
homojenlik testi sonuglarina gore (0,000<0,05) homojen olmadig1 tespit edilmis, Post
Hoc testlerinden Games-Howell Testi yapilmistir. Bu test sonucuna gore ilkogretim
mezunlarinin (4,0863+0,52780), tiniversite mezunlarma (3,4931+0,82181) gore yeni
hizmet gelistirme davranisi diizeyinin daha yliksek oldugu ve bu ¢alisanlarin arasinda
(0,000) p<0,001 diizeyinde egitim durumuna baglh olarak anlamli farklilik oldugu
sonucuna ulagilmistir. Ayni testin bir bagka sonucuna gore lise mezunlarinin
(3,8462+0,72674) da iiniversite mezunlarina (3,49314+0,82181) gbre yeni hizmet
gelistirme davranisi diizeyinin daha yiiksek oldugu ve bu calisanlarin arasinda yine
(0,001) p<0,001 diizeyinde egitim durumuna bagh olarak anlamli farklilik oldugu
sonucuna ulasilmistir. Hizmet inovasyon performansinin bir diger alt boyutu olan
isgoren hizmet inovasyon davramisi ile ilgili homojenlik testi sonuglarina gore
(0,934>0,05) homojen oldugu tespit edilmistir. Bu nedenle Post Hoc testlerinden
Scheffe Testi yapilmis ancak farkin nedeni i¢in bu test kullanilarak yapilan analizde
egitim durumu degiskeninde farkliliga ulagilamamistir. Farki daha detayli gérebilmek
icin LSD Testi yapilmistir. Bu test sonucuna gore, ilkogretim mezunlarinin
(3,8762+0,56560), iiniversite mezunlarina (4,0757+0,58694) ve lisasniistii mezunlara
(4,1854+0,55025) gore isgdren hizmet inovasyon davranisi diizeyinin daha diisiik
oldugu sonucuna ulagilmistir. Ayrica ilkdgretim mezunlari ile liniversite mezunlari
arasinda (0,040) p<0,05, ilkogretim mezunlari ile lisasniistii mezunlar arasinda (0,015)
p<0,05, lise mezunlar: ile lisasniistli mezunlar arasinda (0,045) p<0,05 diizeyinde

egitim durumuna bagl olarak anlamli farklilik oldugu belirlenmistir.
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Tablo 30

Egitim Durumuna Gére Orgiit Kiiltiirii, Algilanan Orgiitsel Destek ve Hizmet Inovasyon

Performansina Iliskin ANOVA Sonuglar

Degisken/ Egitim Kare. Kare.
Boyut Durumu N ort Std. S. Top. Df Ort. F P
likogretim 42  3,8686  ,44056 Gruplar
Oreiit Lise 91 3,7488 65477 arasi 1,704 3 068
B Universite 235 3,6666 66737  Grup 1,316 269
Kilerd — ponsiisti. 41 3.6669 77508 ici 174,792 405 439
Toplam 409 3,7057 65772 Toplam 176,497 408
ilkogretim 42  4,0446 53805 Gruplar
Lise 91 39753 76812 arasi 3284 3 1,09
Katilim Universite 235  3,8080 ,70505 Grup 2,177 ,090
Lisansisti = 41 39299 74742 ici 203635 405 goq
Toplam 409 3,8817 71215 Toplam 206,919 408
ilkogretim 42  4,0782 71338  Gruplar
Tutarhlik 0 oL 38467 89372 oxas: 7253 3 2418 3,644 ,013*
Universite 235  3,6614 78551 Grup
Lisansiisti 41 37178 88898 ici 268,748 405 ge4
Toplam 409 3,7510 ,82248 Toplam 276,001 408
ilkogretim 42 34788 84245 Gruplar
Lise 91 34872 90081 arasi 1043035
Vizyon Universite 235 3,5135 ,82560 Grup 047 987
Lisansisti 41 34743 98383 ici 300,344 405 245
Toplam 409 35001 85813 Toplam 300,448 408
fIkogretim 42 3,9952 50652 Gruplar
Lise 91 37209 75004 aras Ay 3 1582
Uyum Universite 235  3,7234  ,80972 Grup 2,517 058
Lisansisti 41 35220 99988 ici 254,561 405 gog
Toplam 409 3,7306 ,79722 Toplam 259,308 408
likogretim 42 3,7512 50736 Gruplar
Algilanan Lise 91 3,6583 57240 arasi 8,377 8 1,126
Orgiitsel ~ Universite 235  3,4667 71272 Grup 179.895 405 2,534 057
Destek  Lisansiisti 41  3,6168 ,72434 ici ' 444
Toplam 409 35314 67022 Toplam 183272 408
[Ikogretim 42  3,9889  ,45762 Gruplar
Caligana Lise 91 3,6967 64767 arasi 11410 3 3,803
Kisisel  Universite 235 3,4672 82958 Grup 6,574 ,000%**
Destek  Lisansiisti 41  3,6504 ,82081 ici 234328 405 ggg
Toplam 409 35902 77608 Toplam 245739 408
[Ikogretim 42  3,3492  ,80520 Gruplar
Calsam Li52 91 32637 83340 arasi 6,088 3 2029
. Universite 235  3,4775 ,70255 Grup 3,604 ,014*
Onemseme |, hciisti 41 3.6911 76558 ici 228032 405 geq
Toplam 409 34382 75751 Toplam 234,120 408
ilkogretim 42 37585 80410 Gruplar
Caligana Lise 91 3,6405 ,60884  arasi 5,001 3 1,667
Zarar Universite 235 3,4517 82805 Grup 2,740 ,043*
Verme Lisansiisti 41  3,4495 80721 ici 246,381 405 gng
Toplam 409 3,5250 ,78494 Toplam 251,383 408
[Ikogretim 42  4,0055  ,46756 Gruplar
Hizmet  Lise 91 38926 54185 arast 4320 3 1440
Inovasyon Universite 235  3,7172 ,62118  Grup 146334 405 3,985 ,008**
Performans: Lisansisti 41 3,8612 , 71857  igi ! ,361
Toplam 409 3,8003 60766 Toplam 150,653 408
Yeni ll?(bgretlm 42 4,0863 52780 Gruplar 17,286 3 5,762
Hizmet  Lise 91  3,8462 72674 arasi -
Geligtirme ~ Universite 235 34931 82181 GrUp o 110 40c 9,293,000
Davramgi ~ Lisansisti 41 3,6585 92366 igi ’ 1620
Toplam 409 36491 81108 Toplam 268,402 408
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Tablo 30
Egitim Durumuna Gore Orgiit Kiiltiirii, Algilanan Orgiitsel Destek ve Hizmet Inovasyon
Performansina lligkin ANOVA Sonuglari (Devami)

Ikdgretim 42 3,8762 ,56560  Gruplar

Jeoren | ise 91 39670 57050 arasi 2,076 3 9%
. Universite 235  4,0757 58694 Grup 2,774 041*
Inovasyon o Gisti 41 41854 55025 ici 135140 405 44y
Davranisi

Toplam 409 4,0421 ,568140 Toplam 137,917 408

*p <0,05; ** p<0,01; *** p<0,001 diizeyinde anlamlidir.

Arastirmanin yapildigr konaklama isletmelerinde calisanlarin orgiit kiiltiiri,
algilanan orgiitsel destek ve hizmet inovasyon performansi degerlerinin igletmedeki
caligma siirelerine baglh olarak farklilasip farklilasmadigini tespit etmek amaci ile
ANOVA yapilmistir. Tablo 31’deki analiz sonuglari, orgiit kiiltiirti (0,274) ile katilim
(0,182), tutarlilik (0,208), vizyon (0,598) ve uyum (0,332) olmak {izere tiim alt
boyutlarinda calisma siiresine bagli olarak anlamli bir farklilasmanin olmadigini

gostermektedir.

Algilanan orgiitsel destege iliskin homojenlik testi sonuglarima gore
(0,607>0,05) homojen oldugu tespit edilmistir. Bu nedenle Post Hoc testlerinden
Scheffe Testi yapilmistir. Test sonuglarina gore, 6 ile 10 yil aras1 ¢alisma siiresine
sahip olan ¢alisanlarin (3,7702+0,57174), 1 ile 5 y1l aras1 ¢alisma siiresine sahip olan
calisanlara (3,4451+0,66510) gore orgilitsel destek algisinin daha yiiksek oldugu
saptanmistir. Bu gruplar arasinda (0,006) p<0,01 diizeyinde c¢alisma siiresine bagl
anlaml farklilik oldugu tespit edilmistir. Algilanan orgiitsel destegin alt boyutlarindan
calisana kisisel destege iliskin homojenlik testi sonuglarina gore (0,421>0,05)
homojen oldugu tespit edilmistir. Bu nedenle Post Hoc testlerinden Scheffe Testi
yapilmistir. Test sonuglarina goére, 6 ile 10 yil arasi ¢alisma siiresine Sahip olan
calisanlarin (3,8338+0,64761), 1 ile 5 yil aras1 caligma siiresine sahip olan ¢alisanlara
(3,5064+0,77770) gore kisisel destek algi diizeyinin daha yiiksek oldugu saptanmuistir.
Bu gruplar arasinda (0,030) p<0,05 diizeyinde c¢alisma siiresine bagli anlamli farklilik
oldugu tespit edilmistir. Algilanan orgiitsel destegin diger bir alt boyutu olan ¢alisani
onemsemeye iligkin homojenlik testi sonucglarina gore (0,129>0,05) homojen oldugu
tespit edilmistir. Bu nedenle Post Hoc testlerinden Scheffe Testi yapilmis olup, 6 ile
10 y1l aras1 ¢alisma siiresine sahip olan ¢alisanlarin (3,7078+0,64696), 1 ile 5 yil arasi
caligma siiresine sahip olan calisanlara (3,3410+0,74980) gore onemsendiklerini
algilama diizeylerinin daha yiiksek oldugu saptanmistir. Bu c¢alisanlarin arasinda

(0,006) p<0,01 diizeyinde ¢aligma siiresine bagli olarak anlamli farklilik oldugu
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sonucuna ulagilmistir. Algilanan orgiitsel destegin son alt boyutu olan calisana zarar
verme ile ilgili homojenlik testi sonuglarina gore (0,885>0,05) homojen oldugu tespit
edilmistir. Bu nedenle Post Hoc testlerinden Scheffe Testi kullanilarak yapilan
analizde otelcilik sektoriindeki calisma siiresi degiskeninde farkliliga ulasilamamus,
farki daha detayli gorebilmek icin LSD Testi yapilmistir. Bu test sonucuna gore, 1 ile
5 yil arasi galigma siiresine sahip olan ¢alisanlarin (3,4473+0,78026), 6 ile 10 yil aras1
calisma siiresine sahip olan ¢alisanlara (3,7143+0,76636) ve 11 ile 15 yil aras1 ¢alisma
stiresine sahip olan ¢alisanlara (3,8487+0,67475) gére zarar gérme alg1 diizeylerinin
daha diisiik oldugu saptanmistir. Bunun yaninda, 1 ile 5 yi1l aras1 ¢aligma siiresine sahip
olan caliganlar ile 6 ile 10 yil arasi ¢alisma siiresine sahip olan ¢alisanlar arasinda
(0,009) p<0,001; 1 ile 5 y1l aras1 ¢aligma siiresine sahip olan ¢alisanlar ile 11 ile 15 y1l
arasi ¢aligma siiresine sahip olan ¢alisanlar arasinda (0,039) p<0,05 diizeyinde ¢alisma

stiresine bagli olarak anlamli farklilik oldugu sonucuna ulasilmistir.

Hizmet inovasyon performansina iliskin homojenlik testi sonuglarina gore
(0,025<0,05) homojen olmadig: tespit edilmistir. Bu nedenle Post Hoc testlerinden
Games-Howell Testi yapilmistir. 6 ile 10 yil arasi calisma siiresine sahip olan
calisanlarin (3,9526+0,58899), 1 ile 5 yil aras1 ¢alisma siiresine sahip olan ¢alisanlara
(3,7400+0,58062) gore hizmet inovasyon performanslarinin daha yiiksek oldugu
saptanmigtir. Bu ¢aliganlarin arasinda (0,049) p<0,05 diizeyinde ¢alisma siiresine bagl
olarak anlamli farklilik oldugu sonucuna ulasilmistir. Hizmet inovasyon
performansinin alt boyutlarindan yeni hizmet gelistirme davranisinda (0,064) calisma
siiresine bagli olarak anlamli bir farklilasmanm olmadigim gostermektedir. Isgéren
hizmet inovasyon davranisi alt boyutu ile ilgili homojenlik testi sonuglarna gore
(0,511>0,05) homojen oldugu tespit edilmistir. Bu nedenle Post Hoc testlerinden
Scheffe Testi kullanilarak yapilan analizde otelcilik sektoriindeki caligma siiresi
degiskeninde farkliliga ulasilamamis, farki daha detayli gorebilmek i¢in LSD Testi
yapilmistir. Bu test sonucuna gore, 1 ile 5 yil arasi ¢aligma siiresine sahip olan
calisanlarin (3,9869+0,57155), 6 ile 10 y1l aras1 ¢caligsma siiresine sahip olan ¢alisanlara
(4,1479+0,54163) ve 16 ile 20 yil aras1 ¢alisma siiresine sahip olan calisanlara
(4,5111£0,53955) gore isgdren hizmet inovasyon davranisi diizeyinin daha diisiik
oldugu saptanmigtir. Bunun yaninda, 1 ile 5 yil aras1 ¢aligma siiresine sahip olan

calisanlar ile 6 ile 10 yil aras1 ¢aligma siiresine sahip olan c¢alisanlar arasinda (0,032)
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p<0,05; 1 ile 5 y1l aras1 ¢aligma siiresine sahip olan calisanlar ile 16 ile 20 yil arasi

calisma siiresine sahip olan calisanlar arasinda (0,007) p<0,01 diizeyinde g¢alisma

siiresine bagli olarak anlamli farklilik oldugu sonucuna ulasilmistir.

Tablo 31

Calisma Siiresine Gore Orgiit Kiiltiirii, Algilanan Orgiitsel Destek ve Hizmet Inovasyon

Performansina Iliskin ANOVA Sonuglar:

Degisken/  Calisma Kare. Kare.
Boyut  Siiresi Ort.  Std.sS. Top. PF o F P
1-5yil 305 3,6707 65642
. §-1_1105y11 73 38181 62309 Gruplar 00, e
et 17 36775 81263 1! 1,289 274
Kiltiiri yil
16-20 g 38084 58522 CUP 474070 404 431
yil igi
2lyilve 5 41903 71147
uzerl
Toplam 409 3,7057 65772 Toplam 176,497 408
1-5yil 305 38381  ,70701
2i_1105y11 73 40308 64036 Gruplar oo, Lo
il 17 38235 94482
Katihim 1161-20 o a1 g6 1570 182
- CTUP 903,752 404 S0
cLYIve g 40250 79254 ' '
uzerl
Toplam 409 3,8817 ,71215  Toplam 206,919 408
1-5yil 305  3,6998 83299
?-1_1105y11 73 39198 76598 Sr;us?lar agie 4 Jess
vl 17 37227 92094
Tutarhilik 161-20 9 3,9683 60516 o 1,477 ,208
gll | MU 972,023 404 673
SIYRVe 5 41143 76532 ¢ '
uzeri
Toplam 409  3,7510  ,82248 Toplam 276,001 408
1-5yil 305 34750 84463
2-1_1105y11 73 35540 88298 Sr;us?lar 2042 4 51
gl 17 35425 96376
Vizyon 1Ei-20 9 35185 1,04527 o 691 598
I il ve 2P 298,405 404 739
“IYRVe 5 40867 66944 ¢ '
uzeri
Toplam 409  3,5001  ,85813 Toplam 300,448 408
1-5yil 305 37141 78260
2-1_1105y11 73 38110 76441 Sr;us?|ar 2020 4 730
ol 17 36235  1,07211
Uyum 161—20 o asi1 1000 1,150 332
L PP 956388 404 635
SIYRVe g 43200 62610 ' '
uzeri
Toplam 409 37306  ,79722 Toplam 259,308 408
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Tablo 31

Calisma Siiresine Gore Orgiit Kiiltiirii, Algilanan Orgiitsel Destek ve Hizmet Inovasyon

Performansina Iliskin ANOVA Sonuglart (Devami)

-5yl 305 34451 66510
6-10yll 73 37702 57174 Gruplar o0k 4 o503
11-15 17 3,6262 77939 st
Algilanan  yil
Orgiitsel ~ 16- 20 o 10323 62945 6,060 ,000%**
Destek il ’ ' Grup 175808 404
2lyilve g 40839 70622 ¢ 428
uzeri
Toplam 409 35314 67022 Toplam 183272 408
1-5yil 305 35064 77770
6-10y11l 73 3,8338 ,64761  Gruplar 11.064 4 2766
Calisana 1111'15 17 35765 96809 s
¥ y 4,762 ,001%*
Kigisel - 16-20 g 41850 71940
Destek ?11 . iGir“p 234,675 404 581
cLynve g 41200 60809 ¢
uzeri
Toplam 409  3,5902  ,77608 Toplam 245,739 408
1-5yil 305  3,3410 74980
6-10yil 73 37078 64696 GIUPlr a,e0 4 530
;111'15 17 35359 92082 @St
Calisan1 ) -
Onemseme 1161 20 9 4,0370 58794 Gru 6,075,000
gl 1l ve ici P 2EHEES 404 547
Iy 5 40222 89374 ¢ '
uzeri
Toplam 409 3,4382 , 75751  Toplam 234,120 408
1-5yil 305 34473 78026
6-10yil 73 37143 76636 Gruplar g0, 5000
W-15 47 3aas7 67475 A
Calisana yil
- *
Zarar 16- 20 9 3,6984 87611 3,355 ,010
Verme il Crup 943302 404
2lyilve 5 40857 79282 9 602
uzeri
Toplam 409  3,5250  ,78494 Toplam 251,383 408
15yl 305 3,7400 58062
6-10yil 73 39526 58899 Gruplar oo, 4,03
. 15 4y 30276 89396 1!
_Hizmet yil
Inovasyon  16- 20 9 40684 68527 3,591 ,007**
Performans:  yil ' ' Grup 145.480 404
Zlyilve g 43385 60716 ¢ ,360
uzeri
Toplam 409 3,8003 60766 Toplam 150,653 408
1-5yil 305 35857 79717
6-10yil 73 38305 78378 OGuuplar oo 4 44,
Yeni ;111'15 17 37574  1,01211 2
Hizmet
Gelistirme 161' 20 9 37917 92280 2,237,064
Davranist }2]11 yil ve ici P 262,585 404 650
e 5 42500 70156
Toplam 409  3,6491 81108 Toplam 268,402 408
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Tablo 31
Calisma Siiresine Gore Orgiit Kiiltiirii, Algilanan Orgiitsel Destek ve Hizmet Inovasyon
Performansina lligkin ANOVA Sonuglari (Devami)

1-5 yil 305 3,9869 ,57155

6-10y11l 73 4,1479 ,54163  Gruplar
. 11-15 17 42000 75498
Isgdren yil
Hizmet 16- 20
Inovasyon  yil
Davranist 21 yil ve

ilizeri

Toplam 409 4,0421 ,58140  Toplam
*p <0,05; ** p<0,01; *** p<0,001 diizeyinde anlamlidir.

5,110 4 1,278

9 45111 53985 3,886 ,004%*
o P 132807 404
5 44800 48166 329

137,917 408

Arastirmanin yapildigir konaklama isletmelerinde calisanlarin orgiit kiltiiri,
algilanan orgilitsel destek ve hizmet inovasyon performansi degerlerinin otelcilik
sektorlindeki calisma siirelerine bagl olarak farklilasip farklilasmadigini tespit etmek
amaci ile ANOVA yapilmistir. Tablo 32°deki analiz sonuglara gore, orgiit kiiltiirii
(0,342) ile katilim (0,801), tutarlilik (0,599), vizyon (0,247) ve uyum (0,144) olmak
lizere tiim alt boyutlarinda otelcilik sektoriindeki ¢aligma siiresine bagli olarak anlamli

bir farklilagmanin olmadigin1 géstermektedir.

