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OZET

OTEL ISLETMELERINDE BIREYSEL HIZMET ODAKLILIGIN IC
GIRISIMCILIK PERFORMANSI UZERINDEKI ETKISI:
ALGILANAN CEVRESEL BELIRSIZLIGIN ARACI ROLU

Asli KAPLAN
Nevsehir Hac1 Bektas Veli Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii
Isletme Anabilim Dal1 Yiiksek Lisans Tezi, Aralik 2013

Danisman: Prof. Dr. Sevki OZGENER

Bu ¢aligmanin amaci, bireysel hizmet odaklili§in i¢ girisimcilik performansi
tizerindeki etkisinde algilanan ¢evresel belirsizligin araci roliinii analiz etmektir.
Arastirmanin 6rneklemini, Nevsehir ilindeki Turizm Isletme Belgeli (4 ve 5 yildizl)
ve Ozel belgeli otel isletmelerinde {ist ve orta kademe ydnetici konumunda ¢alisanlar
(N=223) olusturmaktadir. Aragtirma bulgularina gore bireysel hizmet odakliligin i¢
girisimcilik iizerinde pozitif bir etkiye sahip oldugu ortaya konmustur. Benzer
sekilde bireysel hizmet odakliligin alt boyutlarinin i¢ girisimcilik {izerindeki
etkilerini belirlemek amaciyla yapilan ¢oklu regresyon analizi sonuglarina gore;
vicdanlilik, duygusal tutarlilik ve uyumluluk boyutlarinin i¢ girisimciligi pozitif
yonlii etkiledigi tespit edilmistir. Ayrica, bireysel hizmet odaklilik ile i¢ girisimcilik
arasindaki iligkide algilanan g¢evresel belirsizligin tam araci rolii oynadigini tespit
edilmistir. Son olarak ¢alismanin bazi kisitlart oldugu vurgulanmis ve gelecekte

yapilacak aragtirmalar konusunda bazi onerilere yer verilmistir.

Anahtar Kelimeler: Bireysel Hizmet Odaklilik, Algilanan Cevresel Belirsizlik,
I¢ Girisimcilik, Otel Isletmeleri



ABSTRACT

THE EFFECT OF INDIVIDUAL SERVICE ORIENTATION ON
INTRAPRENEURSHIP PERFORMANCE IN HOTEL BUSINESSES:
THE ROLE OF MEDIATOR OF PERCEIVED ENVIRONMENTAL
UNCERTAINTY

Asli KAPLAN
Nevsehir Hact Bektas University, Graduate School of Social Sciences
M.B.A. Thesis, December 2013
Supervisor: Prof. Dr. Sevki OZGENER

The aim of the study is to analyze the mediating role of perceived environmental
uncertainty in the effect of individual service orientation on intrapreneurship
performance. The sampling of the study consists of middle and top executives
(N=223) working for special hotel businesses and four and five stars hotel businesses
in the province of Nevsehir. According to the findings of the results, individual
service orientation has a positive effect on intrapreneurship performance. Similarly,
in accordance with the results of multiple regression analysis, conscientiousness,
emotional stability and agreeableness which are subdimensions of individual service
orientation have a positive effect on intrapreneurship performance. Moreover, the
mediating role of perceived environmental uncertainty is determined in the
relationship between individual service orientation and intrapreneurship
performance. Finally, it is emphasized that the study has some limitations and some

suggestions are included about the researches to be done in the future.

Key Words: Individual Service Orientation, Perceived Environmental Uncertainty,

Intrapreneurship, Hotel Businesses.
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GIRIS

Miisteri beklentilerindeki degisim, teknolojik gelismeler ve c¢evresel
dinamizm isletmeleri siirekli yenili§e ve aragtirmaya yoneltmistir. Otel isletmeleri
acisindan bakildiginda ise, teknoloji ve hizmet anlayisi agisindan siirekli degisen
tiiketici tercihleri ile iligkili bir yap1 géze carpmaktadir. Ayrica otel isletmelerinde
sunulan hizmetin stoklama olanagi da bulunmamaktadir. Yani belli bir zamana kadar
tiretilmis olan hizmetin satilmas1 gerekmektedir. Bununla birlikte, ¢cevredeki olay ve
degisimlerden aninda etkilenebilmekte olan ve risk faktorii oldukca yiiksek olan
turizm endiistrisinde turizm talebini 6nceden tahmin etmek de giigtiir (Batman, 1999,
ss. 14-15). Otel isletmelerinin sunmus olduklari hizmeti farklilastirarak rekabet
istiinliigii saglayabilmelerinde, i¢ girisimcilik performansinin arttirtlmasi 6nemli bir
rol oynamaktadir. Girisimciler bagimsiz (entrepreneurial) ve Orgilit ici
(intrapreneurial) olarak ikiye ayrilabilmektedir. Bagimsiz girisimci daha c¢ok risk
istlenerek belli sermayeyle mal ya da hizmet iiretimi yapan kisi olarak ifade
edilirken, orgiit i¢i girisimci ise bir ihtiyac1 goriip onu gidermek i¢in yeni bir sey
yaratmak olan yonetici veya isgoren (Sigsman, Gemlik ve Yozgat, 2012, s. 315) veya
her konuda yenilik yapabilmek icin risk tistlenen, geleneksel fikir ve uygulamalar
sorgulayan, degistiren ya da reddeden bir orgiit elemani olarak nitelendirilmektedir

(Basim, Sesen ve Meydan, 1998, s. 29).



The American Heritage Dictionary of the English Language, i¢ girisimciyi
(intrapreneur) “biiyiik bir firma icinde bir fikri, risk alma ve yenilik yapma yoluyla
karli nihai  bir iiriine doniistirme sorumlulugunu iistlenen kigi” olarak
tanimlamaktadir. Pittaway (2001, p. 382) ise i¢ girisimciyi, mevcut orglitlerde yeni
is aktiviteleri gelistiren ve yaraticilifa yonelmis bireyler (ve bireylerin davraniglar)
seklinde tanimlamaktadir. Genis anlamda i¢ girisimcilik davranigi, orgiit tiyeleri
tarafindan i¢ girisimsel firsatlarin kesfi, analizi ve kullanimi ile ilgili gerceklestirdigi
faaliyetler ve uygulamalar biitiiniidiir (Zampetakis, Beldekos & Moustakis, 2009, p.
167). Amag, dis cevredeki firsatlardan faydalanabilen ve 6zellikle cevreyi
sekillendirebilecek glicte, dinamik, esnek, yenilik¢i ve rekabet¢i bir organizasyonel
davranig yapisi ile siirdiiriilebilir rekabet avantaji elde etmektir (Akpinar, Bulut ve

Alpkan, 2011, ss. 34-35).

I¢ girisimcilerin yeni iiriin ve hizmetlerin mucitleri olmalar1 gerekmez, ancak
onlar fikirleri veya ilk 6rnekleri (prototipleri) karli hale getirmede yeteneklidirler. I¢
girisimciler, karli liriin ya da hizmetlerin gerisindeki kisilerdir. Ekip olusturmada ve
onlarm fikirlerini yonetmede olduk¢a basarihidirlar. I¢ girisimci; girisimcilik
siirecinde, girisimcilik diinyasi ile organizasyon diinyasini bir araya getirmektedir

(Agca ve Kurt, 2007, s. 86).

Calisanlarin i¢ girisimei davranig sergilemeleri bir takim 6nciillere baglidir.
Calisma kapsaminda bu onciillerden “Grgiitiin ¢alisanlar1 ile miisterileri arasindaki
kaliteli iligkiyi etkileyen tutum ve davraniglar biitiinii” (Singh & Kosy, 2008, p. 11)
seklinde tanimlanan bireysel hizmet odaklilik kavrami bagimsiz degisken olarak ele

alinmaktadir. Hizmet sektoriindeki arastirmalarin c¢ogu birey-orgiit etkilesiminin



Onemini vurgulamakta ve c¢alisanlarin kisilik O6zelliklerinin de sunulan hizmeti
etkilemekte oldugunu belirtmektedir. Calisanlarin hizmet odaklilik diizeylerini
belirlemede etkili personel se¢imi ve personel yerlestirmesi artan bir Gnem
kazanmaktadir. Eger hizmet temel unsur olarak ele alinirsa, bireysel hizmet
odaklilik; calisan se¢imi, terfi ve yerlestirme kararlarinda bilgi, yetenek ve beceriler
acisindan daha fazla 6n plana ¢ikmaktadir (Cran, 1994, pp. 34-37). I¢ girisimcilik
baglaminda Orgiitlerin basaris1 etkili miisteri iligkilerine dayalidir. Hizmet
endiistrisinde hizmet odakli calisanlar énemli konumdadir. Orgiitler, hizmet odakli
calisanlarin gosterdigi davranis bigimleri sayesinde miisterilerle iliskilerindeki imaji
bicimlendirmeye calismaktadirlar (Carraher, Mendoza, Buckley, Schoenfeldt &
Carraher, 1998, p. 212). Bu nedenle bireysel hizmet odakliliga sahip ¢alisanlara sahip
olmak otel isletmeleri acisindan olduk¢a 6nemlidir (Alge, Gresham, Heneman, Fox

& McMasters, 2002, p. 468).