Analiz sonuglarina gore, algilanan orgiitsel destek ile ilgili homojenlik testi
sonuglarina gore (0,253>0,05) homojen oldugu tespit edilmistir. Bu nedenle Post Hoc
testlerinden Scheffe Testi kullanilarak yapilan analizde otelcilik sektoriindeki ¢aligma
stiresi degiskeninde farkliliga ulasilamamistir. Daha detayli gorebilmek i¢in LSD Testi
yapilmistir. Bu test sonucuna gore 1 ile 5 yil arasi ¢alisma siiresine sahip olan
calisanlarin  (3,4198+0,63694) hem 16 ile 20 yil arasi1 calisma siiresine
(3,7630+0,60238) hem de 21 yil ve daha fazla ¢alisma siiresine sahip olan ¢alisanlara
(3,7638+0,56717) gore orgiitsel destek algisinin daha diistik oldugu saptanmistir. 1 ile
5 yil aras1 ¢aligma siiresine sahip olan calisanlar ve 16 ile 20 y1l aras1 ¢alisma siiresine
sahip olan calisanlar arasinda (0,015) p<0,05; 1 ile 5 y1l aras1 ¢alisma siiresine sahip
olan calisanlar ve 21 y1l ve daha fazla ¢alisma siiresine sahip olan calisanlar arasinda
ise (0,006) p<0,01 diizeyinde otelcilik sektoriindeki caligma siiresine bagli olarak
anlaml farklilik oldugu goriilmiistiir. Algilanan orgiitsel destegin alt boyutlarindan
calisana kisisel destek (0,345) otelcilik sektoriindeki calisma siiresine bagli olarak
anlaml bir farklilasmanin olmadigin1 gostermektedir. Algilanan orgiitsel destegin

diger bir alt boyutu olan ¢alisan1 6Gnemsemeye iliskin homojenlik testi sonuglarina gore
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(0,096>0,05) homojen oldugu tespit edilmistir. Bu nedenle Post Hoc testlerinden
Scheffe Testi yapilmis olup, 1 ile 5 yil arasi ¢alisma siiresine sahip olan ¢alisanlarin
(3,2517+0,77662), hem 16 ile 20 yil aras1 ¢caligma stiresine (3,7735+0,61942) hem de
21 yil ve daha fazla calisma siiresine sahip olan g¢alisanlara (3,7353+0,56193) gore
onemsendiklerini algilama diizeylerinin daha diisiik oldugu saptanmstir. 1 ile 5 yil
arasi ¢aligma siiresine sahip olan ¢alisanlar ve 16 ile 20 y1l arasi ¢caligma siiresine sahip
olan g¢alisanlar arasinda (0,027) p<0,05; 1 ile 5 yil arasi ¢alisma siiresine sahip olan
calisanlar ve 21 yi1l ve daha fazla ¢aligma siiresine sahip olan ¢alisanlar arasinda ise
(0,019) p<0,05 diizeyinde otelcilik sektoriindeki ¢caligsma siiresine bagl olarak anlamli
farklilik oldugu goriilmiistiir. Algilanan orgiitsel destegin son alt boyutu olan ¢alisana
zarar verme ile ilgili homojenlik testi sonuglarina goére (0,559>0,05) homojen oldugu
tespit edilmistir. Bu nedenle Post Hoc testlerinden Scheffe Testi yapilmis ancak farkin
nedeni i¢in bu test kullanilarak yapilan analizde otelcilik sektoriindeki calisma stiresi
degiskeninde farkliliga ulasilamamistir. Farki daha detayli gorebilmek i¢in LSD Testi
yapilmistir. Bu test sonucuna gore, 1 ile 5 yil arasi g¢alisma siiresine sahip olan
calisanlarin (3,3942+0,76490) 21 yil ve daha fazla calisma siiresine sahip olan
calisanlara (3,7689+0,68738) gore zarar gorme algi diizeylerinin daha diisiik oldugu
saptanmistir. Bu gruplar arasinda (0,011) p<0,05 diizeyinde otelcilik sektdriindeki

caligma siiresine bagli anlamli farklilik oldugu tespit edilmistir.

Hizmet inovasyon performans: (0,816) ve alt boyutlarindan yeni hizmet
gelistirme davraniginda (0,955) otelcilik sektoriindeki ¢alisma siiresine bagl olarak
anlaml bir farklilasmanin olmadig1 goriilmektedir. Hizmet inovasyon performansinin
diger bir alt boyutu olan iggoren hizmet inovasyon davranist ile ilgili homojenlik testi
sonuglarma gore (0,553>0,05) homojen oldugu tespit edilmistir. Bu nedenle Post Hoc
testlerinden Scheffe Testi yapilmis olup 21 yil ve daha fazla ¢alisma siiresine sahip
olan c¢alisanlarin (4,2941+0,49048), 1 ile 5 yil aras1 ¢alisma siiresine sahip olan
calisanlara (3,9296+0,55927) gore isgoren hizmet inovasyon davranisi diizeyinin daha
yiiksek oldugu ve bu calisanlar arasinda (0,024) p<0,05 diizeyinde otelcilik

sektorlindeki caligma siiresine bagl olarak anlamli farklilik oldugu saptanmistir.
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Tablo 32

Otelcilik Sektoriindeki Calisma Siiresine Gore Orgiit Kiiltiirii, Algilanan Orgiitsel Destek ve Hizmet
Inovasyon Performansina Iliskin ANOVA Sonuglar

Degisken/

O.S.

Kare.

Boyut C.s. N Ort. Std. S. Top. Df Kare. Ort. F p
-5yl 162 3,6848 63365
6- 10
ol 125 37214 65912 Gruplar oo, 488
11_15 arasi
62 3,5973 75849
Orgiit yil
Kiliri 0720 26 38210 59439 1130 342
yl Grup
21yl o 174,543 404 432
ve 34 3,8570 ,60559 ¢ ’
uzeri
Toplam 409 37057 65772 Toplam 176,497 408
1-5yil 162  3,8580 71712
6- 10
ol 125 38770 71278 Gruplar oo A 210
11_15 arasi
gl 62  3,8609  ,80410
Katilim ;l,?]- 20 2% 4,0385 55087 411 ,801
20l OIUP - 206080 404 610
ve 34 39301 63380 ¢ ’
uzeri
Toplam 409  3,8817  ,71215 Toplam 206,919 408
1-5yil 162 37055 85086
6- 10
ol 125 37897 79012 Gruplar g, 468
11_15 arasi
il 62 36705 93108
Tutarlilik :./161- 20 26 3,8626 65712 ,690 599
21 yil Crup 574127 404 679
ve 34 38866 70670 ¢ :
lzeri
Toplam 409  3,7510 82248 Toplam 276,001 408
1-5yil 162 34918 85151
6- 10
vl 125 35058 83999 Gruplar oo, 999
11_15 arasi
vl 62  3,3280 96434
Vizyon }1]161-20 26 3,6795 83405 1,361 247
21 yil iGg“p 296,452 404 _
ve 34 36961 74073 ¢ ’
lzeri
Toplam 409 35001  ,85813 Toplam 300,448 408
1-5yil 162 37259 77440
6- 10
ol 125 37648 76372 Gruplar .0, 1,088
11_15 arasi
gl 62 35581 93468
Uyum }1]161-20 26 36602 94648 1723 144
21 il iG;“p 254058 404 631
ve 34 39882 56126 ¢ *
lzeri
Toplam 409  3,7306  ,79722 Toplam 259,308 408
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Tablo 32

Otelcilik Sektoriindeki Calisma Siiresine Gore Orgiit Kiiltiirii, Algilanan Orgiitsel Destek ve Hizmet
Inovasyon Performansina Iliskin ANOVA Sonuglar: (Devami)

Algilanan
Orgiitsel
Destek

Calisana
Kisisel
Destek

Calisan1
Onemseme

Calisana
Zarar
Verme

Hizmet
Inovasyon
Performansi

1-5yil
6- 10
yil
11-15
yil
16- 20
yil

21 yil
ve
tizeri
Toplam
1-5yl
6- 10
yil
11-15
yil

16- 20
yil

21 yil
ve
tizeri
Toplam
1-5 yil
6- 10
yil
11-15
yil
16- 20
yil

21 yil
ve
tizeri
Toplam
1-5yil
6- 10
yil
11-15
yil

16- 20
yil

21 y1l
ve
tizeri
Toplam
1-5yl
6- 10
yil
11-15
yil

16- 20
yil

21 yil
ve
iizeri
Toplam

162
125

62

26

34

409
162

125

62

26

34

409
162

125

62

26

34

409
162

125

62

26

34

409
162

125

62

26

34

409

3,4198
3,5440

3,5728

3,7630

3,7638

3,5314
3,5325

3,5835
3,5720

3,7795

3,7784

3,5902
3,2517

3,4773
3,5430

3,7735

3,7353

3,4382
3,3942

3,5451
3,6129

3,7143

3,7689

3,5250
3,7678

3,7926
3,8313

3,8994

3,8507

3,8003

,63694
,69498

,73550

,60238

56717

,67022
,74460

,81705
,86398

,67666

,65169

,77608
, 77662

,76057
, 713375

,61942

,56193

, 75751
,76490

77790
,86545

,16452

,68738

,18494
,57866

,61229
,69417

,58168

,59853

,60766

Gruplar
arasi

Grup
ici
Toplam

Gruplar
arasi

Grup
ici
Toplam

Gruplar
arasli

Grup
ici
Toplam
Gruplar
arasi
Grup
ici
Toplam

Gruplar
arasli

Grup
ici

Toplam

5,376

177,895

183,272

2,701

243,037

245,739

12,431

221,689

234,120

6,256

245,126

251,383

,580

150,074

150,653

4

404

408

404

408

404

408

404

408

404

408

1,344
3,052
,440
,675
1,123
,602
3,108
5,663
,549
1,564 2,578
,607
,145
,390
,371

,017*

,345

,000%**

,037*

,816
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Tablo 32
Otelcilik Sektoriindeki Calisma Siiresine Gore Orgiit Kiiltiirii, Algilanan Orgiitsel Destek ve Hizmet
Inovasyon Performansina Iliskin ANOVA Sonuglar: (Devami)

1-5yil 162 3,6667 , 19437

6- 10
125 36300 ,80422 Gruplar

{111_15 o 444 4 a1l
Yeni 62 36512 92526
Hizmet yil
Gelistirme ;61 20 96 37260 73656 167,995
Davramst 5, iG;”p 267,959 404

ve 34 35735 78583 ¢ '

lizeri

Toplam 409 3,6491 ,81108 Toplam 268,402 408

1-5yil 162 39296 55927

6- 10

vl 125 4,0528 ,60061 aGrral;[l)lar 5,066 4 1.266
isgoren 111'15 62 41194 59557
Hizmet }1’1 5 1 x
fnovasyon yﬁ' O 26 41769 57223 3851 .00
Davramst 51y O 1zags1 404 oo

ve 34 42041 49048 '€ '

lizeri
Toplam 409 4,0421 ,58140 Toplam 137,917 408

*p <0,05; ** p<0,01; *** p<0,001 diizeyinde anlamlidir.

Arastirmanin yapildig1 konaklama isletmelerinde ¢aliganlarin orgiit kiiltiirt,
algilanan orglitsel destek ve hizmet inovasyon performansi degerlerinin g¢aligilan
departmana bagli olarak farklilagip farklilasmadigini tespit etmek amaci ile ANOVA
yapilmistir. Tablo 33’teki analiz sonuglari, orgiit kiiltiirii (0,057) ile katilim (0,052),
vizyon (0,163) ve uyum (0,407) olmak {izere alt boyutlarindan iigiinde caligilan
departmana bagli olarak anlamli bir farklilasmanin olmadigim géstermektedir. Orgiit
kiiltiiriiniin alt boyutlarindan tutarliliga iliskin homojenlik testi sonuglarina gore
(0,505>0,05) homojen oldugu tespit edilmistir. Bu nedenle Post Hoc testlerinden
Scheffe Testi kullanilarak yapilan analizde c¢alisilan departmana gore farkliliklarin
restoran/bar boliimiinde calisanlar (3,9759+0,78017) ile on
bliro/resepsiyon/rezervasyon boliimiinde c¢alisanlar (3,5373+0,85230) arasinda
anlamli oldugu goriilmiistiir. Bu sonuca gore restoran/bar boliimiinde ¢alisanlarin, 6n
biiro/resepsiyon/rezervasyon boliimiinde galisanlara gore tutarlilik diizeylerinin daha
yiiksek ve bu calisanlar arasinda (0,031) p<0,05 diizeyinde c¢alisilan departmana bagl

olarak anlamli farklilik oldugu saptanmaistir.

Algilanan orgiitsel destege iliskin homojenlik testi sonuglarina gore

(0,000<0,05) homojen olmadig1 tespit edilmistir. Bu nedenle Post Hoc testlerinden
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Games-Howell Testi yapilmistir. Bu test sonuglarmma gore diger boliimlerde
calisanlarin  (3,7530+0,59673) hem On biiro/resepsiyon/rezervasyon boliimiinde
calisanlara (3,3814+0,75553) hem de kat hizmetleri boliimiinde c¢alisanlara
(3,4096+0,49137) gore orgiitsel destek algilarinin daha yiiksek oldugu saptanmistir.
Diger boliimlerde ¢alisanlar ile 6n biiro/resepsiyon/rezervasyon boliimiinde ¢alisanlar
arasinda (0,006) p<0,01; diger bdliimlerde ¢alisanlar ile kat hizmetleri boliimiinde
calisanlar arasinda (0,023) p<0,05 diizeyinde ¢alisilan departmana bagli olarak anlamli
farklilik oldugu goriilmiistiir. Algilanan orgiitsel destegin alt boyutlarindan g¢alisana
kisisel destege iliskin homojenlik testi sonuglarma gore (0,000<0,05) homojen
olmadig: tespit edilmistir. Bu nedenle Post Hoc testlerinden Games-Howell Testi
yapitlmistir. Bu test sonucuna goére On biiro/resepsiyon/rezervasyon boliimiinde
calisanlarin ~ (3,3853+0,86404) hem  restoran/bar  boliimiinde  ¢alisanlara
(3,7671£0,59741) hem de diger boliimlerde ¢alisanlara (3,7751+0,65852) gore kisisel
destek  algi  diizeylerinin  daha  diisik  oldugu  saptanmustir.  On
biiro/resepsiyon/rezervasyon boliimiinde ¢alisanlar ve restoran/bar bdliimiinde
caliganlar arasinda (0,006) p<0,01; On Dbiiro/resepsiyon/rezervasyon bdoliimiinde
calisanlar ve diger bolimlerde calisanlar arasinda ise (0,014) p<0,05 diizeyinde
caligilan departmana bagl olarak anlamli farklilik oldugu goriilmiistiir. Algilanan
orgiitsel destegin diger bir alt boyutu olan c¢alisan1 dnemsemeye iliskin homojenlik
testi sonuglarina gore (0,307>0,05) homojen oldugu tespit edilmistir. Bu nedenle Post
Hoc testlerinden Scheffe Testi yapilmis olup diger bolimlerde calisanlarin
(3,7579+0,65332), kat hizmetleri boliimiinde ¢alisanlara (3,0336+0,87473) gore
onemsendiklerini algilama diizeylerinin daha yiiksek oldugu ve bu ¢alisanlar arasinda
(0,000) p<0,001 diizeyinde ¢alisilan departmana bagli olarak anlamli farklilik oldugu
saptanmistir. Algilanan orgiitsel destegin son alt boyutu olan ¢alisana zarar vermeye
iliskin homojenlik testi sonuglarmma goére (0,003<0,05) homojen olmadigi tespit
edilmistir. Bu nedenle Post Hoc testlerinden Games-Howell Testi yapilmistir. Bu test
sonucuna gbre On  Dbiiro/resepsiyon/rezervasyon  boliimiinde  calisanlarin
(3,3161+0,87304) hem restoran/bar boliimiinde ¢alisanlara (3,7522+0,59994) hem de
diger boliimlerde galisanlara (3,6994+0,76735) gore; muhasebe/operasyon boliimiinde
calisanlarin  da  (3,2952+0,72352), restoran/bar  boliimiinde  ¢alisanlara
(3,752240,59994) gore zarar gérme alg1 diizeylerinin daha diisiik oldugu saptanmaistir.

On biiro/resepsiyon/rezervasyon béliimiinde c¢alisanlar ile restoran/bar béliimiinde
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calisanlar arasinda (0,001) p<0,01 diizeyinde, On biiro/resepsiyon/rezervasyon
boliimiinde c¢alisanlar ile diger boliimlerde calisanlar arasinda (0,039) p<0,05
diizeyinde, muhasebe/operasyon boliimiinde c¢alisanlar ile restoran/bar boliimiinde
calisanlar arasinda (0,049) p<0,05 diizeyinde ¢alisilan departmana bagli olarak anlamli

farklilik oldugu saptanmustir.

Hizmet inovasyon performansi ile ilgili homojenlik testi sonuclarina gore
(0,009<0,05) homojen olmadigi tespit edilmistir. Bu nedenle Post Hoc testlerinden
Games-Howell ~ Testi  yapilmigtir. Bu  test  sonuglarina  gore;  On
biiro/resepsiyon/rezervasyon boliimiinde ¢alisanlarin  (3,6583+0,66347); mutfak
bolimiinde c¢alisanlara (3,9744+0,45154), restoran/bar bolimiinde ¢alisanlara
(3,9592+0,53393) ve diger boliimlerde calisanlara (3,964440,57163) gore hizmet
inovasyon  performanslarmin  daha  diisik  oldugu  gériilmiistir.  On
biiro/resepsiyon/rezervasyon boliimiinde c¢aliganlar ile mutfak boliimiinde c¢aliganlar
arasinda (0,028) p<0,05 diizeyinde, 6n biiro/resepsiyon/rezervasyon boliimiinde
calisanlar ile restoran/bar bdliimiinde ¢alisanlar arasinda (0,010) p<0,05 diizeyinde ve
son olarak 6n biiro/resepsiyon/rezervasyon boliimiinde ¢alisanlar ile diger boliimlerde
calisanlar arasinda (0,022) p<0,05 diizeyinde ¢alisilan departmana bagli olarak anlamli
farklilik oldugu saptanmistir. Bunlarin yaninda ayni test sonuglarindan yola ¢ikilarak
kat hizmetleri boliimiinde ¢alisanlarin (3,6637+0,50022), restoran/bar bdliimiinde
calisanlara (3,9592+0,53393) gore hizmet inovasyon performanslarinin daha diisiik
oldugu goriilmistiir. Kat hizmetleri boliimiinde ¢alisanlar ile restoran/bar boliimiinde
calisanlar arasinda (0,043) p<0,05 diizeyinde ¢alisilan departmana bagli olarak anlamli
farklilik oldugu saptanmistir. Hizmet inovasyon performansinin alt boyutlarindan yeni
hizmet gelistirme davranisi ile ilgili homojenlik testi sonucglarina goére (0,000<0,05)
homojen olmadigi tespit edilmistir. Bu nedenle Post Hoc testlerinden Games-Howell
Testi yapilmistir. Bu test sonucglarina gore; restoran/bar boliimiinde calisanlarin
(3,9608+0,68268) hem IKY boliimde calisanlara (3,4628+0,82383) hem &n
bliro/resepsiyon/rezervasyon boliimiinde calisanlara (3,4060+0,89026) hem de
muhasebe/operasyon boliimiinde calisanlara (3,3083+0,94785) gore yeni hizmet
gelistirme davranis1 diizeylerinin daha yliksek oldugu goriilmiistlir. Restoran/bar
boliimiinde calisanlar ile IK'Y béliimde ¢alisanlar arasinda (0,032) p<0,05 diizeyinde,

restoran/bar boliimiinde calisanlar ile 6n biiro/resepsiyon/rezervasyon boliimiinde
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calisanlar arasinda (0,000) p<0,001 diizeyinde, restoran/bar bdliimiinde ¢alisanlar ile
muhasebe/operasyon bolimiinde ¢alisanlar arasinda (0,020) p<0,05 diizeyinde
calisilan departmana bagli olarak anlamli farklilik oldugu saptanmistir. Buna ilaveten
mutfak boliimiinde g¢alisanlarin (3,9201+0,58946) On biiro/resepsiyon/rezervasyon
boliimiinde c¢alisanlara (3,4060+0,89026) gbre yeni hizmet gelistirme davranigi
diizeylerinin daha yiliksek oldugu da tespit edilenler arasinda yer almaktadir. S6z
konusu boliimlerde gorev yapan ¢alisanlar arasinda (0,003) p<0,01 diizeyinde ¢alisilan

departmana bagli olarak anlamli farklilik oldugu saptanmistir.

Hizmet inovasyon performansinin diger bir alt boyutu olan isgdren hizmet
inovasyon davranisi ile ilgili homojenlik testi sonuglarina gore (0,895>0,05) homojen
oldugu tespit edilmistir. Bu nedenle Post Hoc testlerinden Scheffe Testi yapilmistir.
Bu test sonuglarina gore; kat hizmetleri boliimiinde calisanlarin (3,6279+0,52478),
hem diger boliimlerde ¢alisanlara (4,2925+0,54420) hem IKY béliimde calisanlara
(4,1784+0,55734) hem de o6n biiro/resepsiyon/rezervasyon boliimiinde caliganlara
(4,0619+0,56700) gore isgdren hizmet inovasyon davranisi diizeyinin daha diisiik
oldugu goriilmiistiir. Kat hizmetleri boliimiinde c¢alisanlar ile diger bodliimlerde
calisanlar arasinda (0,000) p<0,001 diizeyinde, kat hizmetleri boliimiinde ¢alisanlar ile
IKY boliimiinde calisanlar arasinda (0,004) p<0,01 diizeyinde, kat hizmetleri
boliimiinde c¢alisanlar ile On biiro/resepsiyon/rezervasyon bdoliimiinde calisanlar
arasinda (0,005) p<0,01 diizeyinde calisilan departmana bagli olarak anlamli farklilik
oldugu saptanmistir. Bu sonuglarin yami sira, diger bdliimlerde ¢alisanlarin
(4,2925+0,54420), restoran/bar boliimiinde ¢alisanlara (3,9566+0,59432) gore isgdren
hizmet inovasyon davranisi diizeyinin daha yiiksek oldugu goriilmiistiir. Belirtilen
boliimlerdeki ¢alisanlar arasinda (0,039) p<0,05 diizeyinde ¢alisilan departmana baglh

olarak anlaml farklilik oldugu saptanmistir.
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Tablo 33

Calisilan Departmana Gore Orgiit Kiiltiirii, Algilanan Orgiitsel Destek ve Hizmet Inovasyon
Performansina lligkin ANOVA Sonuglar

Degisken/ Kare. Kare.
Boyut Departman N Ort. Std. S. Top. Df ort. F P
iKY 37 36226 70504 o
On Biiro/Rsp.+Rzv. 113 35981  ,71805 P 5273 6 879
Kat Hizmetleri 43 38156 52138 st
Orgiit Muhasebe+Operasyon 30 3,4931 ,75320
Kiltiri  Mutfak 36 37146 60442 iG;“p 171,224 402 2,063 057
Restoran/Bar 83 3,8201 ,58779 ¢ 426
Diger**#* 67 38111 63425
Toplam 409 37057 5772 'oplam 176497 408
iKY 37 38615 78050 .o
On Biiro/Rsp.+Rzv. 113 3,7467  ,71309 P 6306 6 1,051
Kat Hizmetleri 43 39244 56572 28!
Muhasebe+Operasyon 30  3,6792 78213
Katthm  \p o 36 39549 63044 ??”p 200613 402 2106 052
Restoran/Bar 83 4,0587 ,67381 ¢ ,499
Diger*##* 67 39254 77272
Toplam 409 38817 71215 oplam 206919 408
iKY 37 35007 86318 .o
On Biiro/Rsp.+Rzv. 113 35373 85230 P 12,775 6 2129
Kat Hizmetleri 43 39136 74371 !
Muhasebe+Operasyon 30  3,6095 76512 o
Tutarhlk 3 ok 36 38204 88051 ﬂ“p 263,226 402 3,252,004
Restoran/Bar 83 3,9759 ,78017 ¢ ,655
Diger*##* 67 38380 75670
Toplam 409 37510 .gop4g  1oplam 276001 408
iKY 37 34805 87960 .o
On Biiro/Rsp.+Rzv. 113 34582 83044 P 6765 6 1,127
Kat Hizmetleri 43 36331 84464 2!
. Muhasebe+Operasyon 30  3,2074 1,02449
Vizyon  \atfak 36 33426 87866 iG;”p 203683 402 1543 163
Restoran/Bar 83 35221 ,89104 ¢ 731
Digert** 67 36849 73921
Toplam 409 35001 5813  Toplam 300448 408
iKY 37 35405 87161 .o
On Biiro/Rsp.+Rzv. 113 3,6973  ,80050 P 3913 6 652
Kat Hizmetleri 43 38326 69410 !
Muhasebe+Operasyon 30  3,5467  ,85167
Uyum - Mutfak 36 38389 69252 ﬂ“p 255305 402 1026 407
Restoran/Bar 83 3,7566 ,82760 ¢ ,635
Diger*##* 67 38179 ,79828
Toplam 409 37306 79722 'oplam 259,308 408
iKY 37 34412 75100 o
On Biiro/Rsp.+Rzv. 113 33814 75553 aras? 8941 6 1490
Alglanan Kt Hizmetler 43 34096 49137
=S Muhasebe+Operasyon 30 3,4097 ,83050 x
Qretisel  Mutfak 36 36505 59122 ?;“p 174330 402 3,436,003
Restoran/Bar 83 3,6483 ,54343 ¢ 434
Diger*++ 67 37530 59673
Toplam 409 35314 67022 1oplam 183272 408
iKY 37 33495 89324 o
On Biiro/Rsp.+Rzv. 113 3,3853 86404 P 14696 6 2,449
Cahigana @t Hizmetleri 43 36496 50418 2!