Zira otel isletmelerinde bireysel hizmet odakliligin esas alinarak isgoren
secimi yapilmasi demek, dogru insanlar1 calistirmak demektir. Dogru insanlarin
secilmesi, belirsizligi ve celiskileri yonetmek bakimindan olduk¢a Onemlidir.
Ozellikle 6rgiitiin faaliyet gdsterdigi cevredeki degisimleri algilamasi, dgrenmesi, bu
degisimi yonlendirmesi ve degisimi bir firsat olarak kullanmasi i¢in bireysel hizmet

odaklilik konusunun irdelenmesi gerekmektedir.

Girigimcilik, belirsiz ¢evrelerde orgiit kaynaklarmin daha etkin ve dogru bir
sekilde kullanilmasini saglamaktadir. Bu baglamda girisimciligin icsellestirilerek
calisanlarin girisimei  davraniglara sahip olmasi, Onemli bir ustiinliik olarak

nitelenebilir (Akkog, Caliskan ve Turung, 2012, s. 424). Orgiitlerin temel sorunu olan



cevresel belirsizligin oldugu durumlarda isletmelerin faaliyetlerini etkin bir sekilde
yiiriitmesi i¢in yeni yontem ve yaklagimlara ihtiya¢ duyuldugundan bu konu 6nemli
bir arastirma sahasi haline gelmistir. Cevresel belirsizlik 1) Gelecekteki olaylarla
ilgili olasiliklar1 dngorebilmedeki yetersizlik, ii) iliskilerdeki sebep-sonu¢ hakkinda
bilgi yetersizligi ve iii) Alinacak bir kararin olast sonuglarmi kesin olarak
ongorebilmedeki yetersizlik seklinde ifade edilmektedir (Milliken, 1987, p. 134).
Dolayisiyla, ¢evresel belirsizlik nedeniyle paydaslarin eylemlerini 6ngérmek
giiclesmektedir. Eylemler farklilastigindan bu eylemlere karsi isletmelerin ne tiir
stratejiler izleyecegi konusunda yoneticiler gii¢liik cekmektedir. Cevresel belirsizlik
cok boyutlu bir kavram olarak degerlendirilmektedir. Bu boyutlar durum belirsizligi
(state); degisimi Ongdérememek/algilayamamak, etki belirsizligi (effect); degisimi
ongormek/algilamak, ancak kendi {izerindeki etkisini anlayamamak ve tepki
belirsizligi (response); degisimi Ongoérmek/algilamak, kendisi ile iliskilendirmek
ancak nasil bir davranig gostererek basa c¢ikacagina karar verememek (Tak, Acar ve

Kitapet, 2011, s. 197) seklinde agiklanabilmektedir.

Yukaridaki degerlendirme g¢ergevesinde aragtirmanin sorunsali sudur: "Otel
isletmelerinde bireysel hizmet odaklilik i¢ girisimcilik performansini nasil ve ne
yonde etkilemektedir? Algilanan c¢evresel belirsizlik bu iki degisken arasindaki etkiyi
azaltir m1?". Bu cergevede tezin amaci, otel isletmelerinde bireysel hizmet
odakliligin i¢ girisimcilik performansi iizerindeki etkisini sistematik bir sekilde
cesitli boyutlariyla incelemek ve ayrica bireysel hizmet odaklilik ile i¢ girisimecilik
arasindaki iliskide algilanan cevresel belirsizligin araci roliinii analiz etmektir.
Ayrica yapilan analizler sonucunda elde edilen bulgular ile ilgili olarak literatiire

katkida bulunmak ve sektdrde bulunan otel isletmeleri yoneticilerinin konu ile ilgili



sorunlarini ¢6zmek icin bazi ¢ikarimlarda bulunulmus ve yoneticilere ¢esitli 6neriler

sunulmustur.

Bu kapsamda arastirmanin 6rneklemini Nevsehir ilindeki 4 ve 5 yildizli ve

0zel belgeli otel isletmeleri iist ve orta diizey yoneticileri olusturmaktadir.

Calisma dort ana boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde hizmet
kavraminin tanimlanmasi, hizmetin 6zellikleri, otel isletmelerinin 6zellikleri, hizmet
odaklilik, bireysel hizmet odaklilik ve bireysel hizmet odakliligin benzer kavramlarla
iliskisi, bireysel hizmet odaklilik ile i¢ girisimcilik arasindaki iligki; ikinci bdliimde
cevre kavraminin tanimlanmasi, algilanan c¢evresel belirsizlik, algilanan g¢evresel
belirsizligin smiflandirilmasi, algilanan c¢evresel belirsizligin baz1 kavramlarla
ikiskisi, algilanan g¢evresel belirsizlikle basa ¢ikma, algilanan cevresel belirsizligin
boyutlari, algilanan ¢evresel belirsizlik ile ilgili literatiir taramasi, algilanan ¢evresel
belirsizlik ile i¢ girisimcilik arasindaki iliski; {i¢iincli boliimde girisimcilik kavrama,
i¢ girisimcilik kavrami, girisimci, i¢ girisimci, girisimci ve i¢ girisimci arasindaki
farklar, i¢ girisimciligin 6nemi, i¢ girisimcilik ve orgiit kiiltiirli, i¢ girisimciligin
boyutlan, i¢ girisimciligi etkileyen faktorler, i¢ girisimciligin sonuglari; dordiincii
boliimde ise arastirmanin amaci ve dnemi, arastirmanin metodolojisi, verilerin analizi

ve arastirma bulgularinin degerlendirilmesi yer almaktadir.



BIRINCi BOLUM

1 BIREYSEL HiZMET ODAKLILIK

1.1. Hizmet Kavraminin Tanimlanmasi

Son yillarda diinyada olusan temel egilimlerden birisi hizmetlerin 6nemli
Olciide biliylime gostermesidir (Kotler & Armstrong, 2001, p. 317). Hizmetler ¢cogu
firma tarafindan sadece hizmet sektoriinde degil {iretim sektoriinde de onemli bir
biliylime alan1 olarak goriilmektedir, birgok firma da daha fazla hizmet sunabilmek

icin geleneksel is modellerini degistirmektedir (Kindstrom, 2010, p. 480).

Hizmetler, bir hizmet firmasinin miisterilere yardim ederek onlarin giinliik
faaliyetlerini karsilamaya c¢alistigi bir sliregtir. Bir temizlik¢inin miisterinin
gomlegini yikayip iitiilemesi veya bir restoranin miisteriye 6gle yemegi hizmeti
saglamas1 bu tiir faaliyetlere ornek verilebilir. Her iki durumda da, firmanin
faaliyetleri miisteri i¢in bir deger yaratmaktadir (Gronroos, 2008, p. 300).
Miisterilerin belirli 6zelliklerini ve ihtiyaclarini 6grenerek, ve ihtiya¢ duyuldugunda
elde edilen verileri kullanarak, hizmet sirketleri daha dogru bir sekilde duruma

uygun hizmet sunmaktadirlar (Berry, 2002, pp. 63-64).



Biitiin hizmetler ayn1 olmamaktadir. Kiiresellesme farkli tiirdeki hizmetler
i¢in farkli uygulamalari gerektirmektedir; ayn1 zamanda ortaya ¢ikan hizmetlerden ve
saglanan hizmet siireglerinden etkilenmektedir (Lovelock, 1999, p. 281). Kotler and
Armstrong (2001, p. 317) da hizmet endiistrisinin ¢esitliliginin- bankacilik,
sigortacilik, iletisim, ulasim, seyahat ve eglence gibi- gelismis lilkelerde %60'tan
daha fazlasimi olusturdugunu belirtmektedirler. Ornegin, kar amaci giitmeyen
kuruluglar miizeler, hayir kuruluslari, kiliseler, {iniversiteler, vakiflar ve hastaneler
gibi hizmet sunmaktadir. Bununla birlikte, havayollari, bankalar, oteller, sigorta
firmalari, danigsma firmalari, emlak acentesi gibi bir¢ok isletme oOrgiitii de hizmette

bulunmaktadir.

Literatiirde hizmetin birbirinden farkli tanimlar1 yer almaktadir (Turan, 2008,
s. 210). Kotler and Armstrong (2001, p. 291) hizmeti "bir tarafin digerine sundugu,
esasen soyut olan ve herhangi bir seyin sahipligi ile sonu¢lanmayan faaliyetler ya da

faydalar" olarak ifade etmektedirler.

Peter and Donnelly (2007, p. 175) hizmeti, "iiriin satisina eslik eden ve
hizmetin kullanimina ve degisimine fayda saglayan saticilar ve diger kisiler

tarafindan gerceklestirilen faaliyetler biitiinii" olarak tanimlamaktadirlar.

Gronroos (2008, p. 300) ise hizmeti "miisteri ve ¢alisanlar, iiriinler ve fiziksel
kaynaklar, diger miisteriler ve servis saglayicilarini kapsayan sistemler ve altyapilar
arasindaki etkilesimle olusan, miisterilerin giinliik iglerine yardim etmeyi amag¢layan

faaliyetlerden olusan siire¢" olarak tamimlamaktadir. Ote yandan Kapoor, Paul and



Halder (2011, p. 10) ise hizmeti "refaht arttiran ve insanlarin isleyislerini stirdiiren

orgtitlerin eylemleri" olarak ifade etmektedirler.

Hizmetler ekonomik gelisimenin temel dinamiklerinden biridir (Dotzel,
Shankar & Berry, 2013, p. 259). Giinlimiizde, hizmet sektorleri gelismis iilkelerin
ekonomisine hakim durumdadir. Ulkeler ilerleme gosterdikge, tarim ekonomisi
gerilemekte, ancak hizmetler yiikselise gegmektedir (Shanker, 2002, p. 20). Degisen
ekonomiler, sosyal ve teknolojik gelismeler bir¢ok alanda hizmetin biiyiimesine yol
agmaktadir. Ulke igin ve iilkeleraras1 ticarette biiyiime, verimli kaynaklarm
kullaninminm1 saglamada hizmetin potansiyel kapasitesi, sektorlerarast yogun rekabet
ve toplumun Onemli bir kesimi tarafindan hizmete verilen O6nemin anlasilmasi

hizmete olan talebi arrtirmaktadir (Rao, 2011, pp. 14-15).

1.2.  Hizmetin Ozellikleri

Hizmetleri fiziksel mallardan ayiran bir takim 6zellikler vardir. Bu 6zellikler;
Dokunulmaz olma, Heterojen olma, Uretim ve tiiketimin es zamanli olmas,
Dayaniksiz olma, Sahipsiz olma olarak siralanabilmektedir (Ozgiiven, 2008, s. 653).

Bu ozellikler asagida aciklanmustir.

1.2.1. Dokunulmaz Olma

Hizmetin soyut olmasi hizmetin elle tutulamaz, goriilemez, duyulamaz, bir
Ol¢ii birimiyle ifade edilemez, sergilenemez, paketlenemez ve tasiamaz olmasi
anlamina gelmektedir (Sayim ve Aydm, 2011, s. 246). Hizmet bir performansla
ortaya konulan faaliyettir. Fiziki boyutu yoktur (Eleren ve Kilig, 2007, s. 240). Bu
ozelliginden dolay1 sirketler tiiketicilerin hizmetlerini nasil algiladiklarini ve hizmet
kalitesini nasil degerlendirdiklerini anlamakta giicliik ¢cekmektedirler (Parasuraman,
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Zeithaml & Berrry, 1985, p. 42). Bu belirsizligi azaltmak i¢in alicilar hizmet
kalitesinin "isaretlerine" bakmalidirlar. Yer, insanlar, fiyat, ekipman ya da iletisim
halinde  bulunduklar1  durumlarin  kalitesinden  yola  c¢ikarak  sonuca
ulasabilmektedirler. Bu yiizden hizmet saglayicilarin gérevi hizmetleri somut hale

getirmeyi saglamaktir (Kotler & Armstrong, 2001, p. 318).

Hizmet miisterileri, bir hizmeti satin alirken, somut bir iirlin satin almaya gore
daha fazla risk hissetmektedirler. Pazarlamacilar bu duruma miisterilerin algiladig
riski azaltacak taktikler gelistirerek cevap vermektedirler. Ornegin; doktor, avukat,
muhasebeci, mimar gibi profesyonel hizmet saglayicilar1 riitbeleri veya
sertifikalariyla, hizmet siireglerinin somut ¢iktilarini gostererek yaptiklar isi ortaya

koyabilmektedirler (Fisk, Grove & John, 2008, p. 8).

1.2.2. Uretim ve Tiiketimin Es Zamanh Olmasi

Cogu hizmet islemlerinde, iiretim ve tiiketim birbirinden ayrilamaz 6zellige
sahiptir (Srinivasan, 2004, p. 3). Ayrilmazlik 6zelligi, ortaya c¢ikacak hizmet igin
(Fisk et al., 2008, p. 8) hizmet ¢alisan1 ve miisteri arasinda yakin bir etkilesim

saglamaktadir (Webster & White, 2010, p. 693).

Hizmetler es zamanli olarak iiretilmekte ve piyasaya siiriilmektedir. Cogu
hizmetin es zamanl {retim ve tiiketiminden dolayi, pazarlamaci i¢in asil sorun
zaman ve yer faydasmimn olusumudur. Ornegin, banka memuru depozito alma
hizmetini saglamaktadir ve ayni zamanda diger banka hizmetlerini de
gerceklestirmektedir. Bu yiizden bir ¢ok hizmet amaca uygun hale getirilmektedir ve

kitlesel olarak iiretilememektedir (Peter & Donnelly, 2007, p. 177). Sonug olarak,



hizmet ayn1 anda iiretilip tiikedildigi i¢in, hizmeti sunan kisi ve miisteriler hizmet

siirecinde de beraber yer alabilir.

1.2.3. Heterojenlik

Heterojenlik, hizmetler acisindan standartlarin tutarliliini devam ettirme
zorlugudur, clinkii hizmetler bireylerle etkilesimde bulunmay1 gerektirmektedir
(Groucutt, Leadley & Forsyth, 2004, p. 21). Heterojenlik sadece sonuglar agisindan
degil, ayn1 zamanda iiretim siirecleri agisindan da miisteriler iizerinde etkiye sahiptir.
Bu 6zellik, {irtinlerle karsilastirildiginda, heterojenligin hizmetler i¢in daha biiytik
sorunlara yol agmasina neden olmaktadir. Miisteri, hizmetin {liretim siirecinde yer
alip ayn1 zamanda hizmeti de tiikettigi icin, tutarli standartlar saglayacak denetim
ve kontrolii siirdiirmek zor olabilmektedir (Palmer, 2001, p. 18). Ornegin; el kitaplari
bliyiik bir restorandaki her bir iggérenin verilen bir durumda ne yapmasi gerektigini
tam olarak belirtebilmektedir (Shoemaker, Lewis & Yesawich, 2007, p. 45). Aym
hizmeti yapan kisiden kisiye degiskenlik bir yana, ayni insan bile farkli zamanlarda
farkli kalitede hizmet verebilmektedir; cogu zaman nazik, kibar iken bazen sinirli
veya kaba olmaktadir (Mucuk, 2002, s. 168). Dolayisiyla, hizmetlerin heterojenlik

0zelligi isgorenlerin de farkli tutum gostermelerine neden olabilir.

1.2.4. Dayaniksiz Olma

Hizmetler, belirli bir zaman periyodunda kullanilmayan hizmet kapasitesinin
gelecekteki kullanimlar i¢in stoklanamamasindan dolay1 dayaniksiz olma 6zelligiyle
betimlenmektedir (Pride & Ferrell, 2000, p. 323). Hizmet isletmelerinin niteligi
geregi belirli bir zaman diliminde kullanilamayan bu kapasite daha sonra kullanilmak

veya satilmak i¢in tutulamamaktadir (Ozgiiven, 2008, s. 654).
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Uretimde bugiin satilamayan iiriinler stoktaki degerini koruyabilmektedir ve
daha sonra satilabilmektedir; ancak, soyut bir hizmet stoklanamama sorunuyla
ilgilenmek zorundadir. Satilmamis bir ugak koltugu ya da bos bir misafir odasi ugus
gergeklestikten sonra ya da gece sona erdikten sonra satilamamaktadir (Hsu &
Powers, 2002, p. 21). Hastanin gelmemesi nedeniyle kullanilamayan doktor
randevusu, avukatin veya mali miisavirin herhangi bir nedenle kullanilamayan

hizmet zamani1 hep kayiplar hanesine gitmektedir (Mucuk, 2001, s. 288).

Dayaniksiz olma ve diizensiz talebin birlesimi hizmet pazarlamacilari i¢in bir
cok sorun meydana getirmektedir. Ozellikle istihdam ve dagitim alanlarinda, yogun
olan donemlerde hizmetlerin hazir olmasini saglayacak yontemler var olmaktadir;
yogun olmayan dénemlerde de hizmet kullaniminin saglanmasi i¢in yeni stratejiler
gelistirilmektedir (Peter & Donnelly , 2007, p. 178). Sonucta, hizmetin dayaniksiz

olma 6zelliginin hizmetin uzun siireli stoklanamamasina neden oldugu sdylenebilir.