. Muhasebe+Operasyon 30  3,4067  1,03773 e
Ié‘ess‘f:k‘ Mutfak 36 38111 73506 ?;“p 231,043 402 4,262,000
Restoran/Bar 83 3,7671 ,59741 ¢ 575

Digert*++ 67 37751 65852
Toplam 409 35002 77608  Toplam 245739 408
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Tablo 33
Calisilan Departmana Gore Orgiit Kiiltiirii, Algilanan Orgiitsel Destek ve Hizmet Inovasyon
Performansina lligkin ANOVA Sonuglari (Devami)

IKY 37 355105  ,74878

On Biiro/Rsp.+Rzv. 113 34258 71098 i;“s‘l"ar 14685 6 2,448

Kat Hizmetleri 43 3,0336 87473
Calisani Muhasebe+Operasyon 30  3,5037  ,79254 e
Onemseme  Mutfak 36 33951 70895 ﬂ“p 219,435 402 4,484,000

Restoran/Bar 83 3,3695 , 75321 ¢ ,546

Digert 67 37579 65332

Toplam 409 34382 75751  1oplam 234120 408

Ky 37 35483 80918 -

On Biiro/Rsp.+Rzv. 113 33161 87304 P 14582 6 2,430
Cahigana <8t Hizmetleri 43 33787 79654 4TS

Muhasebe+Operasyon 30  3,2952 ,72352
\f:rr;re Mutfak 36 36746 71028 OMP 235800 402 4126 ,000%

Restoran/Bar 83 37522 59994 ¢ 589

Digert 67 36994 76735

Toplam 409 35250 78494  oplam 251383 408

iKY 37 37380 62268 .o

On Biiro/Rsp.+Rzv. 113 36583 66347 P 9515 6 1586
Higmet  Kat Hizmetleri 43 36637 50022 A
: Muhasebe+Operasyon 30  3,5923 ,72615 .
Plnr‘;vi;y‘;nl Mutfak 36 39744 45154 ﬂ”p 141,139 402 4,517,000
ceriormanst - pestoran/Bar 83 39592 53393 ¢ 351

Diger*##* 67 39644 57163

Toplam 409 38003 60766 |oplam 150653 408

iKY 37 34628 82383 o

On Biiro/Rsp.+Rzv. 113 3,4060 89026 aras'i’ 23030 6 3838
Yeni Kat Hizmetleri 43 3,6860 , 71097
Hizmet Muhasebe+Operasyon 30 3,3083  ,94785 .
Gelistirme  Mutfak 36 39201 58946 ﬂ“p 245372 402 6,289,000
Davranist Restoran/Bar 83 3,9608 ,68268 ¢ ,610

Digert** 67 3,7593 72310

Toplam 409 36491 1108 'oplam 268402 408

iKY 37 41784 55734 o

On Biiro/Rsp.+Rzv. 113 4,619 56700 aras’f 12931 6 2155
Isgoren Kat Hizmetleri 43 3,6279 52478
Hizmet Muhasebe+Operasyon 30  4,0467 56001 e
fnovasyon  Mutfak 36 40611 49643 ?'ir“p 124,986 402 6,932,000
Davranist  Restoran/Bar 83 39566 50432 ¢ 311

Diger+##* 67 42925 54420

Toplam 409 40421 58140 Toplam 137,917 408

*p < 0,05 ** p < 0,01; *** p<0,001 diizeyinde anlamlidir. ****Diger: Mal Kabul/Servis/Bilgi
Islem+Giivenlik+Animasyon+Misafir iliskileri+Satis Pazarlama

Sonug olarak, orgiit kiiltlirii tim demografik degiskenlere gore farklilik
gostermemekte; algilanan orgiitsel destek, medeni durum, yas, ¢caligsma siiresi, otelcilik
sektoriindeki calisma siiresi ve departmana; hizmet inovasyon performansi ise yas,

egitim durumu, ¢alisma siiresi ve departmana gore farklilik gostermektedir.

5.7.4. Yapisal Esitlik Modeli

Bu c¢alismada, oOnerilen model c¢ergevesinde Yapisal Esitlik Modeli
olusturulmustur. Bu modelde, yapisal gecerliligi ve giivenilirligi daha 6nce analiz
edilmis oOrgiit kiiltlirli, algilanan Orgilitsel destek ve hizmet inovasyon performansi
olmak tizere; bagimli, aract1 ve bagimsiz degiskenler ile arastirmada kontrol

degiskenleri olarak yer alan; cinsiyet, yas, medeni durum, egitim durumu, egitim

244



goriilen alan, ¢alisma siiresi, otelcilik sektoriindeki calisma siiresi ve departmana yer
verilmektedir. AMOS istatistik programi c¢alistirildiginda modelin uyum indeksleri
kabul edilebilir sinirlar i¢erinde ¢ikmasina ragmen bazi iliskiler anlamsiz ¢iktig1 igin
modelden c¢ikartilmistir  (y2(CMIN)=7693,572; df=4278; »2(CMIN)/df=1,798,
(p=,000); GFI=0,841; SRMR=0,091; CFI=0,945; TLI=0,890; IFI=0,900;
RMSEA=0,051). Tiim demografik degiskenler ile orgiit kiiltiirii arasindaki yollar;
cinsiyet, egitim durumu ve egitim goriilen alan ile algilanan 6rgiitsel destek arasindaki
yollar; cinsiyet, medeni durum, egitim goriilen alan ve otelcilik sektoriindeki ¢alisma
stiresi ile hizmet inovasyon performansi arasindaki yollar en anlamsiz olan yoldan
baslamak tizere analizden ¢ikartilmistir. Modelden c¢ikartilan yollara iligkin regresyon

katsayilar1 Tablo 34°te gosterilmektedir.

Tablo 34
Modeldeki Anlamsiz Yollara Ait Regresyon Degerleri
Regresyonlar B Std.S. C.R. P B

OK <--- Cinsiyet -,041 ,064 -,635 ,525 -,031
OK <--- Yas ,035 ,059 ,591 ,554 ,029
OK <---  Medeni Durum ,099 ,065 1523 128 ,074
OK <---  Egtim Durumu -,051 ,026 -1,951 151 -,095
OK <--- Egitim Alam ,065 ,064 1,012 112 ,049
OK <--- ICS ,070 ,042 1,681  ,293 ,082
OK <--- OCS ,031 ,026 1,216  ,204 ,059
OK <--- Departman ,009 ,009 ,944 ,145 ,046
AOD <--- Cinsiyet -,043 ,043 -1,006 ,314 -,034
AOD <---  Egitim Durumu -,058 ,018 -3,231  ,201 -,113
AOD <--- Egitim Alam -,091 ,043 -2,113 135 -,072
HiP <--- Cinsiyet ,002 ,029 ,059 ,653 ,002
HiP <---  Medeni Durum -,045 ,030 -1,500 ,134  -,057
HIP <--- Egitim Alam ,082 ,030 2,748 116 ,105
HIP <--- 0OCS -,038 ,012 -3,135 122 -,119

Anlamsiz yollar ¢ikartildiktan sonra AMOS istatistik programi yeniden
calistirilmis ve model uyum indeksleri kabul edilebilir sinirlar igerisinde ¢ikmistir
(x2(CMIN)=7309,572; df=3196; »2(CMIN)/df=2,287, (p=,000); GFI=0,880;
SRMR=0,081; CFI=0,955; TLI= 0,910; IFI=0,920; RMSEA=0,056). Bu analiz

sonucunda olusan model Sekil 6’da gosterilmektedir.
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Sekil 6

Teorik Model Gegerlilik Sonucu
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Sekil 6’da gosterilen modelin, standardize olmayan ve standardize tahmini

degerlerine iliskin sonuglar Tablo 35°te goriilmektedir.

Tablo 35
Modelin Standardize Olmayan ve Standardize Tahmini Degerleri
Regresyonlar B Std.S. C.R. P B

AOD <--- OK ,758 ,074 10,211 *** ,816
AOD <--- Yas ,001 ,050 ,019 Fxk ,001
AOD <---  Medeni Durum -,079 ,046 -1,723 *x* -,064
AOD <--- ICS ,090 ,034 2,664 ,008 112
AOD <--- 0OCS ,006 ,023 ,239 il ,011
AOD <--- Departman ,016 ,006 2,699 ,007 ,091
HIP <--- AOD ,432 ,072 6,021 il ,680
HiP <--- OK ,168 ,056 2,970 ,013 ,307
HiP <-- Yas ,019 ,031 ,613 ek ,027
HiP <--- Egitim Durumu -,026 ,012 -2,137  ,003 -,085
HiP <--- ICS ,025 ,022 1,136 Fxk ,053
HIP <--- Departman ,005 ,004 1,159  *** ,047
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Bu sonuglara gore, kontrol degiskeni olan yas algilanan oOrgiitsel destegi
(B=0,001; p<0,001), hizmet inovasyon performansini ($=0,027; p<0,001); ¢alisma
siiresi algilanan orgiitsel destegi (B=0,112; p<0,05), hizmet inovasyon performansini
(B=0,053; p<0,001); otelcilik sektoriindeki ¢alisma siiresi algilanan orgiitsel destegi
(B=0,011; p<0,001); departman algilanan orgiitsel destegi (f=0,091; p<0,05), hizmet
inovasyon performansint ($=0,047; p<0,001) pozitif ve anlamli sekilde etkilerken;
medeni durum algilanan 6rgiitsel destegi (B=-0,064; p<0,001); egitim durumu hizmet

inovasyon performansini (f=-0,085; p<0,05) negatif ve anlamli olarak etkilemektedir.
5.7.5. Aracilik Analizleri

Bu arastirmada aracilik analizi i¢cin Baron ve Kenny’nin (1986) gelistirmis
olduklar1t model kullanilmigtir. Baron ve Kenny’e (1986) gore, bir degiskenin araci
roliinden bahsedebilmek i¢in baz1 kosullarin saglanmasi1 gerekmektedir. Bu kosullar;
bagimsiz degiskenin bagimli degisken {izerinde etkisi olmalidir, bagimsiz degiskenin
araci degisken lizerinde etkisi olmalidir, aract degiskenin bagimli degisken iizerinde
etkisi olmalidir ve son olarak araci degisken bagimsiz degiskenle birlikte regresyon
analizine dahil edildiginde, bagimsiz degiskenin bagimli degisken iizerindeki etkisi
azalmali (kismi etki) ya da tamamen ortadan kalkmalidir (tam etki) seklinde

siralanmaktadir (Meydan ve Sesen, 2015: 130).

Bu kosullardan ilkinin saglanip saglanmadigini tespit etmek amaci ile orgiit
kiiltiirii ile hizmet inovasyon performansi arasindaki iliski incelenmistir. Bu amag ile
yapilan analize iliskin model Sekil 7°de goriilmektedir. Orgiit kiiltiiriiniin hizmet
inovasyon performansina etkisi modelinin uyum indeksleri, kabul edilebilir sinirlar
icerisinde cikmistir (¥2(CMIN)=2410,262; df=930; y2(CMIN)/df=2,592, p=,000;
GF1=0,910; SRMR=0,06, CFI=0,956; TLI= 0,911; IFI=0,961; RMSEA=0,062).
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Sekil 7
Orgiit Kiiltiiriiniin Hizmet Inovasyon Performansi Uzerindeki Etkisine Yonelik Yol Analizi
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OK: Orgiit Kiltiird, Katil.: Katilim, TUTAR. Tutarlilik, UYU.: Uyum, Vizy.: Vizyon, HIP: Hizmet
Inovasyon Performansi, YHGD: Yeni Hizmet Gelistirme Davrams1, IHID: Isgoren Hizmet Inovasyon
Davranisi

Tablo 36’da orgiit kiiltiiriiniin hizmet inovasyon performansi {izerindeki
etkisine yonelik regresyon analizi sonuglar1 gosterilmektedir. Bu sonuglara gore orgiit
kiltiiri hizmet inovasyon performansint pozitif yonde ve anlamli bir sekilde
etkilemektedir (B=0,882; p<0,001). “Orgiit kiiltiirii, hizmet inovasyon performansini
pozitif bir sekilde etkilemektedir.” seklinde olusturulan Hi hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 36

Orgiit Kiiltiiriiniin Hizmet Inovasyon Performansi Uzerindeki Etkisine Yonelik Regresyon Analizi
Sonucglart

Regresyonlar B Std.S. C.R. P B
HiP <--- OK ,670 0,65 10,286 *** ,882
KATILIM <--- OK 1,190 ,107 11,092  *** ,813
TUTARLILIK <--- OK 1,262 ,105 11,973  *** ,888
UYUM <--- OK ,1001  ,093 10,789  *** ,790
VIZYON <--- OK 1,000 ,706

Sekil 8’de gdsterilen modelde, kosullardan ikincisinin saglanip saglanmadigini
tespit etmek amaci ile orgiit kiiltiirli ile algilanan orgiitsel destek arasindaki iliski

incelenmistir. Bu amag ile yapilan analize iliskin model Sekil 8’de goriilmektedir.
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Orgiit kiiltiiriiniin algilanan o6rgiitsel destek iizerindeki etkisi modelinin uyum
indeksleri, kabul edilebilir sinirlar igerisinde ¢ikmistir (}2(CMIN)=4143,135;
df=1692; x2(CMIN)/df=2,449, p=,000; GFI=0,920; SRMR=0,07, CFI=0,960;
TLI=0,931; IFI=0,971; RMSEA=0,060).

Sekil 8
Orgiit Kiiltiiriiniin Algilanan Orgiitsel Destek Uzerindeki Etkisine Yonelik Yol Analizi

@B [OTGURKUIT] @
21 @& quiK
en g K
G [OrGUIRUIS gy, \
G [OrgUiKTI7 T35
& LOTGIEY
@D (ORI}
@\ -
&> DGR o ! L
5T qiK " AlglOrgDesto <3
& RTCIRE! 83 AlgilOrg €88
ETD gQUIKUI1o g g 68
< Qg 7 : AlGIOrgDestZ7_—H3B
ORI O .75 7 €10 8 AlgilOrgDest12_|-t—0y
“%:: TQUIRUIZ T XX AlqilOraDest25_|=e—35
D DRI (P AglOrgDestla J=—<35
ET>—~-{OrgUIRULZ3 @"‘_ AlgiOrgDest34_|-—«Gt
a® OrgHKGZ7] 7t " \,.' AlgiOrgDest24_|-—«J8
\ e |_AlgilOrgDest36 |=+—a32
‘=Ag|IOrg3est29 —0)
&3D OIANPE] % @ AlgilOrgDesf30 _|-¢—-30

&3 1OrgutikKaf2o a0
ETD ol

AlgilOrgDest15 [-t—e®5
AlgilOrgDest31 |-—e@4

@»”‘ pr|_AlgilOrgDest14 (—e(®3
\ 8 AlgilOrgDest17 [-t—e(D2
By

27| g

3 Ras] 7 N AlgilOrgDest16 |[t—e(D1
ZZ L:HR:::::‘:I‘;%‘:]-: AlgilOrgDest2 |-a—e (0
€23 {OrgGtkal3o] AlgilOrgDest35

OK: Orgiit Kiiltiirli, AOD: Algilanan Orgiitsel Destek, HIP: Hizmet Inovasyon Performansi, CKD:
Calisana Kisisel Destek, CO: Calisan1 Onemseme, CZV: Calisana Zarar Verme

Tablo 37°de orgiit kiiltiiriiniin algilanan orgiitsel destek {izerindeki etkisine
yonelik regresyon analizi sonuglari gosterilmektedir. Bu sonuclara gore orgiit kiiltiirii
algilanan Orgiitsel destegi pozitif ve anlamli bir sekilde etkilemektedir (= 0,806;
p<0,001). “Orgiit kiiltiirii, algilanan orgiitsel destesi pozitif bir sekilde
etkilemektedir.” seklinde olusturulan Ho hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 37

Orgiit Kiiltiiriiniin Algilanan Orgiitsel Destek Uzerindeki Etkisine Yonelik Regresyon Analizi
Sonuglart

Regresyonlar B Std.S. C.R. P B
AOD < OK ,780 ,077 10,179  *** ,806
KATILIM <- OK 1,000 ,824
TUTARLILIK <-- OK 1,003 ,075 13,792 *** ,869
UYUuM <- OK ,807 ,069 12,216  *** 774
VIZYON < OK ,839 ,074 11,316  *** ,713
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Ucgiincii kosulun saglanip saglanmadigini tespit etmek amaci ile de algilanan
orgiitsel destek ile hizmet inovasyon performansi arasindaki iligski incelenmistir. Bu
amag ile yapilan analize iliskin model Sekil 9’da goriilmektedir. Algilanan orgiitsel
destegin hizmet inovasyon performansina etkisi modelinin uyum indeksleri, kabul
edilebilir  smirlar  igerisinde  ¢ikmistir  (y2(CMIN)=  2754,300;  df=889;
¥2(CMIN)/df=3,098, p=,000; GFI=0,910;, SRMR=0,084, CFI1=0,956; TLI=0,911,
IF1=0,961; RMSEA=0,072).

Sekil 9
Algilanan Orgiitsel Desteginin Hizmet Inovasyon Performansi Uzerindeki Etkisine Yonelik Yol Analizi
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AOD: Algilanan Orgiitsel Destek, HIP: Hizmet Inovasyon Performansi, CKD: Calisana Kisisel Destek,
CO: Calisant Onemseme, CZV: Calisana Zarar Verme, YHGD: Yeni Hizmet Gelistirme Davranist,

[HID: isgoren Hizmet inovasyon Davranist

Tablo 38°de algilanan 6rgiitsel destegin hizmet inovasyon performansina olan
etkisine yonelik regresyon analizi sonuglar1 gosterilmektedir. Bu sonuglara gore
algilanan Orgiitsel destek hizmet inovasyon performansini pozitif ve anlamli bir
sekilde etkilemektedir ($=0,952; p<0,001). “Algilanan orgiitsel destek, hizmet
inovasyon performansini pozitif bir sekilde etkilemektedir.” seklinde olusturulan Hs

hipotezi kabul edilmistir.
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Tablo 38

Algilanan Orgiitsel Destegin Hizmet Inovasyon Performansi Uzerindeki Etkisine Yonelik Regresyon

Analizi Sonuglar

Regresyonlar B Std.S. CR. P B
HiP <--- AOD 649 062 10,530  *** ,952
CKD <--- AOD 1,000 ;993
coO <-- AOD 1,070 ,110 9,862 e ,809
czv <--- AOD 855 ,102 8,517  *** 719

Baron ve Kenny’nin (1986) belirttigi ilk ii¢ etkilerin varlig1 arastirilmistir. Son
modelde, orgiit kiiltiirii ile hizmet inovasyon performansi arasindaki iligskiye algilanan
orgiitsel destek araci degisken olarak alinmistir. Sekil 10°da gosterilen modelin test
sonucu elde edilen uyum indeksleri, modelin kabul edilebilir sinirlar i¢inde oldugunu
(x2(CMIN)=6581506; df=2749; y2(CMIN)/df=2,394, p=,000;
GFI1=0,951; SRMR=0,08, CFI=0,959; TLI=0,938; IFI=0,954; RMSEA=0,058).

gostermektedir

Sekil 10
Algilanan Orgiitsel Destek Aracilik Modeli
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OK: Orgiit Kiiltiirii, AOD: Algilanan Orgiitsel Destek, HIP: Hizmet Inovasyon Performansi, KATILI:
Katilim, TUTARLILI: Tutarlilik, UYU: Uyum, VIZYO: Vizyon, CKD: Calisana Kisisel Destek, CO:
Calisan1 Onemseme, CZV: Calisana Zarar Verme, YHGD: Yeni Hizmet Gelistirme Davramsi, THID:
Isgéren Hizmet inovasyon Davranist
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Tablo 39’da aracilik modeline ait standardize olmayan ve standardize tahmini

degerler gosterilmektedir.

Bu sonuglara gore, aracilik modelinde belirtilen yollara ait standardize edilmis
beta ve anlamlilik degerleri; algilanan orgiitsel destege etkisi i¢in; =0,740, p<0,01,
algilanan Orgiitsel destegin hizmet inovasyon performansina etkisi ig¢in =0,865,
p<0,001 ve orgiit kiiltiiriiniin hizmet inovasyon performansina etkisi i¢in $=0,158,

p<0,001 olarak bulunmustur.

Tablo 39
Aracilik Modelinin Standardize Olmayan ve Standardize Tahmini Degerleri
Regresyonlar B Std.S. C.R. P B
AOD <-- OK ,708 ,060 10,261  *** ,740
HiP <--- AOD ,524 ,062 6,324 faleie ,865
HiP <--- OK ,092 ,039 3,261 ,001 158

Sonug olarak, orgiit kiiltiirii hizmet inovasyon performansini pozitif yonde ve
anlamli bir sekilde etkilemekte, algilanan 6rglitsel destek de olumlu ve anlamli olarak
hizmet inovasyon performansina etki etmektedir. Tiim bunlarin yani sira algilanan
orgiitsel destegin modele dahil edilmesiyle oOrgiit kiiltliriiniin hizmet inovasyon
performansina etkisi (aract degisken olmadan (=0,882) anlamsizlasmamis ama
azalmistir (aract degisken dahil edildigine p=0,158, p <0,001). Bu sonuglara gore,
Orgiit kiiltiirliniin hizmet inovasyon performansi lzerindeki etkisinde algilanan
orglitsel destegin kismi araci degisken rolii bulunmaktadir. Bu durumda “Algilanan
orgiitsel destek, orgiit kiiltiirtiniin hizmet inovasyon performansi tizerindeki etkisinde

aracilik rolii oynamaktadir.” seklinde olusturulan Ha hipotezi kismen kabul edilmistir.

Son olarak algilanan Orgiitsel destegin modele dahil olmasi ile Orgiit
kiiltiiriiniin, hizmet inovasyon performansi tlizerindeki etkisinde yasanan degisimin
anlamli olup olmadigin1 diger bir ifade ile azalmanin anlamli olup olmadigini test
etmek amaci ile Sobel Testi (Sobel, 1982) uygulanmistir. Test sonuglar1 Tablo 40°ta
sunulmaktadir. Sobel Testindeki test istatistik (z) degeri anlamhidir (z=6,871; p<0,05).
Bu sonuca bagl olarak orgiit kiiltiiriiniin hizmet inovasyon performansi iizerindeki
etkisine algilanan Orgiitsel destegin kismi araci rolii oldugu kanitlanmistir. Sobel
Testini glinlimiizde internet ortaminda hemen yapan hazir yazilimlar ve siteler

bulunmaktadir (Meydan ve Sesen, 2015: 133).
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Tablo 40
Sobel Testi

Standardize

Olmayan Standart . TE.JSt.V. Standart
Regresyonlar Istatistigi p
Regresyon Sapma Sapma
Katsa @)
yis1
AOD <--- OK ,708 ,060
HIP <--- AOD ,524 ,062 6871 0.053 /000

Ozetle arastirma modeli gergevesinde olusturulan hipotezlere iliskin sonuglar

Tablo 41°de gosterilmektedir.

Tablo 41
Hipotez Sonuglar: Tablosu
HIPOTEZLER SONUC
Ha: Orgiit kiiltiirii, hizmet inovasyon performansim pozitif bir sekilde etkilemektedir. KABUL
Ha: Orgiit kiiltiirii, algilanan drgiitsel destegi pozitif bir sekilde etkilemektedir. KABUL
Hs: Algilanan orgiitsel destek, hizmet inovasyon performansini pozitif bir sekilde
. - KABUL

etkilemektedir.
Ha: Algilanan orgiitsel destek, orgiit kiiltiiriiniin  hizmet inovasyon performansi KISMI
iizerindeki etkisinde aracilik rolii oynamaktadir. KABUL
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SONUC VE TARTISMA

Bu tez ¢alismasinda turizm sektoriinde, konaklama isletmelerinde ¢alisanlarin
orgit kiltiirli, algiladiklar1 orgiitsel destek ve hizmet inovasyon performanslari
arasinda anlamli bir iligki olup olmadigini incelemek amaglanmistir. Degiskenler
arasindaki iligkilerin belirlenmesi ve algilanan oOrgiitsel destegin, orgiit kiiltiiriiniin
hizmet inovasyon performansina etkisindeki araci roliiniin incelenmesi ¢alismanin
temel amacini olusturmaktadir. Bu ¢alismadaki diger bir amag; orgiit kiiltiirii, hizmet
inovasyon performansi ve algilanan oOrgiitsel destegin calisanlarin demografik

ozelliklerine gore bir degisiklik gosterip gostermedigini belirlemektir.

Bu ¢ercevede Ege Bolgesinde yer alan illerde (izmir, Mugla, Aydin, Kiitahya,
Manisa, Denizli, Usak, Afyonkarahisar) faaliyet gosteren Turizm Isletme Belgeli, dort
ve bes yildizli otellerde galisan isgérenlerden anket yontemi ile veriler toplanmistir.
Elde edilen veriler SPSS 24.0 versiyonlu ve AMOS 22.0 versiyonlu paket programlari
kullanilarak analiz edilmistir. Bu arastirma kapsaminda yer alan degiskenlere iliskin
tanimlayict istatistikler incelenmistir. Arastirma konusu olan degiskenler arasindaki
iligkileri belirlemek i¢in Pearson Korelasyon Analizi uygulanmistir. Ayrica
degiskenlerin demografik 6zelliklere gore farklilik gosterip gdstermedigini belirlemek
amaci ile cinsiyet, medeni durum ve egitim alani i¢in “t Testi”, yas, egitim durumu,
calisma stiresi, otelcilik sektoriindeki ¢alisma siiresi ve calisilan departman icin
“ANOVA” yapilmistir. Arastirma modeline bagl olarak gelistirilen hipotezler Yapisal
Esitlik Modeli (YEM) ile test edilmistir. Orgiit kiiltiiriiniin hizmet inovasyon
performansina etkisinde algilanan orgiitsel destegin aracilik roliinii test etmek igin
Baron ve Kenny’nin (1986) modeli kullanilmistir. Ayrica aract degisken olan algilanan
orgilitsel destegin etki diizeyini test etmek amaci ile “Sobel Testi” (Sobel, 1982: 299)

uygulanmigtir.

Tanimlayici istatistikler sonucu degiskenlerin ortalama puanlarina yonelik elde
edilen bulgulara gore, orgiit kiiltiirii ve orgiitsel destek algilarinin, hizmet inovasyon
performanslarmin yiiksek diizeyde oldugu goriilmektedir. Bahsi gecen degiskenler
arasinda algilanan orgiitsel destek en diisiik ortalamaya sahipken, hizmet inovasyon

performansi en yiiksek ortalamaya sahiptir.
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Orgiit kiiltiiriniin alt boyutlarinin ortalama puanlari incelendiginde; katilim,
vizyon, uyum ve tutarlilik olmak iizere tiim alt boyutlarin ortalama puanlarinin yiiksek
diizeyde oldugu goriilmektedir. Bulgular algilanan orgiitsel destegin alt boyutlar
acisindan incelendiginde; yine her {i¢ boyutun ortalama puanlarmin yliksek diizeyde
oldugu goriilmektedir. Hizmet inovasyon performansinin alt boyutlarinda da durum
farklilasmamaktadir. Isgdren hizmet inovasyon davranist ve yeni hizmet gelistirme

davranig1 boyutlarinin ortalama puanlarn yiiksek diizeyde gerceklesmistir.

Arastirmada orgiit kiiltiirii ve alt boyutlari, algilanan orgiitsel destek ve alt
boyutlart ile hizmet inovasyon performansi ve alt boyutlar1 arasindaki iligkilerin
incelenmesi amaci ile Pearson Korelasyon Analizi yapilmistir. Elde edilen bulgulara
gore, oOrgiit kiiltlirli ile algilanan Orgiitsel destek, hizmet inovasyon performansi ve
degiskenlerin tiim alt boyutlar1 arasinda pozitif yonlii anlamli bir iligkiler tespit
edilmistir. Bu sonuglar, orgiit kiiltiirli algis1 arttik¢a tiim boyutlari ile orgiitsel destek
algist ve hizmet inovasyon performansinin artacagini géstermektedir. Diger bir ifade
ile bu sonuglar orgiit kiiltiirii ile ¢alisanlarin orgiitten gordiikleri destege, kisisel
destege, Onemsenme ve zarar gormelerine iliskin algilari; buna ilaveten hizmet
inovasyon performanslari, yeni hizmet gelistirme ve isgéren hizmet inovasyon

davraniglar1 arasinda bir iligki oldugunu ortaya koymaktadir.

Elde edilen bulgular, orgiit kiiltiiriiniin tim boyutlarinin algilanan orgiitsel
destek ve alt boyutlar1 ayrica hizmet inovasyon performansi ve alt boyutlar ile

arasinda pozitif yonlii bir iliski oldugunu ortaya koymaktadir.

Orgiit kiiltiiriiniin vizyon boyutu ile algilanan &rgiitsel destek ve alt boyutlar
calisana kisisel destek, calisan1 dnemseme ve calisana zarar verme arasinda pozitif
yonlii bir iliski oldugu tespit edilmistir. Bu bulgular, ¢alisanlarin sinerjisini artiran
orgiit vizyonlarmin, orgiitiin temel amaglar1 ve misyonu dogrultusunda isleriyle
biitiinlesmelerini kolaylastirdigini, orgiitiin destegini algilama diizeylerini artirdigin
bir de orgiitlerinden gordiikleri kisisel destek, 6nemsenme algilar1 ve orgiitten zarar
gormelerine iliskin algilari ile iliskili oldugunu géstermektedir. Orgiit kiiltiiriiniin
vizyon boyutu ile hizmet inovasyon performansi ve alt boyutlar1 iggéren hizmet
inovasyon davranisi ve yeni hizmet gelistirme davranisi arasinda pozitif yonlii anlaml

bir iliski bulunmaktadir. Aragtirma sonuglarina gore; calisanlarin vizyon sahibi olma
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diizeylerinin artmasi, calisanlarin daha yaratict olmalarini, hizmet inovasyon
davranigini ve yeni hizmetlerin gelistirilmesi davranigini olumlu olarak artirmaktadir.

Hizmet inovasyon davranisi gelistirmede vizyon, orgiit kiiltiirii ve orgiitsel yap1 nemli

faktorler arasinda yer almaktadir (Matear vd., 2004: 284 - 285).

Orgiit kiiltiiriiniin diger alt boyutu olan uyum ile algilanan 6rgiitsel destek ve
alt boyutlar1 ¢alisana kisisel destek, ¢alisan1 6nemseme ve calisana zarar verme
arasinda pozitif yonlii bir iliski oldugu goriilmektedir. Diger bir ifade ile 6rgiitiin uyum
yetenegi boyutunun artmasi algilanan orgiitsel destegi biitiiniiyle artirmaktadir. A¢ik
bir sistem olan orgiitlerin i¢ ya da dis gevrelerinde ortaya ¢ikan olaylara adapte
olabilmelerini, degisim hizina yetisebilmelerini ve olusan bu siire¢ icerisinde denge
kurabilmelerini ifade eden uyum saglama yeteneginin artmasi ¢alisanlarin orgiitsel
destek algilarinin diizeyini yiikseltmektedir. Buna ek olarak uyum ile hizmet
inovasyon performansi ve alt boyutlari isgéren hizmet inovasyon davranisi ve yeni
hizmet gelistirme davranist arasinda pozitif yonlii anlamli bir iligki bulunmaktadir.
Orgiitiin bulundugu dis gevre degisikliklerini anlama yetenegi olan uyum Kkiiltiiriiniin
hakim oldugu orgiitler, dis ¢evrede meydana gelen degisikliklere uyum saglayabilmek
icin uygun stratejileri hayata gecirirler. Elde ettikleri deneyimlerden ders ¢ikararak
Ogrenen, inovasyon konusunda yetenek sahibi olan ve risk alan bu orgiitler, kendi
iclerinde inovasyon yatirimlar1 yapan ve tiiketicilerine kaliteli hizmet sunabilmek igin

devamli kafa yoran personellere sahip firmalardir.

Orgiit kiiltiiriiniin tutarlilik boyutu ile algilanan orgiitsel destek ve alt boyutlar
calisana kisisel destek, calisan1 6nemseme ve ¢alisana zarar verme arasinda pozitif
yonlii bir iliski oldugu tespit edilmistir. Tutarlilik hem merkezi entegrasyon, esgiidiim
ve kontrol saglar hem de orgiitlerin karsilikli destegi esas alan bir drgiit i¢i yonetim
sistemi olusturmasma yardim eder. Arastirma sonuglarina gore, orgiitteki tutarlilik
arttikca Orgiitsel destek algis1 da artmaktadir. Acik degerleri olan basarili orgiitler
calisanlarinin da ydneticilerinin de tutarl kararlar almalarini destekler. Orgiit {iyeleri,
giicliikle karsilasabilirler veya yanlis anlasilabilirler. Boyle durumlarda g¢alisanlar
zorlandiklar1 konular1 paylasabilir, yanlisliklar1 fark edebilir ve bir anlagsma zemini
yaratmaya calisirlar. Bu orgiitlerde iggorenler, ¢aligmalarinin digerlerini etkiledigini

ve diger c¢alismalardan etkilendiklerinin farkindadirlar. Calisanlar daima
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desteklendiklerinin bilincindedirler ve onlarin yaptig: isler ile orgiit amaglarinin ve
hedeflerinin aymi ¢izgide oldugundan siiphesizdirler. Orgiit kiiltiiriiniin énemli bir
boyutu olan tutarlilik ile hizmet inovasyon performansi ve alt boyutlar1 isgdren hizmet
inovasyon davranisi ve yeni hizmet gelistirme davranisi arasinda da pozitif yonli
anlamli bir iligki bulunmaktadir. Tutarlilik, 6rgiitler icin bir stabilizasyon kaynagidir.
Tutarl orgiitler, aldiklar1 kararlarda hemfikir olmak iizerine kurulu bir i¢ yonetim
sistemi olusturan anlayis gelistirirler. Bu boyut yonetimde ortak bir anlayisa, dogru ve
yanlis tercihlere iliskin fikir birligine, esgiidiime ve uyuma odaklidir. Orgiitler tutarl
olduklarinda ve ¢evreleriyle biitiinlestiklerinde daha etkili olmaktadirlar. Bu da
yenilige duyulan ilgiliyi artirarak Orgiitlerin inovatif bir yapiya kavusmasina yol
acmaktadir. Tutarhilik; Orgiitiin, amaclarina ulagmasi, ortaya ¢ikan problemlerin
¢oziimlenmesi, dis ¢evre riskleri ve umulmadik degisiklikler karsisinda inovasyon

gelistirme davraniglari ile giiglii bir sekilde durabilmesini saglamaktadir.

Orgiit kiiltiiriiniin diger alt boyutu olan katilim da diger boyutlar ile benzer
sonuclar gostermektedir. Katilim boyutu ile hem algilanan orgiitsel destek ve alt
boyutlart hem de hizmet inovasyon performansi ve alt boyutlar1 arasinda pozitif yonlii
bir iliski bulunmaktadir. Orgiit iiyelerinin katilimin1 6n planda tutan bu boyut,
calisanlan desteklemeyi, orgiit i¢inde biitlinlesmeyi, orgiitiin esnekligini ve degisim
yapabilme yetenegini gostermektedir. Katililm boyutu ile ¢aliganlarda sahiplik hissi
yaratilir ve mesuliyet duygusu gelistirilir. Isletmelerin ¢alisanlarma izleyecekleri
metodlar1 ve politikalar1 saglamalar1 bu boyutun kapsaminda yer almaktadir.
Boylelikle calisanlarin 6rgiit icin azami 6lciide performans gostermeleri saglanmaya
caligilir. Etkin orgiitler, orgiit tiyelerini yetkilendiren, onlara ilgi gdsteren, onlari
destekleyen, ekip g¢alismasini, inovasyonu tesvik eden ve Orgiit iiyelerinin egitim

diizeylerini yiikseltmek icin siirekli ¢aba harcayan orgiitlerden olusmaktadir.

Korelasyon analizi sonuglarina gore, algilanan orgiitsel destek ve tiim boyutlari
ile hizmet inovasyon performansi ve alt boyutlarinin tiimii arasinda iliski oldugu tespit
edilmistir. Algilanan 6rgiitsel destek ile hizmet inovasyon performansi ve alt boyutlar
isgéren hizmet inovasyon davranigi ve yeni hizmet gelistirme davranigi arasinda
pozitif yonlii anlamli bir iligki bulunmaktadir. Arastirma sonuclarina gore, orgiitsel

destek algis1 arttikga hizmet inovasyon performansi ve alt boyutlarinda yer alan
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davraniglarda da artis meydana gelmektedir. Bir isletmeyi en iyi sekilde taniyan,
stirecleri bilen, misteriler ile dogrudan temas halinde oldugu i¢in miisteri
beklentilerinin neler oldugunu bilen o isletmede ¢alisanlardir. Bu yiizden destekleyici
bir yapiya sahip olan Orgiitlerde hizmet inovasyonunu en kisa siirede
gerceklestirecekler olanlar da yine o orgiitiin ¢alisanlardir. isletmede galisanlarin
orgiitsel destek algilarinin yliksek olmasi Orgiitsel anlamda hizmet inovasyon
davraniginin yliksek olmasinda ve inovatif bir ortam yaratilarak yeni hizmetlerin

hayata gegmesinde etkin rol oynayacagini géstermektedir.

Algilanan orgiitsel destegin alt boyutu calisana kigisel destek ile hizmet
inovasyon performansi ve alt boyutlari iggdren hizmet inovasyon davranisi ve yeni
hizmet gelistirme davranisi arasinda pozitif yonlii anlamli bir iliski bulunmaktadir.
Hizmet inovasyon davranisinin gergeklesmesi veya etkililiginin artarak hizmet
inovasyonuna doniisebilmesi i¢in; c¢alisanlarin yeni hizmet gelistirme tutumlari,
kendini kurumunun yaratici bir iiyesi olarak goérmesi, yaratici fikirleri paylagmasi, bu
yeni fikirleri gergeklestirmek i¢in uygun oOrgiit ortami ile desteklenmesi gerekir. Bu
sonuclara gore, isgorenin ihtiya¢ duydugunda c¢alistigi isletmeden yardim gormesi,
becerilerinin gelistirilmesi i¢in desteklenmesi, isinin ilgi ¢ekici hale getirilmesi ile yeni
kabul edilebilecek hizmetler gelistirilmesi, mevcut bir hizmetin gelistirilmesi ve revize

edilmesi arasinda olumlu bir iligki oldugu sonucuna varilmaktadir.

Algilanan orgiitsel destegin diger alt boyutu olan ¢alisan1 onemseme ile hizmet
inovasyon performansi ve alt boyutlari iggéren hizmet inovasyon davranigt ve yeni
hizmet gelistirme davranis1 arasinda pozitif yonlii anlamli bir iligski bulunmaktadir. Bu
sonuglar 1s18inda, calisanin goriislerinin  dikkate alinmasi, basarilar1 ile gurur
duyulmasi, calisana Orgiitiin bir parcasi gibi hissettirilmesi ile orgiitsel herhangi bir
diizeyde fayda yaratacak inovasyonlarin iiretilmesi, sunulmasi ve hayata gecirilmesine

yonelik tiim bireysel eylemleri arasinda bir iliski oldugu goriilmektedir.

Algilanan orgiitsel destegin ¢alisana zarar verme boyutu ile hizmet inovasyon
performans1 ve alt boyutlari arasinda diger boyutlarda goriilen benzer iliskilere
rastlanmaktadir. Calisana zarar verme boyutu ile hizmet inovasyon performansi ve alt

boyutlar1 iggdren hizmet inovasyon davranisi ve yeni hizmet gelistirme davranisi
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arasinda algilanan orgiitsel destek ve ilk iki boyuta gore daha diisiik diizeyde de olsa

pozitif yonli anlamli bir iligki bulunmaktadir.

Korelasyon analizi  sonuglar1  demografik  degiskenler  agisindan
degerlendirildiginde, cinsiyet ile Orgiit kiiltiirii, algilanan orgiitsel destek, hizmet
inovasyon performanst ve degiskenlerin tim alt boyutlar1 arasinda herhangi bir
anlaml iligskiye rastlanmamistir. Analiz sonuglarina gore, cevaplayicilarin kadin ya da
erkek olmasi ile Orgiit kiiltiirti, orgiitsel destek algisi ve hizmet inovasyon performansi
arasinda anlamli bir iligki bulunmamaktadir. Bu sonug¢ yapilan bazi aragtirma
(Onderoglu, 2010; Fuller vd., 2006; Foley vd. 2005) sonuglar1 tarafindan

desteklenmektedir.

Calisanlarin yaglart ile degiskenler arasindaki iligki incelendiginde; yas ile
calismanin bagimsiz degiskeni olan orgiit kiiltiiri, alt boyutlarindan uyum ve katilim
arasinda herhangi bir iliski s6z konusu degildir. Calisanlarin hangi yas grubunda
olduklart ile orgiit kiiltiirii ve boyutlarindan uyum ve katilima iliskin diislinceleri
arasinda herhangi bir iliski s6z konusu degildir (Sirkintioglu, 2011). Orgiit kiiltiiriiniin
diger alt boyutlar1 olan vizyon ve tutarlilik (Demirdelen, 2019) ile yas arasinda pozitif
yonlii anlamli bir iligki bulundugu goriilmektedir. Bu sonuglardan yola ¢ikilarak,
isletmede c¢alisanlarin yas ortalamalar arttikga, isletmedeki kiiltiir yapisinm
benimsemeleri ve isletmenin amaglarina ulagmasi i¢in vizyon gelistirmeleri ve ortaya

¢ikan problemlerin ¢éziimlenmesinde daha fazla tutarlilik gostermeleri beklenebilir.