1.2.5. Sahipsiz Olma

Bir hizmete sahip olma yetersizligi, hizmetin soyutluk ve dayaniksiz olma
ozelligiyle ilgilidir (Palmer, 2001, p. 20). Hizmetler, mallar gibi kullanicisina
sahiplik hakki vermemektedir. Kullanicisina sadece belirli bir siire ya da fayda
yaratincaya kadar yarar elde etmesini saglamaktadir. Ornegin; kiralanan bir arag
kiralayani sahip yapmaz, sadece gegici bir siire araci kullanim hakki saglamaktadir;
ya da bir lokantada yenen aksam yemegi sadece belli bir slire orada bulunma ve
hizmet almay1 saglamaktadir (Songur, 2009, s. 13). Yani, sahipsiz olma o6zelligi

hizmetlerin belli bir siireligine kullanimin1 saglayabilir.
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1.3.  Otel isletmelerinin Ozellikleri

Otel isletmeleri, seyahat eden insanlarin basta konaklama olmak iizere, yeme-
igme, eglenme gibi ihtiyacglarini karsilamaya doniik olarak yapilandirilmis, personeli,
mimarisi, uygulamalar1 ve miisteriyle olan biitiin iligkileri belli kurallara ve

standartlara baglanmis olan isletmeler seklinde tanimlanmaktadir (Kozak, 2008, s. 3).

Diinyadaki yenilikleri ve teknolojik trendlerini takip eden, hizmetlerinde
farkliliklara giden, cevreye duyarli olan, kisacasi kendini digerlerinden farkli
kilabilen otel isletmeleri ayakta kalabilmektedir (Durna ve Babiir, 2011, s. 74). Otel
isletmeleri, ayrica, bir orgiitte calisan personelin goérevine yonelik sorumluluklarini
yerine getirmek, miisterilere en 1yl memnuniyeti sunmak ve firma amagclarina
ulasilmasini saglamak i¢in, personelin iletisim, bilgi paylasimi, karsilikli anlayis,
iriin ve Orgiite yonelik olumlu tutumlar igerisinde bulunmasini saglamaktadir

(Saknarong, Ooncharoen & Jadesadalug, 2013, p. 68).

Otel isletmelerinin 6zellikleri su sekilde siralanabilmektedir (Kozak, 1995, s.

7-8; Batman, 1999, ss. 14-15; Kozak, 2008, ss. 12-13):

1. Otel isletmelerinde iiretilen mal ve hizmetler dayaniksiz bir yapidadir. Bu,
otel isletmelerinin {iriinii olan mal ve hizmetlerin stoklama, bekletilme gibi gelecek
donemlere aktarilma ozelliginin bulunmamasi anlamma gelmektedir. Ornegin; bir
otel odasmin stoklanamayacagi i¢in giliniinde satilmasi zorunlulugu ortaya
¢ikmaktadir.

2. Otel isletmeciligi insan giiciine dayanmaktadir. Hizmetlerin yiirtitiilmesinde

ve miisterilerin psikolojik tatmininin saglanmasinda insan 6nemli rol oynamaktir.
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3. Otel isletmelerinde iiretim ve satis es zamanh olarak yapilmaktadir. Otel
isletmelerinde iiretilen hizmetlerin higbir sekilde stoklanmasi miimkiin degilken,
tiretilen mallarin olduk¢a az bir béliimiiniin ¢ok kisa siirelerde stoklanabilme 6zelligi
bulunmaktadir. Ornegin, bir Tiirk kahvesinin hazirlandigi zaman ile tiikedildigi
zaman ayni olmaktadir.

4. Otel isletmeciliginde risk faktorii oldukga yiiksektir. Turizm endiistrisinde
talep, onceden belirlenmesi gii¢c olan ekonomik ve politik kosullara bagl oldugu igin,
otel isletmeleri de talep dalgalanmalarindan aninda etkilendiginden dolayr risk
faktori yiiksek olmaktadir.

5. Otel isletmeciligi dinamiktir. Otel, hizmet iireten bir fabrika olarak goz
Oniine alindiginda, teknolojisi ve hizmet anlayisi ile devamli olarak degisiklik
gosteren, zevk ve modaya bagimliligi fazla olan bir sektordiir.

6. Otel isletmelerinde emek-yogun agirlikli gerceklestirilmesinin yani sira,
iretim tekno-yogun ozellik de gostermektedir. Tekno-yogun iiretimin en 6nemli
ozelligi, tiretimin emek unsuru ile birlikte teknolojik iiretim ara¢ ve gereclerinin
kullanilarak yapilmasindan kaynaklanmaktadir. Onbiiroda bilgisayar kullanimi 6rnek
olarak gosterilebilmektedir.

7. Otel isletmeleri giinlin 24 saati, haftanin 7 giinli ve yilin 365 giinii siirekli
hizmet veren isletmelerdir. Miisterilerin dinlenmesi ve eglenmesi icin otel
personelinin ¢alismasi1 gerekmektedir. Miisterilerin kendilerini evlerinden daha rahat
hissedebilmeleri i¢in, rahat ve huzurlu bir ortam i¢in yiiz yiize temas halinde olan

personelin, nitelikli ve insan psikolojisini anlayan kisiler olmas1 gerekmektedir.
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1.4. Hizmet Odakhhk

Is yerlerinde endiistriyel iiretim odakliligindan hizmet odaklihiga gegisteki
degisim, hizmet kalitesine katki saglayan faktorleri anlamaya c¢alisan arastirma ve
teorileri tesvik etmektedir. Hizmet siirecini anlamak, 6zellikle orgiit kiiltiirii ve
miisteri beklentilerindeki degisim s6z konusu oldugunda, hizmet sirketleri igin
onemli olmaktadir (Chait, Carraher & Buckley, 2000, pp. 109-110). Yani, orgiitiin
kiiltiirel degerleriyle miisterilerin kiiltiirel degerleri arasinda var olan uyum seviyesi,
belirgin 6l¢iide hizmet saglayan firmalarin is ¢ciktilarini da etkilemektedir (Webster &

White, 2010, p. 693).

Firmalar, hizmet isletmelerine daha duyarli hale gelmektedir ve Orgiitsel
yapilarda, insan kaynaklarinda, Olgiim sistemlerinde, odiillendirme ve isletme
performanslarinda hizmet odaklilig1 gelistirmektedirler (Gebauer, Edvardsson &
Bjurko, 2010, p. 238). Isletmelerin hizmet odaklilig1 arttirmasi gii¢lii rekabetci
avantajlar saglamaktadir. Miisterilerle beraber ortak iiretim ve hizmete yonelik
miisteri beklentilerini gelistirme ¢abalarindan dolay1 hizmet odaklilik siirdiiriilebilir
rekabet avantajlar1 yaratabilmektedir (Gebauer, 2009, p. 81). Buna ilaveten, hizmet
odakli isletmeler isgorenlerin hizmete yonelik davranislarini da fazlasiyla
desteklemektedir (Homburg, Fassnach & Guenther, 2000, p. 7). Sonug¢ olarak,
isletmelerin hizmet odakli olmas1 miisterilerin beklentilerine cevap vermekle birlikte

isgorenlerin isletme igcerisindeki hizmet performansini da arttirabilir.

Hizmet odakli bakis agis1, rekabet avantaj1 elde etmede temel yetenekler gibi
onemli kaynaklar1 icermektedir. Bu kaynaklar miisterilere hizmet etmek ve

miisterilerin beklentilerini karsilamak kullanilmaktadir (Vargo & Lusch, 2006, p.
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21). Berry et al. (1994)'a gore, hizmet odakli kiiltlire sahip orgiitler yeni miisterileri
cezbettiginden ve mevcut miisterilerden daha fazla bilgi temin ettiginden daha az
miisteri kayb1 yasamaktadir. Hatta fiyat rekabetinden korunabilmekte ve daha az
miisteri sikayetleri ile karsilagabilmektedir (aktaran Kim, Leong & Lee, 2005, p.
172). Bu gibi firmalar iiriinlerinde miisteri degerini yansitmaktadir (John, 2003, p. 9)
ve miisteri iliskilerinde  misteri  ihtiyaclarim1  Ongoérebilmede  proaktif
davranmaktadirlar (Jha, 2008, p. 54). Netice itibariyle, firmalar miisterilerin

ithtiyaclarimi karsilamak i¢in hizmet odaklilik anlayisi ile hareket edebilir.

1.5.  Bireysel Hizmet Odakhihgin Benzer Kavramlarla Iliskisi

Bireysel hizmet odaklilik; orgiitsel hizmet odaklilik, miisteri hizmet odaklilik,

misteri odaklilik gibi kavramlarla benzerlik gosterebilmektedir.