Yas ile tiim alt boyutlariyla algilanan orgilitsel destek arasinda pozitif yonlii
anlamli bir iliski bulundugu goriilmektedir. Konuya iligkin yapilan ¢aligmalar yas
alinmasiyla algilanan orgiitsel destek diizeyinin yiikseldigi sonucuna isaret etmektedir
(Rhoades ve Eisenberger, 2002; 705). Ancak bu konuda heniiz bir fikir birligi
saglanamamig ve net bir sonuca varilamamistir. Bazi aragtirmalar yas alindikg¢a
orgilitsel destek algi diizeyinin arttigini ileri siirmekte (Yoon ve Lim, 1999; Yoon ve
Thye, 2000; Tansky ve Cohen, 2001; Hellman vd, 2006), baz1 arastirmalar orgiitsel
destek alg1 diizeyinin yas alindikc¢a azaldigin1 (Welchans, 1996; Currie ve Dollery,
2005; Currie ve Dollery, 2006) gostermektedir.
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Calisanlarin yaglar1 ile hizmet inovasyon performans: ve tiim alt boyutlar
arasinda da benzer iliskiler goriilmektedir. Degiskenler arasinda pozitif yonlii anlamli
bir iligki tespit edilmistir. Bu sonuglar, Bellou’nun (2007) daha yash c¢alisanlarin
inovasyonun 6nemini anlamalariin daha olas1 oldugunu buldugu ¢alisma sonuglari ile

desteklenmektedir.

Korelasyon analizi sonuglarina gére, medeni durum ile orgiit kiiltiirii ve alt
boyutlarinin tamaminda, algilanan orgiitsel destegin ¢alisana kisisel destek ve ¢alisana
zarar verme boyutlarinda ayrica hizmet inovasyon performansi ve alt boyutu olan yeni
hizmet gelistirme davranisi arasinda herhangi bir anlamli iliskiye rastlanmamuistir.
Ozaktirk (2019) calismasinda, iilkemizdeki uluslararasi isletmelerde orgiit
kiiltiriiniin, orgiit yapist tizerindeki etkisini ¢alisanlarin algilar1 tizerinden analiz
etmeyi amaglamis, medeni duruma gore orgiit kiiltiirii algisint karsilagtirmigtir. Elde
edilen, medeni durum ile orgiit kiiltiirii 6lgcegi ve katilim, tutarlilik, uyum, vizyon
boyutlar1 arasinda herhangi bir anlamli iliskiye rastlamamasi sonucu bu durum ile
paralellik gostermektedir. Korkat (2019), orgiit kiiltiirii ve yenilik performansi
tizerinde liderlik tarzlarmin etkisini incelemis ve benzer sonuglara yer vermistir.
Gaziantep’te faaliyet gosteren 89 kiigiik ve orta biiyiikliikteki isletmede (KOBI) 370
calisan ile gergeklestirilen arastirmadan elde edilen sonuglara gore medeni durum ile
orgiit kiiltiirti ve katilim, tutarlilik, uyum, vizyon olmak iizere tiim alt boyutlar1 ayrica
medeni durum ile inovasyon performansi arasinda herhangi bir anlamli iligkinin
olmadigy goriilmiistiir. Orgiit kiiltiirii algis1 ve inovasyon performansinin medeni

duruma gore bagimsiz oldugu soylenebilir.

Korelasyon analizi sonuglarina gore, sadece medeni durum ile algilanan
orgiitsel destek ve alt boyutlarindan g¢alisan1 6nemseme ayrica hizmet inovasyon
performansinin boyutlarindan biri olan iggdren hizmet inovasyon davranisi arasinda
negatif yonlii anlamli bir iligki bulundugu goriilmektedir. Selguk (2003), Sodexho
firmasinda calisan 153 isgoren Tlizerinde yiiriittiigli ¢alismasinda, demografik
Ozelliklerin (cinsiyet, yas, medeni durum, egitim diizeyi, goérev yapilan pozisyon,
hizmet siiresi), algilanan Orgiitsel destek iizerindeki etkileri incelenmis, medeni
durumun algilanan oOrgiitsel destek diizeyini etkiledigi sonucuna ulasmistir. Bu

bulgulardan hareketle calismanin yapildigi otel isletmelerinde, uygulamalarin
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personelin medeni durumu goéz Oniinde tutularak yapilmasi gerektigi diisiiniilebilir.
Otel isletmeleri ¢aligma saatlerine getirecekleri diizenlemeler ile is ve 6zel yasam
arasindaki dengenin daha saglikli kosullarda devam ettirilmesine katki saglayabilir.
Ayrica cocuklu olan c¢alisanlar i¢in giindiiz c¢ocuk bakim uygulamalarinin
gerceklestirilmesi ile ¢alisanlarin daha iyi kosullar altinda 6zel hayatlarini devam
ettirmelerine destek verilerek, is ortaminda daha iyi performans sergilemelerine

yardimci1 olunabilir.

Calisanlarin egitim durumlari ile degiskenler arasindaki iligki incelendiginde;
egitim durumu ile orgiit kiiltiirii ve alt boyutlarindan vizyon, uyum, katilim arasinda
anlamli bir iliski bunmazken, egitim durumu ile o6rgiit kiiltliriiniin tutarlilik boyutu
arasinda negatif yonlii anlaml bir iliski bulundugu goériilmektedir. Eroglu ve Ozkan
(2009), Cimen (2010) ve Oztiirk (2015b) ¢alismalarinda, orgiit kiiltiirii ile egitim
durumu arasindaki iliskiyi incelemis ve orgiit kiiltliriiniin sadece bir boyutta egitim
durumu ile anlaml iligkiye sahip oldugunu tespit etmislerdir. Calismamiz, s6z konusu
calismalarla egitim durumu ile 6rgiit kiiltiiriiniin sadece bir boyutu arasindaki iliskinin

anlamli olmas1 bakimindan paralellik gostermektedir.

Egitim durumu ile arac1 degisken algilanan 6rgiitsel destek arasinda anlamli bir
iliski bunmazken, degiskenin tiim boyutlar1 ile egitim durumu arasinda anlaml
iligkiler tespit edilmistir. Karaca (2019) tarafindan 178 &gretmenin katilimiyla
gerceklestirilen calismanin bulgulari, katilimeilarin 6rgiitsel destek algilar ile egitim
durumu arasinda anlamli bir iligki olmadigimi gostermesi bakimindan aragtirmanin
sonuglarini desteklemektedir. Algilanan orgiitsel destek ile egitim durumu arasinda
anlaml bir iliski bulunmamasina ragmen, degiskenin calisana kisisel destek bir de
calisana zarar verme boyutlari ve egitim durumu arasinda negatif yonlii; calisan
onemseme ve egitim durumu arasinda ise pozitif yonlii anlamli bir iliski
goriilmektedir. Rhoades ve Eisenberger (2002), algilanan orgiitsel destek ile egitim
durumu iliskisini incelediginde, algilanan orgiitsel destek ile egitim durumu arasinda
anlamli ve pozitif yonde bir iligki oldugu sonucuna ulasilmislardir. Rhoades ve
Eisenberger’in caligmasinin tersi sonuglara ulagan Akalin’in (2006) gerceklestigi
calismada ¢alismamizla benzer sonuglara ulasilmistir. S6z konusu ¢alismada, lise

mezunu olan calisanlarin algiladiklar1 6rgiitsel destek diizeyinin, iiniversite mezunu
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olan ¢alisanlara gore daha yiiksek oldugu belirlenmistir. Bireylerin egitim diizeyleri
arttikca beklentilerinin ¢itas1 ylikselebilmektedir. Bundan dolay1, daha yiiksek egitim
diizeyine sahip olan bireylerin, hak ettiklerini diisiindiikleri destegin daha azim
gordiikleri ve bu nedenle orgiitlerden aldiklar1 destegi yeterli bulmadiklar1 yorumu

yapilabilir.

Egitim durumu ile ¢alismanin bagimli degiskeni hizmet inovasyon performansi
ve yeni hizmet gelistirme davranisi boyutu arasinda negatif yonlii anlaml bir iliski
bulunmustur. Hizmet inovasyon performansinin diger boyutu olan iggoren hizmet
inovasyon davranisi ve egitim durumu arasinda anlamli ve pozitif yonde bir iligki
oldugu sonucuna ulagilmistir. Inovasyon performansi literatiirii incelendiginde
arastirma sonuglarimizla paralellik gosteren calismalara rastlamak miimkiindiir.
Camelo-Ordaz vd. (2012), i¢ girisimcinin demografik 6zellikleri ve kisisel degerleri
ile inovasyon performansi tlizerindeki etkiyi inceledigi ¢alismada egitim diizeyi ve
kisisel degerlerin inovasyon performansini pozitif yonde etkiledigini belirtmistirler.
Bu sonuglar1 destekler nitelikte Ayazlar (2012) da demografik degiskenler ile hizmet
inovasyon performansi alt boyutlar1 ve egitim diizeyleri arasinda benzer yonde iliski
oldugu sonucunu tespit etmistir. Sendogdu ve Oztiirk’iin (2013) ¢alismalarinda ise
cevaplayicilarin egitim seviyeleri ile inovasyona yonelme egilimleri arasinda bir iligki
tespit edilememistir. Bu durum, demografik degiskenlerden egitim durumunun
calisanlarin hizmet inovasyon performanslarinin kesin olarak bir belirleyicisi
olmadigint gostermektedir. Egitim durumuna bakilmaksizin hizmet inovasyon

performansinin ¢alisandan ¢alisana farklilik gosterebilecegi ifade edilebilir.

Analiz sonuglarina gore, katilimcilarin turizm alaninda ya da turizm alani
disinda egitim almalarini ifade eden egitim alani ile orgiit kiiltiirii, algilanan orgiitsel
destek ve hizmet inovasyon performansi arasinda herhangi bir anlamli iliskiye
rastlanmamistir. Bu sonuglardan yola c¢ikilarak, ¢alisanlarin turizm alaninda ya da
farkli alanlarda egitim almis olmalarimin Grgiit kiiltiirii ve orgiitsel destek algilar1 bir
de hizmet inovasyon performanslarina herhangi bir etkisinin olmadig1 sdylenebilir.
Egitim alani ile her degiskenin bir alt boyutu arasinda anlaml iliski goriilmektedir.
S6z konusu iliskilerden egitim alani ile orgiit kiiltiirli boyutu uyum ve hizmet

inovasyon performansi boyutu yeni hizmet gelistirme davranisi arasinda pozitif yonlii;

262



algilanan orgiitsel destegin boyutu calisani Oonemseme ve hizmet inovasyon
performansi boyutu isgoren hizmet inovasyon davranisi ile arasinda ise negatif yonlii

anlaml bir iliski bulunmaktadir.

Analiz sonuglarina gore, ¢alisanlarin isletmede ¢alisma siireleri orgiit kiiltiirti
ve tlim alt boyutlar1 arasinda herhangi bir anlamli iliski tespit edilmemistir. Otel
personelinin orgiit kiiltiiriinti algilama diizeyleri gorev yaptiklar1 otelde gegirdikleri
caligma siiresi degiskenine gore anlamlilik gostermemektedir. Elde edilen bu sonug,
Ipek (1999), Korkut (2008) ve Ipek (2012) tarafindan yapilan arastirma sonuglari ile
desteklenmektedir. Dolayistyla calisanlarin isletmedeki caligma siiresinin az veya
fazla olmasmin, orgiit kiiltlirii algilarinin {izerinde etkili olmadig1 seklinde yorum

getirilebilir.

Korelasyon analizi sonuglarina gore, ¢alisma siiresi ile algilanan orgiitsel
destek ve alt boyutlarinin hepsi arasinda pozitif yonlii anlamli bir iliski oldugu
goriilmektedir. Yoshimura (2003), miihendislik firmasi c¢alisanlar1 {izerinde
gerceklestirdigi meta-analiz calismasinda; algilanan orgiitsel destek ile calisma siiresi
arasinda pozitif bir iligskinin var oldugunu ileri siirmiistiir. Hizmet siiresi ile algilanan
orgiitsel destek arasinda pozitif bir iliski oldugunu belirten Rhoades ve Eisenberger
(2002), bunun nedenini ¢alisanlarin orgiitlerinden memnun olduklari i¢in isten ayrilma
niyetlerinin olmamasi ile agiklamaktadir. Bu sonuglar ¢alisanlarin isletmede ¢alisma
stireleri arttikga orgiitle kurduklar: bagdan dolay: orgiitten gordiikleri destek algisinin

artacag seklinde yorumlanabilir.

Caligma siiresi ile calismanin bagimli degiskeni arasindaki iliskide durum diger
degiskenlerden biraz farklilik gostermektedir. Caligma siiresinin, hizmet inovasyon
performansi ve alt boyutu iggoren hizmet inovasyon davranisi ile arasinda pozitif
yonlii anlamli bir iligki saptanirken, diger alt boyut olan yeni hizmet gelistirme
davranisi ile arasinda herhangi bir anlamli iliskiye rastlanmamistir. Demirci (2020)
tarafindan Istanbul’da faaliyette olan ii¢, dort ve bes yildizli otel isletmelerinde
calisanlarin inovasyon, Ozgiliven, proaktiflik ve risk alma egilimleri ile hizmet
inovasyon performansi arasindaki iligkiyi ortaya koymak amaciyla yapilan ¢alismada
da benzer sonuglara ulasilmistir. Katilimcilarin yeni hizmet gelistirme davranisgi alt

boyutu ile oteldeki caligma siireleri arasindaki iliski anlamli bulunmamustir.
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Calisanlarin otelcilik sektoriindeki ¢alisma siireleri ile degiskenler arasindaki
iligki incelendiginde; otelcilik sektoriindeki calisma siireleri ile orgiit kiiltlirii ve tiim
alt boyutlar1 arasindaki iligki bakimindan, ¢alisma siiresi demografik degiskeni ile
ulasilan sonuglar paralellik gostermektedir. Calisanlarin otelcilik sektoriindeki ¢alisma
stireleri Orgiit kiiltiiri ve tlim alt boyutlar1 arasinda herhangi bir anlaml iligki tespit
edilmemistir. Calisanlarin orgiit kiiltliriinii algilama diizeyleri otelcilik sektoriinde

gorev yaptiklan siire degiskenine gore anlamlilik gostermemektedir.

Analiz sonuglarina gore, ¢alisanlarin otelcilik sektoriindeki ¢aligma siireleri ile
algilanan orgiitsel destek ve alt boyutlarindan ¢alisan1 dnemseme ve g¢alisana zarar
verme boyutlar1 arasinda pozitif yonlii anlamli bir iliski oldugu bulunurken,
calisanlarin otelcilik sektoriindeki ¢aligma stireleri ile algilanan orglitsel destegin
calisana kigisel destek boyutu arasinda anlamli iliski olmadigi goriillmektedir. Bu
sonuclardan hareketle, otelcilik sektoriinde galisilan siire arttikca hem ¢aliganin 6rgiit
tarafindan 6nemsendigini hissetme diizeyinin hem de ¢alisanin orgiitten zarar gérme
beklentisinin arttig1 ifade edilebilir. Mevsimsel 6zellige sahip olan turizm sektoriinde
ayni isletmede uzun yillar gérev yapan isgorenlerin orgiit tarafindan 6nemsendigini
hissetme diizeyi daha yliksek seviyelerde olacaktir. Otelcilik sektdriinde caligma siiresi
fazla olmasina ragmen ¢alistig1 kuruma tam anlamiyla giivenmeyerek, zarar gorme
olasiligimin yiiksek oldugunu belirten calisanlarin ayni otelde siirekli ¢aligmaktan
ziyade sezonluk olarak farkli otellerde gérev yapan isgorenlerden olustugu ifade
edilebilir.

Calisanlarin otelcilik sektoriindeki calisma siireleri ile hizmet inovasyon
performansi ve alt boyutlar arasindaki iliskilere bakildiginda sadece isgoren hizmet
inovasyon davranigi ile arasindaki iliskinin pozitif yonlii anlamh bir iliski oldugu
goriilmektedir. Calisanlarin otelcilik sektoriindeki calisma siireleri ile hizmet
inovasyon performansi ve diger alt boyutu yeni hizmet gelistirme davranisi arasinda

herhangi bir anlamli iligkiye rastlanmamuistir.

Aragtirmada calisanlarin Orgiit kiltiirti, orglitsel destek algilar1 ve hizmet
inovasyon performanslarinda demografik degiskenlere gore farklilik olup olmadiginm
tespit etmek amaci ile analizler yapilmistir. Literatiir incelendiginde birgok ¢aligmada

orgit kiiltiiri, algilanan orglitsel destek ve hizmet inovasyon performansinin
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demografik degiskenlerle iliskisine yer verildigi goriilmektedir (Hofstede vd., 1990;
Yoon ve Lim, 1999; Rhoades ve Eisenberger, 2002; Pack, 2005; Rizaoglu ve Ayyildiz,
2008; Allen vd., 2008; Miller ve del Carmen Triana, 2009; Ozyaman, 2010; Bellou,
2010; Camelo-Ordaz vd., 2012; Ledimo, 2015; Tiiysiiz, 2019; Tshetshema ve Chan,
2020).

Analiz sonuglar1 orgiit kiiltiirii, algilanan Orgiitsel destek, hizmet inovasyon
performansi ve her ii¢ degiskenin tiim alt boyutlarinda cinsiyete gore herhangi bir
anlamli bir farklilagmanin olmadigin1 gostermektedir. Cinsiyetle ilgili olarak,
arastirmacilar onu orgiit kiiltiiriiniin temel bir unsuru olarak kabul etmislerdir (Acker,
1998; Britton, 2000; Aaltio ve Mills, 2002). Ancak aksine c¢alismamizda tersi
sonuclara ulagilmistir. Daha 6nce yapilmis calismalara (Aksu, 2008; Giines, 2011;
Sirkintioglu, 2011; Oztiirk, 2015b) bakildiginda, calismanizda elde edilenlere benzer
yonde sonuglara ulasildign goriilmektedir. Orgiit kiiltiirii algisinda demografik
degiskenlerden cinsiyetin  olusturacagr farklilik istatiksel olarak anlamh
bulunmamaistir. Diger bir ifadeyle calisanin kadin m1 erkek mi oldugu orgiit kiiltiirii
algisinda dikkat ¢eken bir fark yaratmamaktadir. Fuller vd. (2006), 325 iiniversite
calisanlar iizerinde gerceklestirdigi ve algilanan orgiitsel destek ile algilanan dissal
itibar arasindaki iligkiyi inceledigi ¢aligmasinda, cinsiyet ile algilanan orgiitsel destek
arasinda bir farklilik olmadigini belirtmislerdir. Fuller vd.’nin (2006) bulgusuyla
paralel baz1 ¢alismalar da yer almaktadir (Tansky ve Cohen, 2001). Otel isletmeleri
calisanlarinin cinsiyetleri yeni hizmet gelistirilmesi ve igsgéren hizmet inovasyon
davranig1 lizerinde farklilik gostermemektedir. Ayazlar (2012) tarafindan yapilan
calismada da hizmet inovasyon performansi ve alt boyutlarinin cinsiyete gore
farklilasmadigina yonelik benzer sonuglara ulagilmistir. Bu sonuglardan hareketle, otel
isletmelerinde gorev yapan calisanlarinin cinsiyetlerinin - hizmet inovasyon

performansi ile ilgili bir dl¢iit olmadig ifade edilebilir.

Medeni duruma gore orgiit kiiltiirii ve alt boyutlari, algilanan 6rgiitsel destegin
calisana kisisel destek ve calisana zarar verme boyutlari, bir de hizmet inovasyon
performansi ve alt boyutu yeni hizmet gelistirme davranisi agisindan arastirma
katihmcilar1  arasinda  analiz  sonuglarina gore, herhangi bir farkliliga

rastlanmamaktadir. Cetin, 1999; Sirkintioglu, 2011; Celik ve Kosar, 2015; Cidem,
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2016 tarafindan yapilan ¢aligmalarda da calisanlarin orgiit kiiltiirii algilarinin medeni
durumlarina gore istatistiksel agidan anlamli 6lciide farklilasmadigi sonucu ortaya
cikmistir. Cevaplayicilarin algilanan orgiitsel destegin calisana kisisel destek ve
calisana zarar verme boyutlari diizeylerinde medeni durum agisindan istatistiki olarak
anlamli bir farklilik bulunamamistir. Bu durum, katilimcilarin evli veya bekar
olmalarinin, algilanan Orglitsel destek diizeylerini 6nemli diizeyde etkilemedigi
seklinde degerlendirilebilir. Bu sonugla ortiisen bir sekilde, Foley vd. (2005), Kaur ve
Aneet (2017), Meri¢ vd. (2019) ve Cay (2021) tarafindan yapilan aragtirma sonuglari
da calisanlarin medeni durumlarinin Orgiitsel destek algilarinda anlamli bir
farklilasmaya neden olmadigin1 géstermektedir. Bu ¢aligmalarin aksine Selguk (2003),
Durmus (2011), Gokpinar (2014), Kanbur, (2015) Kestek (2016) ¢alismalarinda ise
orgiitsel destek algisinin g¢alisanlarin evli ya da bekér olmalarina gore degisiklik
gosterdigi tespit edilmistir. Arastirmamizdan elde edilen sonuglara gore, algilanan
orgiitsel destek ve alt boyutu c¢alisan1 dnemseme medeni duruma gore farklilik
gostermektedir. Bu sonug, daha dnce yapilan ¢alismalarla desteklenmektedir. Evli olan
calisanlarin hem orgiitsel destek hem de calisan1 6nemseme diizeyleri bekarlara gore
daha yiiksektir. Bu bulgulardan yola ¢ikilarak otel isletmelerinin evli ¢alisanlar1 g6z
oniinde bulundurarak uygulamalar gergeklestirdigi diistiniilebilir. Buna ilaveten evli
calisanlarin iggdren hizmet inovasyon davranisi diizeylerinin bekar ¢alisanlara gore

daha yiiksek oldugu da tespit edilenler arasinda yer almaktadir.