1.5.1. Orgiitsel Hizmet Odakhhk

Hizmet firmalarinda, miisteri ile direkt temas kuran c¢alisanlar Orgiitlerini
temsil etmektedir ve hizmet liretmektedirler. Miisteri baglantili isgéren tutum ve
davraniglari, miisteri memnuniyetini ve hizmet kalitesini belirlemektedir (Gonzalez
& Garazo, 2006, p. 23). Miikemmel bir hizmet kalitesinin yaratilmasi1 dogrudan
orgiitsel hizmet odakliligin varligryla miimkiin olabilir (Lynn, Lyte & Bobek, 2000,

p. 281).

Orgiitsel hizmet odaklilik "hizmet miikemmelligi"ni saglayan ve ileten,
hizmet davranislarin1 desteklemeyi ve Odiillendirmeyi amaglayan, tim Orgiitii
kapsayan kalict orgiitsel politikalar, uygulamalar ve prosediirler olarak
tanimlanmaktadir (Lytle, Hom & Mokwa, 1998, p. 459). Bir orgiitiin hizmet
odakliligi, calisanlarin Orgiitii nasil algilladigiyla ilgilidir. Bu hususta, hizmet
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odaklilik isgorenlerin algi, inang ve fikirleri goz Oniine alinarak en iyi sekilde
anlagilabilmektedir. Eger isgorenler oOrgiitiin giiclii bir hizmet odakliliga sahip
oldugunu diisiintirlerse, miisteriler de daha olumlu hizmet deneyimleri dile

getirmektedirler (Akesson, Skalen & Edvardsson, 2008, pp. 75-77).

Orgiitsel hizmet odaklilik, genellikle hizmet o&rgiitii iklimi igerisinde
tanimlanmaktadir. Orgiitsel iklim ile kiiltiir birbirine baglidir. Calisanlarin deger ve
inanglari, orgiitsel politikalarin, uygulamalarin, ve prosediirlerin yorumlanmasini
etkilemektedir (Urban, 2009, p. 74). Calisanlarin, hizmet kalitesini saglamada ne
dereceye kadar dOdiillendirildiklerini algilamalari, Orgiitiin = hizmet iklimini
giiclendirmektedir. Buna ilaveten, miisteri hizmetinin yonetim i¢in énemli oldugu
diisiincesi de giiclii bir hizmet iklimine katki saglamaktadir (Schneider, White &
Paul, 1998, p. 151).

Orgiitsel hizmet odaklilik on boyuttan olusmaktadir (Lynn et al., 2000, p. 283;
Lytle & Timmerman, 2006, p. 137):

(1) Hizmetkar Liderlik;

(2) Hizmet Vizyonu;

(3) Miisteri Davranisi;

(4) Personel Gii¢lendirme;

(5) Hizmet Egitimi;

(6) Hizmet Odiilleri;

(7) Hizmet Basarisizliginit Engelleme;

(8) Hizmet Basarisizligim lyilestirme;

(9) Hizmet Teknolojisi; ve

(10) Hizmet Standartlar1 iletisimidir.
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1.5.1.1.Hizmet Liderligi Uygulamalan

Liderlik, bircok yonetim teorisi tarafindan siirdiiriilebilir orgiitsel biiyiimenin
ilk 6nemli kosulu olarak goriilmektedir (Urban, 2012, p. 105). Hizmet Liderligi,
orgitii diisiinen, sekillendiren ve yoneten tutum ve davraniglardir. Boyle bir liderlik,
isgorenler arasinda etkili bir hizmet kiiltiiri yaratma ve siirdiirmede 6nemli bir
unsurdur (Akesson et al., 2008, p. 76). Hizmet Liderligi, hizmetkar liderlik ve hizmet

vizyonu olarak ikiye ayrilmaktadir (Lytle et al., 1998, p. 460):

1.5.1.1.1. Hizmetkar Liderlik

Hizmetkar Liderlik, insanlarin ihtiyag, istek ve ilgilerini kendi isteklerinden
once ele alan liderliktir (Sendjaya & Sarros, 2002, p. 57) ve bu liderler, calisma
arkadaglariyla olan iligkilerinde hizmetkar roliinii iistlendikleri durumlarda ortaya
cikmaktadir (Russell & Stone, 2002, p. 145). Hizmetkar liderlik, digerlerine hizmet
etmeyi vurgulayan, ¢alisma hayatina biitlinsel bir yaklagimla bakan, toplumsallik
bilinci olusturan ve karar vermede paylagim giiciinii ifade eden bir kavramdir
(Spears, 2002, p. 4). Hizmetkar liderler, esitlige 0dnem verir ve orgiit iiyelerinin

kisisel ve mesleki gelisimlerine katkida bulunur (Russell, 2001, p. 79).

1.5.1.1.2. Hizmet Vizyonu

Hizmet vizyonu, Orgiit liyeleri arasinda kaliteli hizmeti saglayacak istekleri
asillamada onemli ve gereklidir. Bu istekler, Orgiitiin piyasalarda kaliteli hizmet
sunmasini saglar. Hizmet vizyonunu orgiite siirekli olarak anlatan hizmet liderleri,
listin deger yaratmada hizmet kalitesinin ve miisteri tatminin Onemini

pekistirmektedirler (Lytle et al., 1998, p. 460).
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1.5.1.2. Miisteri Temas Uygulamalari

Hizmet Temasi, miisteri odakli isgorenler ile miisteriler arasinda olusan
etkilesim olarak tanimlanmaktadir (Gremler, Bitner & Evans, 1994, p. 35).
Miisterilerin bireysel temaslar1 nasil degerlendirdikleri hizmet kalitesini algilamada
onemli bir unsurdur (Bitner, 1991, p. 23). Bir¢ok firma hizmet kalitesi ve miisteri
tatminin 6nemini anlamasina ragmen, bu amaglar1 nasil basaracaklarina dair net bir
tavir gosterememektedir. Kalitenin diisiik oldugu ve sorunun hem firma hem de
miisteri tarafindan algilandigi durumlarda, problemlerin sebepleri ve ¢dziimleri
lizerine anlasmazliklar olabilmektedir. Bu gibi anlagsmazliklarda hizmet temaslari,
miisterilerin memnun oldugu ya da olmadig1 davranislarin veya olaylarin 6nemini
vurgulamaya c¢alismaktadir (Bitner, Booms & Mohr, 1994, p. 95). Kisacasi, hizmet
temasinin miisteriler ve isgdrenler arasinda meydana gelen siirecler iizerinde etkili

oldugu sdylenebilir.

1.5.1.2.1. Miisteri Davranisi

Miisteri davranigi, isgorenlerin misterilerin ihtiyaglarmma, tutum ve
tercihlerine dikkat etmesi, her bir miisteriyi 6zel hissettirmesi ve her birine bireysel
cevaplar vermesidir (Gonzalez & Garazo, 2006, p. 30). Misteriler, hizmet
firmalarindan kendilerine adil davranilmasini, sirketlerin soziinde durmalarini,
giivenilir iletisim araclar1 ve temiz, rahat olanaklar sunmalarini, hizli hizmet
saglamalarini, yetenekli ve saygili olmalarini, ilgi ve bireysel dikkat gostermelerini
beklemektedirler (Berry, Parasuraman ve Zeithaml, 1994, p. 40). Sonug¢ olarak,
hizmet firmalarinin miisteri memnuniyetini saglamasi icin miisteriler ile iligkilerinde

miisterilerin ilgi ve beklentilerini g6z 6niine almas1 gerekebilir.
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1.5.1.2.2. Personel Giiclendirme

Personel giiclendirme, yetki ve sorumlulugun orgiitsel diizeyde daha alt
seviyede bulunan ¢alisanlara dagitilmasi siirecidir. Yani, yoneticiden astlarina giliciin
transferi seklinde yorumlanmaktadir. Personel giiglendirme bireyin uzun yillar
calisip, isine yonelik fikir, bilgi, beceri gelistirebildigi ve bunlar1 anlayabildigi
takdirde olusmaktadir. Byle bireyler yaptiklart isin sorumlulugunu aldiklarinda,
yeterli otorite ve sorumlulukla kendi kararlarin1 verebilmektedirler ve islerini etkili
bir sekilde basarabilmektedirler (Gosch, 2013, p. 95). Personelin gii¢lendirildigi
orglit yapilarinda; siiregler, kalite, miisteri geri bildirimi ve olaylar ile ilgili bilgiler,
yapilacak islerle ilgili karar verme ve uygulama giicli ile basarili is sonuclarina
ulasilmas1 durumunda verilen odiiller dogru bir sekilde uyumlastirilirsa, personel
giiclendirme yiiksek kalitede mal ve hizmetin iiretilmesine, diisiik personelin devir
hizinin saglanmasia ve daha etkin karar verme ve problem ¢d6zme tekniklerinin
gelistirilmesine katki saglamaktadir (Karahan ve Yilmaz, 2010, s. 158). Sonucta,
personel giiclendirme, Orgiitte isgéren katilimin1 saglayabilir ve isgdrenlerin

sorumluluklarini etkili bir sekilde yerine getirmesine yardimci olabilir.