Arastirmanin yapildigi isletmede calisanlarin orgiit kiiltiirti, algilanan orgiitsel
destek ve hizmet inovasyon performansi degerlerinin egitim gordiikleri alana gore
farklilik gosterip gostermedigini tespit etmek amaci ile analizler yapilmistir. Yapilan
analiz sonucunda Orgiit kiiltiiriiniin alt boyutu uyumun, algilanan orgiitsel destegin alt
boyutu ¢alisan1 6nemsemenin ve hizmet inovasyon performansinin alt boyutlar1 olan
yeni hizmet gelistirme davranisi ve iggdren hizmet inovasyon davraniginin egitim
goriilen alana bagl olarak anlamli bir sekilde farklilastigi goriilmektedir. Diger
taraftan Orgiit kiiltiirii ve katilim, tutarlilik ve vizyon boyutlarina, algilanan orgiitsel
destek ve alt boyutlar1 olan ¢alisana kisisel destek ve calisana zarar vermeye yonelik
calisanlarin algilarinda, hizmet inovasyon performansinda egitim goriilen alana bagh
olarak herhangi bir farkliliga rastlanmamaktadir. Turizm alaninda egitim alan

calisanlarin caligan1 6nemseme algilar1 ve isgoren hizmet inovasyon davranislari daha
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yiiksekken, turizm alani diginda egitim almis olan ¢alisanlarin uyum ve yeni hizmet

gelistirme davraniglarinin daha yiiksek oldugu tespit edilmistir.

Arastirmanin yapildig1 konaklama isletmelerinde ¢alisanlarin orgiit kiiltiirt,
algilanan orgiitsel destek ve hizmet inovasyon performansi degerlerinin yasa bagl
olarak farklilagip farklilagsmadigini tespit etmek amaci ile yapilan analiz sonuglarina
gore sadece Orgiit kiiltiirii ve alt boyutlar1 katilim ve uyumun yasa gore farklilasmadigi
sonucuna ulastlmistir. Orgiit kiiltiiriiniin diger iki alt boyutu, arastirmanin arac1 ve
bagimsiz degiskeni ile tiim alt boyutlar1 yasa gére farklilik gdstermektedir. Orgiit
kiiltiirii degerleri ile yas arasindaki algisal farki inceleyen ¢ok az calisma vardir
(Sharma, 2017: 38). Literatiirde konula ile ilgili ulagilan calismalardan Eroglu ve
Ozkan (2009), Erkmen ve Bozkurt (2011), Oztiirk (2015b), Capan (2016) ve Ozaktiirk
(2019), calisanlarin yas dagilimmna gore oOrglt kiltirt algilarinin  farklilik
gostermedigini tespit etmislerdir. Demirdelen (2019) ve Yalcinsoy (2019) yaptiklar
arastirmalarda orgiit kiiltliriiniin yas gruplaria gore farklilik gosterebilecegine iliskin
sonuclara ulasilirken, Kesiktas ve Ayan (2017) s6z konusu farkin boyutlar igerisinde
yer alan sorulardan bazilari ile sinirli oldugunu, ¢alisanlarin orgiit kiiltiirii algilarinin
yasa gore kismen farklilik gosterdigini ifade etmislerdir. Yapilan analiz sonuglarina
gore, oOrgiit kiiltiiriniin hem tutarlilik hem vizyon boyutunda 18-21 yas araligindaki
calisanlarin daha ytiksek ortalamalara sahip olduklar1 goriilmektedir. Ortaya ¢ikan bu
sonug calisanlarin daha geng yaslarda orgiitiin ¢alisma kosullarini, temel degerlerini
ve kiiltlirtinii 6grenip diger boliimlerle koordinasyon i¢inde ¢alisabildikleri ve vizyon

sahibi olduklar1 seklinde yorumlanabilir.

Arastirmaya katilanlar; 18-21 yas arasi, 22-36 yas arasi, 37-52 yas arasi, 53-71
yas arasi olmak iizere dort grupta kategorize edilmektedir. Analiz sonuglarina gore,
algilanan orgiitsel destek de dahil tiim alt boyutlarinda 37-52 yas aralifinda bulunan
calisanlarin en yiiksek ortalamaya sahip olduklar1 goériilmektedir. Bu sonuglar, yas
ilerledikce orgiitsel destek algi diizeyinin arttigin1 (Yoon ve Lim, 1999; Rhoades ve
Eisenberger, 2002; Selguk, 2003; Hellman vd., 2006; Gorji vd., 2014) belirten
arastirmalarla desteklenmektedir. Calisanlar yaslari ilerledik¢e oOrglitte daha iist
pozisyonlara yiikselebilir ve yaptiklari iste karar verme yetkisi listlenebilirler. Bununla

birlikte, orgiitsel destek alg1 diizeyleri de yiikselebilir. Ulasilan bir baska sonuca gore,
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53-71 yas araliginda yer alan ¢alisanlarin 6rgiitsel destek ve boyutlarina gelistirdikleri
alg1 diizeyinin daha kiiciik yas gruplarina kiyasla diisiik olmasi, yas ilerledikce orgiitsel
destek alg1 diizeyinin azaldigini tespit eden ¢alismalarla paralellik gostermektedir
(Yoshimura, 2003; Currie ve Dollery, 2006; Kalagan, 2009; Miao, 2011). Algilanan
orgiitsel destegin negatif ifadeler iceren ¢alisana zarar verme boyutu ile yas arasindaki
farkliliklar da dikkat ¢ekicidir. Diger boyutlarda oldugu gibi bu boyutta da ¢alisanlarin
yaslar1 ilerledik¢e Orgiitten zarar gérme dislincesinin arttigi tespit edilmistir. Bu
durum calisanlarin yaslari ilerledikce calistiklari isletmeden hem olumlu agidan destek
gorecegine hem de zarar gorebilecegine dair inanglarinin arttigini gostermektedir.
Ayni 6l¢egin kullanildig: farkli calismalarda 6l¢ek ya kisa formu ile ya da tek boyutlu
olarak degerlendirildigi i¢in ¢alismanin bu sonucu ile ayn1 sonuca ulagan calismaya
rastlanmamustir. Orgiitsel destek olgusu, calisanlarda bazi beklentiler yaratmaktadir.
Bu beklentiler arasinda, licret ddemelerinde adaletli tutum sergilenmesi, yapilan
hatalara anlayisla yaklasilmasi, ¢alisanin igini ilgi ¢ekici, onemli bulmasina destek
olunmasi sayilabilir. Yas ilerledik¢e bu beklentilerde ve diizeylerinde degisiklikler
olabilecegi, bunun da o6rgiitsel destek algisini etkileyebilecegi diisiiniilmektedir. Farkli
yas grubundaki calisanlarin istek, beklenti ve diisiinceleri farklilik gosterecektir. ise ve
calisma hayatina yeni adim atan bir ¢alisanla yillardir ayni isi yapan lstelik de sik
araliklarla is yeri degistiren ya da degistirmek zorunda kalan ¢alisanin hem bakis agis1

hem algilanan 6rgiitsel destek diizeyini farkli olabilecektir.

Calisanlarin yas gruplari, hizmet inovasyon performans: ve alt boyutlar
isgéren hizmet inovasyon davranigi ile yeni hizmet gelistirme davranisi tlizerinde
anlaml bir farklilik gostermektedir. Hemen her yas grubunda yiiksek degerlere sahip
olan isgoren hizmet inovasyon davranisi yas arttikca yiikselirken; yas gruplarindaki
ortalama puanlar birbirine yakin olmakla birlikte 18-21 yas aralifindaki c¢alisanlarin
hizmet inovasyon performanslari ve yeni hizmet gelistirme davranislart diger yas
grubundaki ¢alisanlara gore daha yliksektir. Yas smiflandirmasinda daha geng
yaslarda yer alan gruplarda inovasyon i¢in dinamik ve motivasyonu yiiksek bir ¢alisma
grubunun oldugu ve bu nedenle hizmet inovasyon performansi ortalamalarinin yiiksek
ciktig1 sdylenebilir. Bu sonuglar, Ekingen’in (2019) hastane calisanlarinin mesleki ve

demografik ozelliklere gore i¢ girisimcilik ve hizmet inovasyon performansi
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puanlarinin farklilik gosterip gostermedigini arastirdigi ¢alismasinin sonuglart ile

benzerlik gostermektedir.

Arastirmanin yapildigi isletmede ¢alisanlarin orgiit kiiltiirli, algilanan orgiitsel
destek ve hizmet inovasyon perormansit degerlerinin egitim durumuna gore farklilik
gdsterip gostermedigini tespit etmek amaci ile analizler yapilmistir. Orgiit kiiltiirii ve
katilim, vizyon, uyum alt boyutlar1 ¢alisanlarin egitim durumuna gore farklilik
gostermemektedir. Bu durum literatiirde; egitim durumuna gore g¢alisanlarin Grgiit
kiiltiirii algilarinin tiim boyutlar diizeyinde farklilik gostermedigi tespit edilen Eroglu
ve Ozkan (2009), Cidem (2016), Capan (2016), Demirdelen (2019), Kursun (2019),
Ozaktiirk (2019), Kesiktas ve Ayan (2017) tarafindan yapilan c¢alismalarla,
desteklenmektedir. Analiz sonuclarina goére calisanlarin egitim durumuna gore orgiit
kiiltiiriiniin yalmiz tutarlihik boyutu farklilk gostermektedir. Ilkdgretim mezunu
calisanlarin diger c¢alisanlara gore tutarlilik diizeylerinin daha yiiksek oldugu
goriilmektedir. Bu durum ilkdgretim mezunu c¢alisanlarin, daha yiliksek egitim
diizeyine sahip olan ¢alisanlara kiyasla, Orgiitlin amaclarina ulasmak icin diger
boliimlerle daha koordineli olarak calistiklarini gostermektedir. Mustafa (2018)
tarafindan yapilan arastirmada, ¢alisanlarin egitim durumuna gore orgiit kiiltliriiniin
katilim ve tutarlilik boyutlarinda anlamli farkliliklar tespit edilmesi arastirmamizla

kismen paralellik gostermektedir.

Algilanan orgiitsel destek ve alt boyutlar1 agisindan egitim durumuna gore
farkliliklar degerlendirildiginde, sadece algilanan orgiitsel destegin egitim durumuna
gore farklilik gdstermedigi tespit edilmistir. Currie ve Dollery (2006), Candan ve Kaya
(2015), Ozkan (2017), Boz vd.’nin (2017) egitim diizeyi ile algilanan orgiitsel destek
arasindaki iligkiyi inceledikleri, egitim diizeyine gore calisanlarin orgiitsel destek
algilarinda anlamli farklilik olmadigini vurgulayan calisma sonuglari, bizim

arastirmamizdan elde ettigimiz sonug ile benzerlik gostermektedir.

Egitim, calisanlarin bireysel destek algisi lizerinde etki gdstermektedir.
Rhoades ve Eisenberger (2002) tarafindan yapilan analizler sonucunda, egitim ile
algilanan orgiitsel destek arasinda pozitif bir iliski oldugu sonucuna ulasilmistir.
Karatepe (2012) tarafindan yapilan ¢aligmada c¢alisanlarin egitim diizeyi arttik¢a

orgiitsel destek algisinin da arttigi belirlenmistir. Calismamizda, egitim diizeyi
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yiikseldik¢e algilanan oOrgiitsel destegin calisani 6nemseme boyutu algisinin da
yiikseldigi tespit edilmistir. Diger bir ifade ile lisansiistli mezun olan isgdrenlerin
calisan1 6nemseme algilar1 diger daha diisiik egitim diizeyinde olan isgorenlere gore
daha yiiksek diizeydedir. Yilmaz (2016), Kestek (2016), Kestek vd. (2018), tarafindan
yapilan calismalarda, ¢alisanlarin egitim diizeyleri ile orgiitsel destek algilari arasinda
dogru orantilt bir iligkiye ulagilmistir. Egitim diizeyi yiiksek olan calisanlarin daha
yiiksek, egitim diizeyi diislik olan calisanlarinsa daha diisiik orgiitsel destek algisina

sahip oldugu sonuglari, analiz sonuglarimizin bu boliimiinii desteklemektedir.

Yukarida Orneklendirilen iliskinin tersini destekleyen c¢alismalar da
bulunmaktadir (Akalin, 2006; Altinéz vd., 2013; Bigici, 2013). Calismamizda,
algilanan Orgiitsel destegin bir diger boyutu olan ¢alisana kisisel destekten elde edilen
bulgular s6z konusu caligmalarla benzerlik gostermektedir. Egitim diizeyleri diisiik
calisanlarin egitim diizeyleri yiiksek olan calisanlara gore calisana kisisel destek
algilar1 daha yiiksek tespit edilmistir. Diger bir ifade ile ilkogretim mezunu galisanlarin
daha yiiksek egitim diizeyine sahip olan c¢alisanlara gore calisana kisisel destek
algilarinin daha yiiksek oldugu goriilmistiir. Bu durum, egitim diizeyi yiikseldikce
beklentilerin de yiikseliyor olmasi gergegi ile yorumlanabilir. Egitim diizeyi, bireylerin
hayatla ilgili goriisleri, algilamalari, kendilerine verdikleri deger lizerinde rol oynayan
bir faktérdiir. Universiteden mezun olanlarin, gordiikleri destekten daha fazlasini hak

ettiklerine inanmalar1 verilen destegi yetersiz bulmalar1 sonucunu dogurmaktadir.

Algilanan Orgiitsel destegin olumsuz ifadeler igeren c¢alisana zarar verme
boyutu ile egitim durumu arasinda anlamli bir farklilik bulundugu saptanmistir.
Ozellikle egitim seviyesi diisiik olanlarin daha fazla calisana zarar verme algisina sahip
oldugu tespit edilmistir. Bu durum da egitim diizeyi diistiikce gozden cikarilma
durumuna iligkin alginin daha yiiksek olabilecegi diisiiniildiiglinde olagan
karsilanabilir. Bu sonuclara ek olarak, otel isletmelerinin hemen her egitim diizeyinden
mezun olan ¢alisanlar1 insan kaynaklari biinyelerinde bulundugunu ifade etmekte yarar
var. Bu durum, ¢alisanlarinin algilama diizeylerinin birbirlerinden farkli olamasi,
ifadeleri gergekten anlatilmak istenen gibi anlayamama ihtimallerini ortaya

cikartmaktadir. Belirtilen bu hususlarin yaninda anketi cevaplayarak ¢aligmaya destek
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olan katilimcilarin 235 kisi ile %57,5 inin Onlisans ve lisans diizeyini igeren liniversite

mezunu olmalar bir sinirlilik olarak diistiniilmistiir.

Hizmet inovasyon performansi ve alt boyutlar1 agisindan egitim durumuna gore
farkliliklar degerlendirildiginde, hem degisken hem de alt boyutlarinda anlaml
farkliliklar goriilmektedir. Bu sonuglar Ayazlar (2012), Ekingen (2019), Demirci
(2020) tarafindan yapilan ¢alismalar ile desteklenmektedir. Buna ilaveten farkliligin
hangi egitim diizeyinde gergeklestigi sz konusu oldugunda ¢alismamizda bahsi gegen
aragtirmalarin tersi sonuglara ulasilmistir. Analiz sonuglarma gore egitim diizeyi
yiikseldikge hem hizmet inovasyon performansi hem de yeni hizmet gelistirme
davranis1 azalmaktadir. Bir baska ifade ile ilkdgretim mezunu calisanlarin hizmet
inovasyon performanst ve yeni hizmet gelistirme davramis diizeyi daha yiiksektir.
Turizm sektoriinde gerek alayli gerekse mektepli olarak ifade edebilecegimiz farkli
egitim diizeyindeki ¢alisanlari bir arada gormek mimkiindiir. Elde edilen sonuglar,
egitim diizeyi daha diisiik olmasina ragmen uzun yillarini turizm sektdriinde calisarak
gecirmis olan bireylerin isletmenin saglayacagi imkanlarla, isletmenin yasamini
sirdirme becerisine daha fazla katki saglama istegi icinde olacagi seklinde
yorumlanabilir. Isgdren hizmet gelistirme davranisi boyutunda ise tersi bir durum
goriilmektedir. Egitim seviyesi yiikseldik¢e isgoren hizmet gelistirme davranisinda
artis goriilmektedir. Bu sonuglar, egitim seviyesi ylikseldik¢e calisanlarin daha
bireysel davrandiklarini, kendilerine daha ¢ok giivendiklerini, inovatif fikirler iiretme
potansiyellerinin arttigini, yeni fikirler i¢in isletmeden beklemek yerine kendilerinin

uygun planlar olusturduklarini géstermektedir.

Arastirmanin bir diger demografik degiskeni olan ¢alisanlarin isletmede
calisma siireleri, orgiit kiiltiirii ve alt boyutlarim algilarmi degistirmemektedir. Orgiit
kiiltiiri, alt boyutlar1 katilim, tutarlilik, uyum, vizyon calisma siiresine gore
farklilasmamaktadir. Bu sonuglar Eroglu ve Ozkan (2009), Balay vd. (2013),
Demirdelen (2019), Kursun (2019), Korkat’in (2019) yapmis olduklar1 ¢aligmalarda

ortaya ¢ikan sonuglar tarafindan desteklenmektedir.

Aragtirma sonuglarina gore; calisma siiresine gore orgiitsel destek algilar1 ve
alt boyutlar1 degerlendirildiginde, calisanlarin destek algilarinin tiim boyutlarda

caligma siirelerine gore farklilastigi goriilmektedir. Kidem arttikca c¢alisanlarin
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orgiitten gordiikleri destek algisi da artmaktadir. Yapilan bazi aragtirmalarda algilanan
orgiitsel destegin calisma stiresine gore farklilasmadig tespit edilmistir (Nayir, 2011;
Yu ve Frenkel, 2013; Candan ve Kaya, 2015; Kartal vd. 2015; Kestek, 2016; Ozkan,
2017; Biiyiikgoze ve Kavak, 2017; Ercan Istin, 2018). Buna karsilik, Eisenberger vd.
(1999) ve Altindz vd. (2013) yaptiklar1 arastirmalarda, ¢alisma siiresi ile algilanan
orgiitsel destek diizeyi arasinda pozitif yonli bir iliskiye rastlamislardir.
Aragtirmamizdan elde edilen sonuglarda da oldugu gibi ¢alisanlarin algilanan Grgiitsel
destek diizeyleri ¢alisma siirelerine gore degisiklik gostermektedir. Calisma siiresi
fazla olan calisanlarin orgiitsel destek, calisant dnemseme ve c¢aligana kigisel destek
alg1 diizeyleri daha yiiksektir. Bu durumun sebebi olarak, uzun yillardir ¢alisanlarin,
gorev  yaptiklart isletmeden memnuniyet duymalari ve isten ayrilmaya
niyetlenmemeleri (Rhoades ve Eisenberger, 2002: 707-708) gosterilebilir. Yilmaz ve
Tanriverdi’nin (2017a) uzun yillardir turizm sektoriinde ¢aliganlarin, algilanan
orgiitsel destek diizeylerinin yiliksek oldugu ifadesi calismamizin sonuglarini
desteklemektedir. Bunlarin yaninda algilanan 6rgiitsel destegin calisana zarar verme
boyutu da kideme gore farklilik gdstermektedir. Calisma yili arttikga isgorenlerde
zarar gorme algist da git gide yiikselmektedir. Bu sonuglar, uzun yillardir turizm
sektorlinde gorev yapan, kendilerini yenilemeye direng gosteren, degisen cevre
kosullarina ayak uydurmakta zorlanan ya da uyduramayan, miisterilerin her gegen giin
degisen istek ve beklentilerine cevap veremeyen dolayisiyla memnuniyet yaratamayan
calisanlarin, isletmeleri tarafindan kolayca gbzden c¢ikarilabileceklerinin bilincinde

oldugunu diisiindiirmektedir.

Arastirma katilimcilari arasinda isletmede ¢alistiklari siire bakimindan hizmet
inovasyon performansinin alt boyutlarindan sadece yeni hizmet gelistirme davranisina
iliskin bir farklilasma s6z konusu degildir. Bu sonuca gore sektorde ¢alisma siiresi
arttikca hizmet inovasyon performans: ve isgoren hizmet inovasyon davranist da
artmaktadir. Bu sonuglar Ekingen’in (2019) arastirma bulgular ile desteklenmektedir.
Ayrica Demirci’nin (2020) calismasinda oldugu gibi katilimcilarin yeni hizmet
gelistirme davranisi alt boyutu ile ¢alisma siirelerine gore; gruplar arasinda anlamli bir

farklilik bulunmamustir.
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Demografik degiskenlerden bir diger olan otelcilik sektoriindeki calisma
siiresine gore Orgiit kiiltiirii ve tiim alt boyutlar1 arasinda anlamli bir farklilik
bulunmamaktadir. Tasar (2011) ve Demirdelen’in (2019) c¢alisma sonuglari bu
bulgular1 destekler niteliktedir. Isgdrenlerin otelcilik sektoriinde toplamda ne kadar
siiredir calisiyor olduklar orgilit kiiltiirii algilarinda herhangi bir farklilagsma
yaratmamaktadir. Ulasilan sonuglar, otelcilik sektoriinde uzun yillar ¢alisilmig olsa da
calisilan otelin sik sik degistirilmesinin, mevcut kiiltiiriin benimsenmesi hususunda

zorluk cekilmesine neden oldugunu diisiindiirmektedir.

Katilimcilarin otelcilik sektoriindeki ¢alisma siireleri algilanan orgiitsel destek
acisindan degerlendirildiginde yalniz ¢alisana kisisel destek boyunda anlamli herhangi
bir farklilhik goriilmemektedir. Calisanlarin sektérdeki deneyimleri arttikca hem
orgiitsel destek ve calisgan1 onemseme algilar1 hem de orgiitten zarar gérme algilari
artmaktadir. Yilmaz’in (2016) calismasinda da benzer sonuglara ulasilan bu durum,
calismasini uzun yillar ayni isletmede devam ettiren iggdrenler i¢in destek algisinin
artmasi olarak kendini gdsterirken, hemen her sezon farkli konaklama isletmesinde
calisanlar i¢in tcret, terfi ya da calismayr siirdiirme agisindan her an zararl

cikabilecekleri algis1 yaratmaktadir.