1.5.1.3. insan Kaynaklar1 Uygulamalan

Insan kaynaklar1 yonetimi uygulamalarinin hizmet odaklilikla iliskisi oldukca
onemlidir. Personelin ise alinmasi, egitimi ve odiillendirilmesinde hizmet odakli
uygulamalarin, hizmet kalitesi ve isletme performansi iizerinde dogrudan ve olumlu

etkisi bulunmaktadir (Kusluvan ve Eren, 2008, s. 179).
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1.5.1.3.1. Hizmet Egitimi

Isgorenlerin, dogrudan miisterilerle baglanti kurmasmda insan iliskileri
becerileri onem kazanmaktadir. Hizmeti giilerek sunmak, miisterilere tesekkiir etmek
ve nazik olmak miisteri tatminini etkileyen bu becerilere 6rnektir. Nitelikli takim
egitimi, problem c¢ozme egitimi, kisileraras1 becerileri gelistiren egitim yolu ile
calisanlarin miisterilere milkemmel bir hizmet sunmasi saglanmaktadir (Lytle et al.,
1998, p. 463-464). Dolayisiyla, hizmet i¢i egitim yoluyla calisanlarin hizmet

odaklilik diizeyleri arttirilabilir.

1.5.1.3.2. Hizmet Odiilleri

Hizmet odiilleri, isgorenlerin, hizmet davraniglarinin orgiitlerde ne kadar
odiillendirildigini algilamalaridir (Lynn et al., 2000, p. 285). Hizmet kalitesinin
onemli unsuru, tcret/ddiillendirme ile hizmet performansi arasindaki iligkidir.
Hizmet odakli isgdrenlerin davranislarinin, belirli ticret-ddiillendirme uygulamalari
ve programlarindan kaynaklandigr sdylenmektedir. Yakin zamanda yapilan
arastirmalar, isgoren odillendirmelerinin ve farkindaliginin miisteri tatminiyle

onemli iligki i¢erisinde oldugunu gostermektedir (Lytle et al., 1998, pp. 464-465).

1.5.1.4. Hizmet Sistem Uygulamalar:

Miisterilere saglanan tiim hizmetler bir sistem i¢inde var olmaktadir ve bir
sistem tarafindan tretilmektedir. Hizmet sistemi, hizmet kalitesini saglamada énemli
rol oynayan belirli unsurlara sahiptir (Urban, 2012, p. 105). Bu unsurlar hizmet
basarisizligin1 engelleme, hizmet basarisizligini iyilestirme, hizmet teknolojisi ve

hizmet standartlar1 iletisimidir (Gonzalez & Garazo, 2006, p. 30).
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1.5.1.4.1. Hizmet Basarisizhigin1 Engelleme

Miisteriler ¢ogu kez hizmet sunumu sirasinda olusan problemlerle
karsilagsmaktadirlar. Bu nedenle, hizmet basarisizligi ve kalitesiz hizmet miisteri
kaybinin temel sebepleri haline gelmektedir (Weun, Beatty & Jones, 2004, p. 133).
Hizmet haritasi, hizmet akis semasi ve ayrintili hizmet plami {lizerinde aksama
noktalarin1 tespit edilerek (Eren, 2007, s. 53) ve diizenli, Onleyici sistemler
tasarlayarak orgiitler, hizmet basarisizligini engelleyebilmektedir (Lynn et al., 2000,

p. 285).

1.5.1.4.2. Hizmet Basarisizhgim Tyilestirme

Orgiitler tarafindan hizmet basarisizhgini takiben, haksizliga ugramis
miisterileri memnun etme durumuna doniistirme c¢abasi hizmet basarisizligin
iyilestirme olarak tanimlanmaktadir (Boshoff & Allen, 2000, p. 63). lyilestirme
cabalarina 6rnek olarak geri 6demeler, fiyat indirimleri, yenilenen hizmetler, bedava
iriin veya hizmetler, 6ziirler ve sorunlarin kabul edilmesi 6rnek verilebilmektedir
(Hess, Ganesan & Klein, 2003, p. 129). Arastirmalar, iyi diisiiniilmiis ve diizenlenmis
hizmet iyilestirmelerinin memnuniyetsizlikleri giderecegini ve miisteri iliskilerini
gelistirecegini gostermektedir (Patterson, Cowley & Prasongsukarn, 2006, p. 263).
Sonugta, hizmet basarisizligint iyilestirme c¢abalarinin miisteri memnuniyetini

arttiracagl sOylenebilir.

1.5.1.4.3. Hizmet Teknolojisi

Hizmet teknolojisi, Orgiitlerin, miisterilerine hizmet avantaji saglamada
teknolojiyi kullanma yetenekleri ve teknolojinin kullanimiyla hizmet kalitesinin ne
derece gelistirilebilecegi lizerine odaklanmaktadir (Gonzalez & Garazo, 2006, p. 30).

Teknoloji, hizmeti elde etme ve hizmeti saglamada hem miisterilerin hem de
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isgorenlerin daha etkili olmasmi saglamaktadir. Ornegin, miisteriler internet
bankaciligiyla  kendi  hesaplarmma  girebilmektedir,  bakiyelerini ~ kontrol
edebilmektedir, kredi i¢in basvurabilmektedir ya da hesaplar arasi para transferi
yapabilmektedir. Isgdrenler icinse teknoloji, hizmetin saglanmasinda calisanlarin
daha verimli ve etkili olmalarma katkida bulunmaktadir. Ozel miisterilerin yan1 sira
iriin ve hizmetlerle ilgili anlik erisimlere sahip olarak, isgorenler miisterilere daha iyi

hizmet sunmaktadir (Bitner, 2001, p. 377).

1.5.1.4.4. Hizmet Standartlar letisimi

Bir hizmet sisteminin etkili bir sekilde ¢alismasi i¢in, hizmet standartlarinin
veya hizmet karsilastirmalarinin Orgiitiin  tiim {yeleri tarafindan anlasilmasi
gerekmektedir. Bu standartlara uygunluk, standartlarin orgiitteki her isgdren
tarafindan anlasilmasiyla yerine getirilmektedir ve hizmet basarisizliklarim
azaltmaktadir (Lytle et al., 1998, p. 463). Netice itibariyle, hizmet standartlart
orgiitteki tiim iggorenler tarafindan benimsendigi siirece etkili bir hizmet sisteminin

varligindan soz edilebilir.

1.5.2. Miisteri Hizmet Odakhhk

"Miisteri hizmeti" kavrami orgiitler agisindan 6nemli oldugu igin, nitelikli
hizmet odakli ¢alisanlar1 belirleme ve segcme kabiliyeti de, orgiitlerin basarisi i¢in
Oonemli hale gelmektedir (Baydoun, Rose & Emperado, 2001, p. 606). Miisteri hizmet
odaklilik, isgorenlerin miisterilerin beklentilerini ilk siraya koymasi olarak
tanmimlanmaktadir (Erickson & Roloff, 2007, p. 304). Isgéren davranisi ve psikolojik
durumlara odaklanan miisteri hizmet odaklilik, hizmet ikliminin bir pargasi olarak
algilanmaktadir; ayrica Orgiitiin, hizmet kalitesini saglamada miisteri ihtiya¢ ve
beklentilerini ne dereceye kadar karsiladigini belirlemektedir (Urban, 2009, p. 74).
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Miisteri hizmet odakli isgorenlerin secilmesi, siirdiiriilebilir rekabet igin
miisteri iligkilerini ortaya ¢ikarmada 6énemli bir faktor olarak yer almaktadir. Bundan
dolay1, miisteri hizmetine dayanan Orgiitler, miisteri hizmet odakliligina sahip
isgorenlerin Onemini fark etmeye baslamaktadir (Alge et al., 2002, p. 468).
Goriildiigi tlizere, miisteri hizmet odaklilik anlayisinin miisterilere iyi bir hizmet

sunulmasi ve miisteri beklentilerinin karsilanmasiyla gerceklesebilecegi soylenebilir.

1.5.3. Miisteri Odakhhk

Hizmetin soyut 6zelligi ve interaktif yapisinin sonucu olarak, miisteriler
hizmet kalitesini degerlendirdikleri zaman ¢ogunlukla, isgérenlerin hizmet
davraniglarina bakarak hareket etmektedirler. Bu nedenle, isgdrenlerin miisteri
odaklilik diizeyleri hizmet firmalarinin ekonomik basarisi i¢in 6nemli bir gii¢ olarak
gorilmektedir (Thorsten, 2004, p. 460). Dolayisiyla, isgdrenlerin miisterilere yonelik
hizmet odakli bir anlayis gostermeleri, miisteriler ile olan iliskilerindeki kaliteyi de

olumlu yonde etkileyebilir.

Miisteri odaklilik, uzun stireli karli yatirimlar gelistirmek amaciyla firma
sahipleri, yoneticiler ve isgorenler gibi tiim paydaslar géz oniline alinarak, miisteri
beklentilerini ilk siraya yerlestiren degerler biitlinii olarak tanimlanmaktadir. Miisteri
odaklilik, genis kapsamli goriinen bir kavramdir; ancak temelde firma kiiltiiriiniin bir
parcasi olarak ele alinmaktadir (Deshpande, Farley & Webster, 1993, p. 27). Bu
anlamda, miisteri odaklilik orgiitsel kiiltiir icinde koklesmis inanglar ve degerler

biitiinii etrafinda gelismektedir (Saura, Contri, Taulet & Velazquez, 2005, p. 499).
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Miisteri odakli diisiince yapisi, sirketin miisteri ihtiyaglarini kendi bakis
acistyla degil; miisteri goziiyle belirlemesini gerektirmektedir (Uzunoglu, 2007, s.
12). Bu disiince ¢ogunlukla, miisteri odakli firmalarin miisterilerin ihtiyaglarini
olusturarak ve iistiin deger ve memnuniyet yaratan iiriin ve hizmetlerle cevap vererek
rakiplerine tiistlinliik sagladig1r varsayiminin sonucudur. Yani, miisteri odakli olma,
firmalara daha olumlu miisteri sonuglarini ortaya ¢ikaracak pazarlama stratejileri i¢in
gerekli bilgiyi edinmelerini ve bunu benimsemelerini saglamaktadir (Brady &
Cronin, 2001, p. 241). Buradan hareketle, firmalarin miisterilerine yonelik sundugu
hizmet daha fazla miisteri memnuniyetine ve firmalarin rekabet {stiinliigi

saglamasina neden olabilir.

Miisteri odakliligin amaci daima miisteri tatminidir. Tatmin olan miisteriler
lirlini yeniden satin alma egilimi gostermektedirler, pasif veya aktif olarak iirlinii
tavsiye etmektedirler ve daha az fiyat duyarliligiyla hareket etmektedirler. Hatta,
rekabet¢i teklifleri diisiinmeden sadik miisteri haline gelmektedirler. Bu durum iiriin
ya da hizmet tercihlerinin aligkanlik haline gelmesi bakimindan, miisterilerin
kararlarin1 kolaylastirmaktadir (Raab, Ajami, Gargeya & Goddard, 2008, p. 15). Bu
durumun, miisterilerin firmaya ve iiriinlerine yonelik olan sadakatini gosterdigi ifade

edilebilir.

1.6.  Bireysel Hizmet Odakhihk

Bireysel hizmet odaklilik, baz1 bireylerin digerlerine gore daha fazla hizmet
odakli oldugunu ifade eden, kisilik Ol¢iisii olarak tanimlanan bir kavramdir
(Homburg, Hoyer & Fassnacht, 2002, p. 87). Bireysel hizmet odaklilik uyum,
hoslanilabilirlik, kurallar takip etme istegi gibi unsurlardan olusmaktadir (O'Connor

& Shewchuck, 1995, p. 120). Baska bir deyisle, hizmet saglarken nazik ve samimi
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olma gibi Ozellikleri igeren temel bireysel 6zellikleri kapsamaktadir (Saura et al.,
2005, p. 500). Bireysel hizmet odaklilik miisterilerle veya ortaklarla temas
kuruldugunda yardimsever, disiinceli ve isbirlikgi olma egilimi anlamina
gelmektedir. Hizmet odakli ¢alisanlar miisterilerin ihtiyaglarina yanit vermektedir ve
calisma gruplarmin maneviyatina katki saglamaktadir. Miisterilere ve calisma
arkadaslarina saygi, diisiince ve nezaket yoluyla davranmaktadirlar; sonug olarak
hem hizmet kalitesini hem de firma performansini arttirmaktadirlar (Tepeci, 1999, p.
4). Goruldiigl iizere, hizmet odakli calisanlarin sahip oldugu bireysel ozellikler
miisteri beklentilerine yanit vermekte olup, kaliteli bir hizmetin olugsmasina da katki

saglayabilir.

Hizmet vermeye yatkin bireyleri segmek, isletmenin varligini siirdiirmesi ve
basarisi i¢in ¢cok dnemlidir; ¢iinkii isletmelerde yerine getirilen bir¢ok hizmet biiyiik
Olclide miisteri-personel etkilesimine bagli olmaktadir (Kusluvan ve Eren, 2011, s.
140). Calisanlarin davranist miisteri sadakatini ve bagliligmi etkilemektedir.
Miisterilerle stirdiirdiikleri temas boyunca c¢alisanlar miisterilerin algiladiklar1 hizmet
kalitesi tizerinde olumlu veya olumsuz etki birakmaktadirlar (Kim, Tavitiyaman &
Kim, 2009, p. 373). Daha yiiksek diizeyde hizmet kalitesi saglamak da hizmet odakli
davraniglara sahip bireyleri segmekle miimkiin olmaktadir, ¢iinkii hizmet odakli
calisanlar miisterileri memnun etmektedir ve Orgiitiin imaji ve performansinin
gelisimine katki saglamaktadir (Carraher, Mendoza, Carraher & Schoenfeldt, 2003,
p. 278). Kim (2011, pp. 631-632) Kore'de restoran endiistrisinde yaptig1 arastirmada
yiiksek diizeyde hizmet odaklilifa sahip c¢alisanlarin miisterilerin algilanan hizmet
kalitesi iizerinde olumlu ve anlamli bir etkiye sahip oldugunu bulmustur. Ayrica

calisanlarin hizmet odakliliginin hizmet kalitesi yoluyla miisteri tatmini ilizerinde
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anlamli ve dolayli bir etkiye sahip oldugunu da ortaya koymustur. Schneider,
Parkington and Buxton (1980, p. 263) bankalarda yaptiklar1 arastirmada da
calisanlarin hizmet odaklilig1 ile misterilerin hizmet kalitesini algilamasi1 arasinda

iliski oldugunu ifade etmektedirler.

Hizmet orgiitiinde calisanlarin miisterilerle yiiz yiize iletisimde bulunmasi
daha fazla kisilerarasi etkilesim gerektirmektedir (Schneider, 1980, p. 53). Pazarlama
literatiirii ¢alisanlarin kisileraras1 becerilerinin miisteri tatminini olumlu etkiledigini
gostermektedir. Hizmet odakli ¢cevredeki yoneticiler, ¢alisanlarin se¢imi s6z konusu
oldugunda, gii¢lii kisilerarasi becerilere sahip bireylere bakmaktadir (Alge et al.,
2002, p. 469). Yoneticiler c¢alisanlarin egitimli, yetkili, miisterilere yonelik
farkindalig1 olan ve miisterilere yanit veren calisanlar olmasini saglamaktadir (Kim
& Ok, 2010, p. 50). Chait et al. (2000, p. 110) isgorenlerin gerekli kisisel 6zelliklere
sahip hizmet sunan bireyleri sectiklerinde hizmet kalitesinin iyilesecegini

diistindiiklerini ifade etmektedirler.

Calisanlarin beceri ve yeteneklerinin gelisimi, daha iyi hizmet kalitesinin ve
hizmet teslimiyle ilgili miisterilerin olumlu algilamalarinin 6nemli bir belirleyicisidir.
Ancak, calisanlarin beceri ve yetenekleri etkili bir sekilde ortaya ¢ikmazsa, hizmet
odaklilik iistiin hizmet kalitesi standartlarina ulasamamaktadir. Bu nedenle, gerekli is
ve kisilerarast becerilere sahip olmayan ¢alisanlar olumlu hizmet saglanmasinda ve
miisteri sikayetleriyle basa ¢ikmada basarisizlik yasamaktadirlar (Bhatti, Zafarullah,
Awan & Bukhari, 2011, pp. 284-285). Hogan, Hogan and Busch (1984, p. 167)
kizgin, diislincesiz, sinirli ve algilama eksikligi olan personelin birlikte ¢alistigi is

arkadaslarinin moralini etkiledigini sdylemektedir. Kang and Hyun (2012, pp. 774)
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da hizmet saglayicilarinin kaba, ilgisiz ve tepkisiz olmalarinin olumsuz duygulara
sebebiyet verdigini ve bu tiir tutumlarin miisteri ihtiyaclarina karst olan ilgiyi

azalttigini ifade etmektedirler.