Arastirma yapilan otel isletmeleri ¢calisanlarinin, otelcilik sektoriindeki ¢alisma
siirelerinin, hizmet inovasyon performansi ve alt boyutlarinda farklilik olusturup
olusturmadiginin belirlenmesi amaciyla yapilan analiz sonuglarina gore hizmet
inovasyon performansinin alt boyutlarindan sadece isgéren hizmet inovasyon
davranisina iliskin bir farklilagma s6z konusudur. Bu sonuca gore sektorde ¢alisma yili
fazlalastik¢a isgoren hizmet inovasyon davranis performansi da artmaktadir. Analiz
sonucu olarak ¢alisanlarin hizmet inovasyon performanslar1 ve yeni hizmet gelistirme
davraniglart otelcilik sektoriindeki calisma siirelerine gore bir farklilik gostermez
denilebilir. Elde edilen sonuglar Ayazlar (2012) ve Demirci (2020) tarafindan yapilan

calisma sonugclari ile benzerlik gostermektedir.

Aragtirma katilimcilar arasinda isletmede calistiklar1 departman bakimindan
orgiit kiiltiiri alt boyutlarindan sadece tutarliliga iligkin bir farklilasma s6z konusudur.
Isletmenin cekirdek ve alt departmanlarinda, orgiitiin belirledigi hedeflerin

gerceklesmesi icin biitiin kararlar, gérev yapma prensipleri ve metotlar1 arasinda
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uyum, koordinasyon ve biitiinlesme olusturulmasini ifade eden tutarlilik, restoran ve
bar calisanlar1 arasinda en yiiksek diizeyde goriilmektedir. Orgiitsel destek algisi, tim
boyutlar ile ¢alisilan departmana gore farklilik gostermektedir. Calisilan departmana
gore hizmet inovasyon performansi ve tiim alt boyutlar1 arasinda da anlamli bir
farklilik bulunmaktadir. Katilimcilarin ¢alistiklar: departmanlar ¢cok genis bir yelpaze
olusturmasi ve makro perspektifte dagilim olmasi arastirma i¢in olumlu olarak
degerlendirilmekte ancak, otel isletmelerindeki departmanlarda ¢alisma kosullarinin
farklilik gostermesi, anket uygulamasinin diisiik sezonda yapilmasi nedenleriyle her
departmandan esit sayida Orneklem segilememis olmasi, kullanilan istatistik
programinin tiim departmanlar ayr1 ayri alinarak isletilememesinden dolay1
departmanlarin birlestirilmesi yoluna gidilmesi ve departman sec¢iminde diger
secenegini isaretleyen c¢alisanlar icin tam olarak hangi oOrgiit yapisinin etkisinde

oldugunun ¢ikarimini yapmak adina kisit olusturmustur.

Arastirmada oOrgiit kiiltiirli, algilanan Orgiitsel destek ve hizmet inovasyon
performansi1 degiskenleri arasinda dogrudan veya dolayl etkilerin tek bir model
icerisinde incelenmesi amaciyla Yapisal Esitlik Modeli analizi yapilmistir. Teorik
modele iliskin olarak hazirlanan Yapisal Esitlik Modeline gore, uyum indeksleri kabul

edilebilir sinirlar i¢erisinde ¢ikmuistir.

Orgiitiin nasil bir yapidan meydana geldigi konusu, inovasyon iizerinde
belirleyici bir etken olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Cosh vd., 2012: 303). Gelecegin
inovatif igletmeleri, tiim Orgiitsel enerjilerini ¢alisanlarina yenilik¢i anlayisa uygun bir
orgiit kiiltliri saglamak icin kullananlar olacaktir (Eren ve Kilig, 2013: 239). Yapilan
arastirmalar orgiit kiiltlirii ve inovasyon arasinda pozitif bir iliskinin var oldugunu 6ne
siirmekte, orgiit kiiltiirii genel olarak inovasyonu destekleyen bir kavram olarak kabul
edilmektedir (Obenchain vd., 2004; Naranjo-Valencia vd., 2010; Naranjo-Valencia
vd., 2011; Mohammed ve Bardai, 2012; Sharifirad ve Ataei, 2012; Arshi, 2013; Ozkan
ve Turung, 2015).

Orgiitler siirekli artan kiiresel rekabet ortaminda ve hizla degisen teknoloji
karsisinda, kisalan iirlin yasam Omiirlerini artirmak, yasanan degisime uyum
saglayabilmek, rekabet iistiinliiklerini koruyarak siirdiiriilebilir bir piyasa konumu elde

etmek i¢in tiim fonksiyonlarini kapsayacak bir inovasyon yapmak zorundadirlar.
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Orgiitlerin basarilar1 i¢in ana faktdr olan inovasyon &rgiit kiiltiirii icin uygun ise
degisim hizli ve basarili bir sekilde gerceklesecektir. Fakat tam tersi s6z konusuysa

inovasyonun faydasi ve problem ¢6zme potansiyeli basarisiz olacaktir.

Bazi arastirmalarda orgiit kiiltiirii bagarili yenilik yapmanin belirleyicisi olarak
goriilmekte, Orgiit kiiltliriinlin inovasyona etki ettigi belirtilmekte (Pfister, 2009;
Uzkurt ve Sen, 2012), bazilarinda da inovasyonun merkezinde 6rgiit kiiltiirliniin yer
aldig1 (Tushman ve O’Reilly, 1997) ifade edilmektedir. Orgiit kiiltiirii ile inovasyon
arasindaki iliskiyi inceleyen pek cok c¢alismada degiskenler arasindaki iliskilerin
anlamli ve pozitif olduklar1 saptanmistir. Caligmalarda 6rgiit kiiltiiriiniin inovasyona,
inovasyon performansina olumlu katkilar1 oldugu ve orgiit kiiltiiriindeki artigin
isletmenin inovasyon performansinda da artisa neden oldugu sonucuna ulagilmistir
(Edwards vd., 2002; Martins ve Terblanche, 2003; Jaskyte, 2004; Twati ve Gammack,
2006; ékerlavaj vd., 2010; Soltani vd., 2011; Sharifirad ve Ataei, 2012; Arshi, 2013;
Ergiin ve Tasgit, 2013; Abdullah vd., 2014; Hussain vd., 2016; Shahzad vd., 2017;
Chen vd., 2018; Tiirksayar, 2019; Kayis ve Giilcan, 2020). Bu sonucu destekleyen
arastirmalar ile calismamizin, Orgiit kiiltiiriiniin hizmet inovasyon performansini

olumlu olarak etkiledigi sonucu paralellik gostermektedir.

Orgiitlerin basarisi i¢in bilyiik énem tagtyan performansin saglanmasinda iist
yonetimin destegi alinmali, takim calismasinin 6nemi anlatilmali, ortak hareket
edilmesinin orgiit kiiltiirii agisindan 6nemi vurgulanmalidir. Arastirma sonuglarina
gore, orgiit kiiltiirti, algilanan orgiitsel destegi pozitif ve anlamli olarak etkilemektedir.
Literatiirde bu aragtirma sonucu ile paralellik arz eden aragtirmalar yer almaktadir
(Cakar ve Yildiz, 2009; Akkog vd., 2012; Washington, 2013; Emerson, 2013; Alfian
ve Zulkarnain, 2015; Santos ve Gongalves, 2018; Kristiani vd., 2019; Aydemir, 2020).
Bu caligmalarla, isletmelerde algilanan Orgiitsel destek ile orgiit kiiltiiri arasindaki
iliskinin yaninda algilanan orgiitsel destek ile oOrgiit kiiltiiriinlin c¢alisanlarin, isten
ayrilma egilimi, orgiitsel baglilik, ise adanmishk, orgiitsel vatandaslik davranisi, i¢
girisimci davranis, is tatmini ve is performansi iizerindeki etkileri incelenmistir. Orgiit
kiiltiiriiniin iyilestirilmesinin, ¢alisanlarin orgiitsel destek algilarinin giiclendirilmesi
ile sonu¢landig1 ¢ikariminda bulunulabilir. Bu kapsamda, orgiit kiiltiiriiniin algilanan

orgiitsel destek tlizerinde olumlu dogrudan etkisinin olmasi ve orgiitlerde algilanan
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orgiitsel destek ile orgiit kiiltiirliniin ¢calisanlarin performansinin artirilmasinda 6nemli
etkisi olan degiskenler oldugunun ortaya konulmasi, arastirmanin sonuglarindan biri
olan oOrgiit kiiltiiriniin algilanan orgiitsel destegi olumlu olarak etkiledigine iliskin

sonucu desteklemektedir.

Elde edilen sonuglara gore, algilanan oOrgiitsel destek, hizmet inovasyon
performansini pozitif ve anlaml olarak etkilemektedir. Algilanan 6rgiitsel destek ve
isle ilgili tutumlar arasinda pozitif bir iliski saglayan (Trybou vd., 2014: 373) literatiir
incelendiginde, algilanan orgiitsel destegin inovasyon ve inovasyon performansi
tizerinde olumlu etkilerinin oldugunu vurgulayan c¢alismalara rastlanmaktadir.
Eisenberger vd. (1990), Lau (2010), Alpkan vd. (2010), Akkog¢ vd. (2011), Xerri
(2013), Bammens vd. (2013), Ozer (2014) algilanan oOrgiitsel destegin, ¢alisanin
inovatif davranisi ile pozitif iliskili oldugu, algilanan orgiitsel destek arttikca drgiitlerin
inovasyon ac¢isindan iyi performans gosterebilecegi, orgiitsel destek algilar yiiksek
olan calisanlarin inovasyon siirecine katilimlarini olumlu yonde etkiledigi gibi bu

arastirma sonucu ile paralellik arz eden sonuglara ulagsmislardir.

Arastirmada algilanan orgiitsel destegin, orgiit kiiltiirii ile hizmet inovasyon
performansi arasindaki iliskide aract degisken roliinii belirlemek icin aracilik analizi
yapilmistir. Bu analiz igin Baron ve Kenny’nin (1986) modeli kullanilmustir. Tlk olarak
orgiit kiiltiirtiniin hizmet inovasyon performansini etkileme diizeyi incelenmis ve orgiit
kiiltliriiniin hizmet inovasyon performansini olumlu olarak etkiledigi tespit edilmistir.
Daha sonra olusturulan aracilik modeli ¢ergevesinde orgiit kiiltiiriiniin modelin araci
degiskeni olan algilanan orgiitsel destegi etkileme diizeyine bakilmis ve Orgiit
kiiltiiriiniin algilanan orgiitsel destegi olumlu olarak etkiledigi goriilmiistiir. Ugiincii
olarak araci degisken olan algilanan orgiitsel destegin hizmet inovasyon performansini
etkileme diizeyi incelenmis ve algilanan Orgiitsel destegin hizmet inovasyon
performansini olumlu olarak etkiledigi goriilmiistiir. Son olarak da algilanan orgiitsel
destegin araci degisken olarak modele dahil olmasi ile orgiit kiiltiiriinlin hizmet
inovasyon performansini etkileme diizeyindeki degisim incelenmis ve algilanan
orgiitsel destegin araci degisken olarak modele dahil olmasi sonucunda orgiit
kiiltiiriiniin hizmet inovasyon performansina etkisinin anlamli kaldigir fakat etki

degerinin diistiigii tespit edilmistir. Bu sonuglara bagli olarak aragtirma modelinin,
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Baron ve Kenny’nin (1986) modelinde yer alan kosullarin tamamini sagladig1 ve orgiit
kiiltiirii ile hizmet inovasyon performansi arasinda algilanan orgiitsel destegin kismi

aracilik rolii oldugu sonucuna ulasilmistir.

Algilanan orgiitsel destegin aracilik roliine iliskin anlamlilik diizeyini tespit
etmek amaci ile Sobel Testi (Sobel, 1982) kullanilmis ve sonuglar anlamli ¢ikmustir.
Bu sonuglara gore, algilanan orgiitsel destegin orgiit kiiltiiri ile hizmet inovasyon

performansi arasindaki iliskide kismi aracilik rolii oldugu ispat edilmistir.

Calismamizin degiskenleri arasindaki iliski sonuglarindan hareketle, daha
esnek, ilesitim ve igbirligine acgik, seffaf, kararlara katilimci, yeni hizmetlerin
gelistirilmesi i¢in uygun ortamlarin sunuldugu bir anlayisa sahip olan orgiit kiiltiirt,
orgiitsel destek algisini da etkileme giiciine sahip olabilir. Isletme yoneticileri karar
alma durumlarinda tiim ¢aliganlar1 veya konu ile ilgili calisanlar1 kararlara dahil ederek
is1 sahiplenmelerini saglayabilir, ¢alistiklar1 boliimle ilgili yeni ve yaratic1 fikirlerini
gelistirmeleri konusunda destekleyebilir. Otel isletmeleri iginde iggdrenlerin
calismalar1 ara ara veya sik sik basarizlikla sonug¢lanabilir. Basarisiz olan iggorenler,
orgiit kiiltiiriinden dislanmamali, oteldeki insan kaynaklar1 yonetiminin kisiye 6zel
planlamalari ile basarili olacaklar1 gérevler, olaylar ve sartlar altinda uygun zamanda
degerlendirilmelidirler. Desteklendigini hisseden iggérenin hem calistig1 isletmenin
degerlerine olan bagliligi hem de isletmenin iyilig1 ve siirekliligi i¢in degisme ve

yenilik yapma konularinda gosterecegi performansi artirilabilir.

Calisma sonuglari, hizmet ¢alisanlarinin inovatif performanslarini gelistirmede
ve oOrgit kultiri algisim giliclendirmede algilanan orgiitsel destegin dnemini

vurgulamaktadir.
Arastirma sonuglarina gore, yoneticilere sunulan oneriler soyledir:

Gliglii bir orgiit kiiltlirii olusturmak ve calisanlarin motivasyonlarini yiiksek
tutmak; diistik personel devir orani, verimlilik ve performans artisi, giic ve rekabette
avantaj sahibi olmak gibi istenilen bir hayli olumlu sonucu beraberinde getirecektir.
Tersine, oOrgiit kiiltiiriiniin zay1f ya da negatif algilanmasi beberinde motivasyonun

diismesine neden olabilir, isletmelerde belirlenen hedeflere ulasilmasinin Oniinde
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engel teskil edebilir. Saglam ve giivenilir bir orgiit kiiltiirii olugturmak adina yapilacak
caligmalar, elde edilecek gelismeler hem motivasyon hem de performans diizeyinin

yiikseltilmesi bakimindan olumlu etki edecektir.

Ortak paylasilan degerler, hedefler, kurallar ¢alisana kendisini Orgiitiin bir
parcas gibi hissettirmektedir. Ust yonetim, ortak degerleri esas alan bir calisma ortami
saglayarak ¢alisan performansinin artirilmasi i¢in uygun zemini hazirlamis olacaktir.
Orgiitiine bagli, giivenen, drgiit tarafindan desteklenen ve orgiitii aile, kendisini de bu
ailenin bir iiyesi olarak goren, orgiit hedeflerine ulagmak amaciyla ¢aba sarf eden
calisanlarin, is performanst da artacaktir. Bu anlamda 6rgiit kiiltliriinii gli¢clendirerek
performansi artirabilmek i¢in yoneticiler; ¢alisanlarin ortak degerleri benimsemesi,
gidisat1 sorgulayabilmesi amaciyla orgiit i¢i acik bir iletisim atmosferi yaratmali,
isbirligine deger vermeli, profesyonelligi 6n planda tutmali, ¢calisanlar takdir etmeli,
onlarin basarilarii o6diillendirmeli, inisiyatif almalarmi ve yeni fikirlere agik

olmalarini desteklemelidir.

Calisanlarda destekleyici orgiit algist olusturabilmek icin onlarin diisiince ve
fikirleri dikkate alinmali, uygun goriilenler pratige gecirilmeli, degerlerine kiymet
verilmeli, bu yollarla desteklendiklerini hissetmeleri saglanmalidir. Ornegin, calisana
verilecek her tiirlii maddi veya manevi destegin orgiite geri doniisii, calisanin orgiit

i¢in olumlu sonuglar elde edilmesine katki saglama istegi olacaktir.

Calisanlarin orgiitiin belirlenen hedeflerini gergeklestirmek amaciyla bir araya
gelmelerini ve buna uygun davranmalarimi saglayan orgiit kiiltiirii, performanslar
tizerinde de etkili olmaktadir. Emek yogun bir sektor olan turizmde ¢alisanlar
misafirlerle birebir iligski kurmaktadirlar. Bu nedenle ¢alisanlarin performansi, orgiitiin
rekabette avantaj sahibi olmast ve bu durumu siirdiirebilmesinde en Onemli

unsurlardan biri olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Gilinlimiizde turizm sektoriinde her gecen gilin yogunlasan rekabet, farklilik
yaratacak diizenlemelerin yaratilmasini ve uygulanmasini zorunlu hale getirmektedir.
Bu nedenle orgiitlerin diislince yapilarinda yenilige gitmesi ve verimlilige katkida
bulunacak degiskenler bulmas1 6nemlidir. Verimlilik i¢in gerekli kosullarin yaratildig

orgiitlerde, calisanlarin verimliligine katkida bulunacak bazi yaklasimlarin da
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uygulanmis olacagina siiphe yoktur. Bu nedenle oOrgiitlerin ¢alisanlarina karsi
gelistirecekleri olumlu tutum ve davranmiglar, verimliligi, performansi artirmak ve
devamlilig1 saglamak a¢isindan deger tasimaktadir. Ciinkii bu yaklagimlar, ¢calisanlarin

destek algilarini pozitife ¢evirmek i¢in gerekli olan zemini hazirlayacaktir.

Modern konaklama isletmeleri yatirnmlarmin hizlandigr iilkemizde rekabet
ortaminda fark yaratabilmek biiyilk 6neme sahiptir. Turizmde konaklama isletmeleri
fark yaratan kaynaklarin basinda gelmektedir. Bu isletmelerin basarili olmasi, basariy1
stirdiirmesi ve fark yaratabilmesi ise hizmetin yaratilmasi ve sunumunda etkin olan
insan kaynaklarina, misafirlerin memnun olmasia ve tekrar miisterisi yaratabilmek
icin miisteri sadakatinin saglanmasina bagli olacaktir. Otellerde hayata gecirilen
inovasyon yonetimi uygulamalar1 ve olusturulan inovatif orgiit kiiltiirii yapisinin

varlig1 ise bu siireci olumlu agidan destekleyecektir.

Otel isletmelerinin  yoOneticileri  calisanlarinin ~ inovatif  hizmetler
gelistirebilmeleri i¢in onlarin yenilike¢i diisiincelerine kulak vermeli, yaptiklarini takdir
ederek onlar1 motive etmeli ve muhtemel hatalara hosgorii ile yaklasarak yaratici ve
yenilik¢i egilimlerini cesaretlendirip yeni fikirler i¢in ¢alisanlari tegvik etmelidir. Otel
isletmeleri faaliyette bulunduklari pazarda farklilik yaratabilmek amaciyla hizmet
inovasyonlar1 yapmaktadirlar. Gelistirilen bu hizmet inovasyonlarinin basarili oldugu
durumlarda, calisanlara maddi/manevi 6diil veya kariyerlerinde ilerleme imkani
sunulmasi onlar1 motive edebilir, daha istekli c¢alismalarini, orgiit hedeflerini

i¢sellestirmelerini ve ¢alisma alanlarinda daha basarili olmalarini saglayabilir.

Calisanlarin otel isletmelerinde yiiriitiilen hizmet inovasyon c¢aligmalarina olan
katkisinin altin1 ¢izmekte olan tez calismasi, otel isletme yoneticilerinin misafirlerine
oldugu kadar calisanlarina da odaklanmasi gerektigine vurgu yapmaktadir. Bu
bakimdan ¢alismadan elde edilen bulgular, insan kaynaklar1 yonetimi uygulamalarinda
diizenlemeye giden otel isletme yoneticileri i¢in is analizi ¢alismalarinda

faydalanabilecekleri veriler saglamasi bakimindan 6nem tagimaktadir.

Otel isletmelerinin inovasyon faaliyetlerinde, yeniligi destekleyici bir orgiit
kiltiiriine sahip olmalar1 biiylik 6nem tagimaktadir. Calisanlar ve otel yonetimi

arasinda her iki tarafin da kazandig bir iletisim, anlagsma ve davranis bi¢cimine uygun,
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caliganlar1 inovasyon yapmaya isteklendirecek destekleyici degerler yaratmak,
uygulamalar sunmak ve bunlari pratige gecirmek, bu c¢alismanin otel yoneticilerine
sagladig1 katkilar1 arasinda yer almaktadir. Dolayis1 ile hizmet isletmelerinin 6rgiit
kiltliriinii pekistiren, giiglendiren, ¢alisanlarina destek veren bir anlayis ve yonetimden

fayda saglayacag diigiiniilmektedir.

Arastirma sonuglarina gére, gelecek ¢alismalar icin arastirmacilara sunulan

oneriler soyledir:

Bu arastirmada; orgiit kiiltiirii, algilanan orgiitsel destek ve hizmet inovasyon
performans1 arasindaki iliski, hizmet sektoriinde faaliyet gosteren konaklama
isletmeleri calisanlarindan elde edilen veriler analiz edilerek incelenmistir. Orgiit
kiiltiirii, algilanan orgiitsel destek ve hizmet inovasyon performansini tek bir modelde
calisan arastirma bulunmamaktadir. S6z konusu degiskenler arasindaki iliskiler turizm
sektorliinde uygulanacak olan c¢aligmalarla desteklenebilir. Kavramlar arasindaki
iligkiler diger sektorlerde uygulama yapilarak sonuglar1 degerlendirilebilir ve
karsilastirma yapilarak farkliliklar ortaya konulabilir. Orgiit kiiltiirii, algilanan orgiitsel
destek ve hizmet inovasyon performansinin demografik 6zelliklere gore farklilasma

durumu incelenebilir.

Hizmet inovasyon performansit konusu yerli literatiirde yeni caligilan bir
orgiitsel davranis konusudur. Arastirmacilar gelecek c¢alismalarda hizmet inovasyon
performansinin farkli degiskenler ile olan iligkisini arastirarak oOrglitsel davranis
literatiirlinde inovasyon konusu zenginlestirilebilir. Turizme yonelik inovasyon
kavramlar1  gelistirilebilir. Bu aragtirmanin  sonuglarinin  saglikli  sekilde
degerlendirilebilmesi i¢in arastirmacilarin bu arastirmanin kisitlarini dikkate almasi
gerekmektedir. Tez calismasi, nicel arastirma yontemleri kullanilarak
gerceklestirilmistir. Ayn1 degiskenler ile nitel yontemler kullanilarak arastirmalar
yapilabilir. Bu calisma sadece bir bolgede gergeklestirilmis olup arastirma sonuglari
s0z konusu bolgeye 6zeldir. Bu nedenle gelecek calismalarin daha fazla bolgeyi
kapsayan, ¢ok sayida isletmeye yapilmasi arastirma sonuclarmin {ilke bazinda

genellestirilmesine katki saglayabilir.
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Bu aragtirmada oOrgiit kiiltiiriniin hizmet inovasyon performansina etkisinde
algilanan orgiitsel destegin aracilik rolii incelenmistir. Orgiit kiiltiirii, algilanan
orgilitsel destek ve hizmet inovasyon performansi degiskenlerinin bir biitlin olarak ele
alindig1 literatlirde bir ¢alismaya daha rastlanilmamis oldugundan bu arastirmanin

bulgularinin literatiire katkida bulunduguna inanilmaktadir.
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10.

Calisgtigim  otel isimi, becerimin en st diizeyinde
gerceklestirebilmem i¢in elinden geleni yapar.

11.

Calistigim otelde, kisisel bir problemden kaynaklanan
devamsizligima anlay1s gosterilir.

12.

Calistigim otelde, yaptigim isi yapmak i¢in daha etkili bir yol
bulunursa benim yontemimle degistirilir.

13.

Calistigim otelde, benim alanimda olan art niyetsiz bir hata
affedilir.

14.

Performansimda ¢ok az bir diisiis bile yasansa, calistigim otel
beni degistirmek ister.

15.

Calistigim otel kariyerimin geri kalan kisminda beni
calistirmanin otele ¢ok az sey kazandiracagini diisiiniir.

16.

Calistigim otelde terfi etmem igin bana ¢ok az firsat taninir.

17.

Isimi olabilecek en iyi sekilde yapsam bile, calistigim otelde bu
fark edilmez.

18.

Calistigim otelde is kosullarimi degistirmek i¢in mantikli olan
talepler onaylanir.

19.

Eger gecici olarak isten g¢ikartilirsam, calistigim otel beni geri
almaktansa yeni birini ige almayi tercih eder.

20.

Ozel bir iyilige ihtiyacim oldugunda calistigim otel bana yardim
etmeye istekli olur.

21.

Calistigim otelde, isteki genel tatminim dikkate alinir.

22.

Eger firsat olursa, galistigim otel beni istismar eder.

23.

Calistigim otelde bana ¢ok az ilgi gosterilir.

24.

Eger isten ¢ikmaya karar verirsem, ¢alistigim otel kalmam i¢in
beni ikna etmeye calisir.

25.

Calistigim otelde goriislerim dnemsenir.

26.

Calistigim otel, beni ise almanin kesinlikle bir hata oldugunu
diisiinir.

217.

Calistigim otelde, isteki basarilarimla gurur duyulur.

28.

Calistigim otel, benden ziyade kar etmeyi daha ¢ok 6nemser.

29.

Eger isimi zamaninda bitiremezsem, ¢alistigim otelde bu durum
anlayisla karsilanir.

30.

Eger calistigim otelde iyi bir kar elde edilirse, maagimi arttirmak
g0z oniinde bulundurur.

31.

Calistigim otelde, benim isimi herhangi birinin de benim kadar
iyi yapabilecegi distiniiliir.

32.

Calisgtigim  otel hak ettigim maast bana &demede
kayitsizdir/ilgisizdir.

33.

Calistigim otel, isimi olabildigince ilgi c¢ekici hale getirmeye
caligir.

34.

Calistigim otelde uzman oldugum, olabilecek en iyi Is bana
verilmek istenir.
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Eger calistigim is ortadan kalkarsa otelim beni bagka bir ise

3. transfer etmektense, igten ¢ikarmayi tercih eder. 1 2 3 415
Yoneticilerim bu otelin bir pargasi oldugum i¢in benimle gurur
36. duyarlar. 1 2 3 4 | 5
g
. . =] =
IV. HIZMET INOVASYON PERFORMANSI ® g g g g gl 2
X 3| 8 e S| 2| %
Liitfen her bir ifadeyi okuduktan sonra, buna ne derece katildiginizi ya | € E’ E z E z. 2
o . . .. . - .. n = 5 c = = )
da katilmadiginizi tercih diizeyinize gore (X) ile isaretleyiniz. g ST 23 5| =
22| 2 | P E
“~ g
~
1. | Calisirken isimle ilgili yeni hizmet tekniklerini aragtiririm. 1 2 3 4 |5
2. | Calisirken yenilikei diisiinceler tiretirim. 1 2 5 4 | 5
3. | Isyerinde, yaratici fikirlerimi ¢aligma arkadaslarima anlatirim. 1 2 3 4 |5
Isyerinde, yenilikleri uygulamak icin gerekli olan kaynaklari
4. - 1 2 3 4 |15
giivence altinda tutmaya calisirim.
Isyerinde, yeni fikirler gelistirmek igin, uygulanabilir bir plan
5. 1 2 3 4 15
olustururum.
Genel olarak kendimi calistigim boliimiin yaratici bir {iyesi
6. e 1 2 3 4 |15
olarak goriirim.
Bu otel yeni hizmetler gelistirmek icin uygun bir ortam
7. 1 2 3 4 15
sunmaktadir.
Oteldeki tiim boliimler yeni isler gelistirme igin iyi bir etkilesime
8. o 1 2 3 4 |15
sahiptir.
9 Yeni hizmet projeleri yiiriirliige konuldugunda, yoneticiler ve 6n 1 5 3 4|5
" | plandaki hizmet personeli yakin igbirligi icerisindedirler.
10. Bu oteldé'}{enl islerin gelistirilmesinde basarili olan galisanlar 1 5 3 4|5
odillendirilir.
11, Bu otel, yeni hizmet gelistirilmesi i¢in bazi kaynaklarini tahsis 1 5 3 4|5
etmektedir.
Otelin mevcut insan giicli, hizmetlerin gelistirilmesi igin
12 yeterlidir. 1 2 E sl
Calistigim  boliim,  yeni  hizmetler  gelistirilmesinde
13 profesyoneldir. 1 2 3 415
14, Calisgtigim  boliim  tarafindan  gelistirilen yeni hizmetler, 1 5 3 4|5

kaynaklarin kullanim1 bakimindan etkin olur.

Anket burada sona ermistir. Ilginizden ve bu anket formunun doldurulmasinda

gostermis oldugunuz katkidan dolay1 tesekkiir ederiz.
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EK 2: Etik Komisyonu Degerlendirmesi
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EK 3: Yapisal Esitlik Modeli Istatistik Sonuclar

Tablo 42

Birinci Diizey DFA Regresyon Kovaryans Sonuglart

Regresyonlar

Standardize olmayan

Bagimlh Bagimsiz B Std.S C.R. p B
OK9 KATILIM 1,000 7197
OK8 KATILIM ,907 ,050 17,979  *** ,795
OK7 KATILIM 1,026 ,056 18,395  *** ,809
OK6 KATILIM ,896 ,047 19,219  *** ,835
OK5 KATILIM ,955 ,050 18,985  *** ,828
OK3 KATILIM 467 ,041 11,476  *** ,551
OK2 KATILIM 874 ,052 16,956  *** ,761
OK1 KATILIM ,631 ,046 13,666 ~ *** ,640
OK17 TUTARLILIK 1,000 ,850
OK16 TUTARLILIK ,907 ,047 19,481  *** ,789
OK15 TUTARLILIK 1,134 ,053 21,250 *** ,832
OK14 TUTARLILIK 1,107 ,051 21,518  *** ,838
OK13 TUTARLILIK 1,035 ,050 20,701  *** ,819
OK12 TUTARLILIK ,780 ,062 12,515  *** 574
OK11 TUTARLILIK 1,063 ,048 22,085  *** ,851
OK27 UYUM 1,000 ,761
0K23 UYuM 1,015 ,067 15,104  *** 147
0K22 UYUuM 1,183 ,078 15,170  *** ,750
OK21 UYUM 1,247 ,075 16,564  *** ,818
0OK20 UYuM 1,071 ,071 15,143  *** ,758
0K36 VIZYON 1,000 ,770
OK35 VIZYON 1,144 ,064 18,000  *** ,821
OK34 VIZYON 1,061 071 15,054  **=* ,709
0OK33 VIZYON 1,148 ,062 18,506  *** ,840
OK32 VIZYON ,945 ,068 14,003  **=* 667
OK31 VIZYON ,902 ,058 15,669  *** ,733
0OK30 VIZYON 1,063 ,073 14,659  *** ,693
OK29 VIZYON 1,197 ,059 20,277 *** ,903
OK28 VIZYON 1,083 ,061 17,763  *** ,812
AODS CKD 1,000 ,578
AODI CKD 1,076 ,092 11,631  *** ,728
AOD7 CKD 1,197 ,100 12,018  *** ,766
AOD9 CKD 1,038 ,096 10,789  *** ,651
AOD3 CKD 1,282 ,105 12,195  *** ,784
AOD4 CKD 1,286 ,103 12,430  *** ,809
AOD23 CKD 1,103 ,098 11,241 *** ,692
AODS CKD 1,090 ,091 12,003  *** ,764
AOD33 CKD 1,268 ,108 11,750  *** ,739
AOD32 CKD 1,293 ,125 10,340  *** ,614
AODI10 CKD 1,382 ,107 12,967  *** ,869
AOD21 CKD 1,207 ,098 12,257  *** ,790
AODI11 CKD 1,373 ,107 12,804  *** ,851
AOD22 CKD 1,178 ,102 11,653  *** ,720
AOD20 CKD 1,168 ,098 11,897  *** ,754
AOD30 cO 1,000 ,671
AOD29 co ,760 ,074 10,223  *** ,543
AOD36 co ,892 ,065 13,808  *** 757
AOD24 co ,869 ,064 13,582  *** 743
AOD34 co 771 ,062 12,392 *** ,670
AODI18 co ,855 ,064 13,288  *** 724
AOD25 co ,967 ,063 15,285  *** ,852
AODI12 cO ,783 ,069 11,363  *** ,609
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AOD27 coO ,963 ,066 14,570  *** ,805
AQDSS czv 1,000 ,596
AOD2 Czv ,932 ,098 9,543  *xx ,581
AODI16 Czv 1,127 ,103 10,964  *** ,704
AODI17 Czv 1,272 ,105 12,068  *** ,828
AODI14 Czv ,753 ,082 9,165  *** 751
AOD31 Czv 746 ,089 8,384  *xx 793
AODI5 CZV 761 ,080 9,460  *** 674
HIP5 HID 1,000 ,838
HiP4 HID 754 ,052 14,607  *** 729
HiP3 IHID 731 061 11,886 *** 608
HIP2 HID 712 ,053 13,394  *** 874
HiP6 HID 601 055 11,010 *** 861
HiP14 YHGD 1,000 714
HIP13 YHGD 1,257 ,062 20,280  *** 791
HIP12 YHGD 1,391 ,092 15,167  *** 772
HIP11 YHGD 1,497 ,087 17,139  *** 873
HIP10 YHGD 1,486 ,098 15,135  *** 770
HIP9 YHGD 1,210 ,076 15,911  *** ,810
HIP8 YHGD 1,319 ,083 15,927  *** 812
HiP7 YHGD 1,367 ,082 16,721  *** ,852
Kovaryanslar Standardize olmayan
B Std.S. C.R. P r
KATILIM [HID ,209 ,034 6,166 Fxk ,383
KATILIM YHGD ,332 ,036 9,137 Fxk ,698
KATILIM czv ,304 ,044 6,953 Fxk ,509
KATILIM coO ,402 ,048 8,287 *x 610
KATILIM CKD ,385 ,045 8,599 *x ,766
KATILIM VIZYON ,333 ,041 8,076 *x 534
KATILIM UYUM 284 ,036 7,791 e+ 527
KATILIM TUTARLILIK 464 ,046 10,081  *** 737
TUTARLILIK IHID ,158 ,031 5,022 ol ,298
TUTARLILIK YHGD ,303 ,034 9,030 okl ,653
TUTARLILIK Czv ,302 ,042 7,141 okl ,519
TUTARLILIK coO ,302 ,042 7,217 okl 472
TUTARLILIK CKD 342 ,040 8,469 ol ,700
TUTARLILIK VIZYON ,361 ,041 8,830 ol ,595
TUTARLILIK UYUM ,366 ,039 9,459 ol ,699
UYUM [HID ,066 ,027 2,470 014 146
UYUM YHGD ,198 ,027 7,316 okl ,499
UYUM Czv 230 ,036 6,370 okl 461
UYUM coO 214 ,035 6,029 okl ,389
UYUM VIZYON ,385 ,041 9,430 ekl 741
UYUM CKD 244 ,033 7,460 ekl 581
VIZYON HID 112 ,030 3,671 bl 213
VIZYON YHGD 212 ,030 7,153 *kx 463
VIZYON Czv 234 ,039 6,027 ol ,407
VIZYON coO ,286 ,042 6,888 ol 452
VIZYON CKD 270 ,036 7,466 kK ,559
CKD CcO 412 ,050 8,222 Fxk ,805
CKD Cczv 331 ,045 7,404 kel 714
CKD YHGD ,302 ,036 8,468 ol 817
CKD [HID ,149 ,027 5,466 ol ,352
coO CZV ,335 ,048 6,952 ol ,551
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coO
coO
czv
czv

[HID
e21
e25
€26
e6
el0
e76
e79
e87
e87
e85
e34
e36
e47

YHGD
[HID
YHGD
IHID
YHGD
e22
e29
e27

e8

el4
e75
er7
e78
e76
e86
e35
e37
e48

7,898
7,913
7,453
4,840

6,071
4,57
4,93
4,71
4,01
3,84

10,54
11,48
11,06
6,94
7,21
7,00
6,95
7,07

*k*k

*k*k

*kk

*kk

*k*k

*k*k

*k*k

*k*k

*k*k

*k*k

*k*k

*k*k

*k*k

*k*k

*k*k

*k*k

*k*k

*k*k

OK: Orgiit Kiiltiirii, AOD: Algilanan Orgiitsel Destek, HIP: Hizmet Inovasyon Performansi,
CKD: Calisana Kisisel Destek, CO: Calisan1 Onemseme, CZV: Calisana Zarar Verme, YHGD:

Yeni Hizmet Gelistirme Davranis1, IHID: Isgéren Hizmet inovasyon Davramst

376



Tablo 43

Ikinci Diizey DFA Regresyon ve Kovaryans Sonuglar:

Regresyonlar

Standardize olmayan

Bagimli Bagimsiz B Std.S. C.R. P B
KATILIM OK 1,000

TUTARLILIK OK 1,014 ,072 14,006 ok ,838
UYUM OK ,762 ,066 11,575 Hokk 871
VIZYON OK 815 ,072 11,318  *** 756
CKD AOD 1,000 ,704
co AOD 1,015 ,102 9,905 faleled 1,018
czv AOD ,820 ,096 8,587 ok ,789
YHGD HIP 1,000 ,704
[HID HIP ,516 ,078 6,617 ok ,923
OK9 KATILIM 1,000 ,419
OK8 KATILIM ,909 ,051 17,909 falaled ,796
OK7 KATILIM 1,025 ,056 18,218 faleled ,796
OK6 KATILIM ,899 ,047 19,137 e ,806
OK5 KATILIM ,958 ,051 18,935 ok ,836
OK3 KATILIM ,469 ,041 11,477 ok ,829
OK2 KATILIM 877 ,052 16,924 ok ,552
OK1 KATILIM ,635 ,046 13,676 falaled ,762
OK17 TUTARLILIK 1,000 ,642
OK16 TUTARLILIK ,906 ,047 19,465 falaled ,851
OK15 TUTARLILIK 1,135 ,053 21,304 gl ,789
OK14 TUTARLILIK 1,105 ,052 21,447 S ,833
OK13 TUTARLILIK 1,036 ,050 20,749 e ,837
OK12 TUTARLILIK 778 ,062 12,487 Fkk ,820
OK11 TUTARLILIK 1,061 ,048 22,048 Fkk 573
0OK27 UYUM 1,000 ,850
0OK23 UYUM 1,016 ,066 15,298 Fkk 770
0K22 UYuM 1,165 ,077 15,089 ok ,757
OK21 UYuM 1,213 ,075 16,231 ok 147
0OK20 UYuM 1,043 ,070 14,843 ok ,806
0OK36 VIZYON 1,000 747
OK35 VIZYON 1,139 ,063 18,110 Fkk 774
OK34 VIZYON 1,063 ,070 15,217 Fkk ,822
0OK33 VIZYON 1,142 ,061 18,583 ok ,713
0K32 VIZYON ,942 ,067 14,063 ok ,839
OK31 VIZYON ,897 ,057 15,707 ok ,668
0OK30 VIZYON 1,063 ,072 14,782 Fokk 732
0OK29 VIZYON 1,188 ,058 20,336 Fxx ,696
OK28 VIZYON 1,075 ,060 17,794 Fokk ,900
AODS CKD 1,000 ,810
AODI CKD 1,070 ,092 11,692 ok ,582
AOD7 CKD 1,185 ,098 12,047 ok ,728
AOD9 CKD 1,037 ,095 10,870 Fekk ,763
AOD3 CKD 1,281 ,104 12,299 Fokk ,655
AOD4 CKD 1,286 ,103 12,541 Fokk ,788
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AOD23 CKD 1,094 ,097 11,268 kel ,814
AODS CKD 1,080 ,090 12,038 faleled ,690
AOD33 CKD 1,257 ,107 11,788 Fokk ,762
AOD32 CKD 1,286 ,124 10,378 Fkk 737
AOD10 CKD 1,375 ,105 13,050 Fokk ,614
AOD21 CKD 1,197 ,097 12,304 faleied ,870
AODI11 CKD 1,367 ,106 12,888 ke ,788
AOD22 CKD 1,167 ,101 11,581 faleied ,851
AOD20 CKD 1,157 ,097 11,929 Fokk ,718
AOD30 coO 1,000 ,751
AOD29 coO 744 ,074 10,097 Fokk ,675
AOD36 coO ,878 ,064 13,752 ke ,535
AOD24 coO ,876 ,063 13,803 faleled ,750
AOD34 coO ,758 ,062 12,312 faleied ,753
AODI18 coO ,842 ,064 13,227 Fkk ,663
AOD25 coO 971 ,063 15,490 Fkk ,718
AODI12 coO ,761 ,068 11,147 Fkk ,861
AOD27 coO ,959 ,065 14,660 Xk ,595
AOD35 Czv 1,000 ,807
AOD2 Cczv ,927 ,097 9,547 ok ,598
AOD16 czv 1,119 ,102 10,967 Fokk ,580
AOD17 czv 1,264 ,105 12,088 Fokk ,702
AOD14 Cczv ,759 ,082 9,267 Fkk ,826
AOD31 Czv 744 ,089 8,401 ok ,558
AODI15 Czv ,758 ,080 9,474 ke ,493
HIP5 [HID 1,000 574
HiP4 [HID 761 ,054 14,017 e ,835
HIP3 [HID ,725 ,064 11,397 >3 732
HiP2 IHID ,702 ,055 12,693 ek ,601
HiP14 YHGD 1,000 ,663
HiP13 YHGD 1,252 ,062 20,298 faleded ,716
HiP12 YHGD 1,383 ,091 15,154 faleie ,790
HiP11 YHGD 1,492 ,087 17,184 faleie 770
HIP10 YHGD 1,490 ,098 15,247 faleie 872
HIP9 YHGD 1,210 ,076 15,991 faleie 774
HIP8 YHGD 1,315 ,082 15,951 faleie ,812
HIP7 YHGD 1,360 ,081 16,732 Fkk ,811
HIP6 [HID ,620 ,056 11,071 Fkk ,850
Standardize olmayan
Kovaryanslar
B Std.S. CR. P r
OK AOD ,35 ,04 8,39 xxx 81
AOD HiP ,30 ,04 8,50 il 87
OK HiP ,30 ,03 8,86 faleied 81
e2l e22 14 ,03 4,89 faleied ,36
e25 e29 ,18 ,04 4,78 ok 27
e26 e27 ,13 ,03 4,67 ok 27
e6 e8 ,07 ,02 3,95 ok 21
el0 eld ,10 ,03 3,86 faleied 21
e76 e75 ,29 ,03 10,54 faleied ,65
e79 er7 ,23 ,02 11,38 faleied ,88
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e87
e87
e85
e34
e36
e47

e78
e76
€86
e35
e37
e48

14

,02

11,05
6,95
6,99
7,05
6,92
7,12

*kk

*kk

*k*k

*k*k

*k*k

*kk

,70
,20
42
47
42
48

OK: Orgiit Kiiltiirii, AOD: Algilanan Orgiitsel Destek, HIP: Hizmet inovasyon Performansi,
CKD: Calisana Kisisel Destek, CO: Calisant Onemseme, CZV: Calisana Zarar Verme, YHGD:

Yeni Hizmet Gelistirme Davramsi, IHID: Isgoren Hizmet Inovasyon Davranisi
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