Eger isletmeler rakiplerden farkli olmak isterlerse, farkli beceri, bilgi,
kabiliyet, ve performans ihtiyaclarina ve egitimli c¢alisanlara sahip hizmet
orgiitlerinin varligina ihtiya¢ duymaktadirlar. Ancak, hizmet odaklilik gibi, kisisel
yeteneklere, 6grenme istegine, motivasyon ve tutumlara sahip bireysel ¢alisanlarin
egitimi farklilik gostermektedir. Yiiksek diizeyde hizmet odakliliga sahip ¢alisanlar
memnun, nazik, igbirlik¢i ve baskalarina yardim eden bireyler olup, ayrica hizmet
egitimine daha duyarhdirlar ve 1is rollerini giivenilir bir sekilde yerine
getirmektedirler (Cran, 1994, pp. 37-38). Buna ilaveten, giiclii bir hizmet odakliliga
sahip c¢alisanlar islerinde daha az olumsuz sonuglarla karsilagsmaktadirlar.
Calisanlarin memnuniyeti artmaktadir ve daha az rol belirsizligi ve catismasi
yasamaktadirlar (Schneider, 1980, pp. 62-63). Sonu¢ olarak, calisanlarin hizmet
odaklilik diizeyleri etkili kisileraras1 becerilere sahip olmay1 gerektirmekte olup,
calisanlarin miisterilerle iy1 bir iletisim kurmasini ve miisterilerin ilgi ve ihtiya¢larini

karsilayabilmesini saglayabilir.

1.6.1. Hizmet Odakh Bireylerin Secilmesi

Artig gosteren rekabetei ve global pazarlara yanit olarak, yiiksek nitelige sahip
calisanlar1 belirlemek oOnemlidir. Bu gibi c¢alisanlar1 belirleme ihtiyact ozellikle
hizmet sektoriinde gereklidir (Baydoun et al., 2001, pp. 605-606). Rosse, Miller and
Barnes (1991, p. 442) hem teknik olarak nitelikli hem de duygusal olarak miisteriye

Oonem veren hizmet odakli ¢alisanlardan s6z etmektedir. Bu ¢alisanlarin egitilmesi ve
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hizmet odakli olmalar1 i¢in Odiillendirilmesinin iyi hizmet saglayicilarina yol
acacagin1 ifade etmektedirler. Bu nedenle, etkili hizmet saglamaya egilimli
calisanlar1 belirlemek hizmet Orgiitlerinin basarisim1 kolaylastirmaktadir (Webber,
Payne & Taylor, 2012, p. 200). Calisanlarin hizmet odakliligini1 belirleme, personel
secimi ve yerlesimi i¢in de 6nemlidir. Eger hizmet dnemli bir is faktorii olarak goz
Oniine almirsa, bireysel hizmet odaklilik calisan seciminde, terfi ve yerlestirme
kararlarinda bilgi, yetenek ve beceriler acgisindan daha fazla 6n plana ¢ikmaktadir
(Cran, 1994, p. 37). Dolayisiyla, hizmet sektoriinde basarili olma ve nitelikli

caligsanlar1 belirleme hizmet odakli bireylerin sec¢ilmesiyle saglanabilir.

Cogu orgiit isgorenlerin hizmet odakliligin1 gelistirmek ve miisterilere olan
bagliliklarim1 arttirmak i¢in egitim programlarina basvurmaktadirlar. Bu egilim
hizmet odakliligin herkes tarafindan kazanilabilecek bir tutum oldugunun
diisiiniilmesidir. Fakat, bu durum gergegi yansitmamaktadir. Kisilik 6zelliklerindeki
ve hizmet becerilerindeki bireysel farkliliklar bazi calisanlarin miisterilerle iliski
kurmaya daha yatkin oldugunu belirtmektedir. Buna gore, ¢alisanlarin secilmesi
hizmet odakli is giicliniin olusumunda 6nemli bir role sahiptir (Tepeci, 1999, p. 6).
Calisan egitimi, motivasyon, insan kaynaklar1 ve genel degerlendirme sistemlerinin
yeniden tasarimi gibi 6zellikler hizmet odaklilik ¢evresinde gelismektedir. Bu da
calisanlarin kendini ydnlendiren ve kendini motive eden bireyler olmasin
saglamaktadir (Chen, 2007, p. 72). Calisan egitimi, calisanin motivasyonunu,
bilgisini ve Orglit amaclarma ulagsmasini saglayan becerileri gelistirmektedir, sonug
olarak ¢alisanin giiveni artmakta ve rol belirsizlikleri azalmaktadir (Kim et al., 2009,
p. 372). Boyle bireyleri se¢gmenin etkisi de calisanlarin daha verimli, miisterilerin

daha mutlu ve orgiitlerin daha iiretici ve karli olmasini saglamakta olup (Baydoun et

28



al., 2001, p. 607), firmanin daha iyi hizmet sunmasina yol agmaktadir (Wang, Lee &
Chen, 2013, p. 59). Goriildigi {izere, hizmet odakli calisanlarin miisterilere
sunduklar1 hizmet sahip olduklar1 kisisel ozellikler ve bireysel becerilerden
kaynaklanmakla birlikte, Orgiitin daha verimli bir isleyise sahip olmasini da

etkileyebilir.

1.6.2. Bireysel Hizmet Odaklihgin Olgiilmesi

Bireysel davraniglar orgiitsel degisimin temelidir ve basarili bir degisim Grgiit
tiyelerinin is davranislarini uygun bicimde yerine getirdiginde ger¢eklesmektedir.
Orgiitlerin hizmet odakli iklimi saglamalar1 i¢in de, bu degisimi siirderecek bireysel
davraniglarin belirlenmesi gerekmektedir (Johnson, 1996, p. 849). Gegmiste yapilan
arastirmalar hizmet odakli bireylerin se¢iminde gelistirilen, gecgerliligi olan farklh
testler ve envanterlerin kullanimina odaklanmaktadir. Testlerin  kullanimi
yoneticilere ¢alisanlarin biitlinliiglinli, denetim kolayligini, prosediirleri takip etme
istegi, is yerinde ilag ve alkol kullanim1 gibi 6zellikleri degerlendirmelerine yardimci
olmaktadir (Tepeci, 1999, p. 7). Etkili secim teknikleri ayrica isletmelerin firma
imaji1 korumalarina, ¢alisanlarin isten ayrilma oranlarinin azalmasina ve isletme
giderlerini azaltarak karliligin artmasma yol a¢cmaktadir (Sirakaya, Kerstetter &
Mount, 1999, p. 140). Bugiine kadar bireysel hizmet odakliligi tanimlarken en
onemli ¢aligmalar arasindan Hogan, Hogan, and Busch (1984)'un gelistirdigi Hizmet
Odaklilik Envanteri (Service Orientation Index) kullanilmaktadir. Bu envanter
Hogan Kisilik Enventerinin (Hogan Personality Inventory) alt Olgegi olarak
gelistirilmistir. Hizmet Odaklilik Envanteri uyumluluk, vicdanlilik, ve sosyallik gibi
kavramlart igermekte olup, 87 tane dogru-yanlis maddesinden olusmaktadir

(Carraher et al., 2003, p. 279). Hogan Kisilik Envanteri, kisilik 6zelliklerinin bireyin
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arkadaslari, ailesi, calisma arkadaslar1 ve yoneticileri tarafindan degerlendirilmesiyle
olusmaktadir. Bu baglamda, kisilik testleri bireylerin is yasaminda veya
egitimlerindeki basarilarin1 tahmin etmede faydali olmaktadir (Cran, 1994, pp. 38-
39).

Liao and Chuang (2004, p. 43) calisanlarin kisisel Ozelliklerinin hizmet
performansi iizerindeki etkisini incelemek i¢in "Bes Biiylik" faktor kuraminin
kullanildigin1 ifade etmektedirler. Bunun nedenlerini, bes biiyiik faktor kullaniminin
farkli teorik ¢alismalarda, ol¢timlerde, mesleklerde ve kiiltiirlerde kullanilmasi ve
kisilik ¢alismalariyla ilgili bilgilerin elde edilmesi ve bulgularin karsilastirilmasinda
kolaylik saglanmasi oldugunu sdylemektedirler. Loveland, Gibson, Lounsbury and
Huffstetler (2005, p. 245) bes biiyiikk faktér kuramimnin c¢ogunlukla daha genis
kapsamli kisilik o6zellikleri i¢in kullanildigini dile getirmektedirler. Bu o6zellikler
farkli ortamlar i¢in kapsamli, genel davranmiglar1 icermektedir. Periatt, Chakrabarty
and Lemay (2007, pp. 22-24) calisan seciminde kisilik testlerinin kullanilma
nedenlerinden birisinin de calisanlarin "kisiliklerden etkilenen davranis tiirlerini
belirleme ihtiyac1" oldugunu ifade etmektedirler, c¢linkii kisilik o6zelliklerinin
degismez oldugunu ve performanstaki O6nemli farkliliklari  agikladigim
sOylemektedirler. Calisanlarin kisilik 6zellikleri etkilesim i¢inde olduklar1 miisterileri
de etkilemektedir. Ornegin, uyum saglayan bireylerin digerlerine sempati
gosterdikleri ve digerlerine daha fazla inanma egilimi oldugu ifade edilmektedir.
Vicdanli bireyler "dikkatli, sorumlu, diizenli ve planli"dirlar. Disadoniik bireyler
"sosyal, kendine gilivenen, konuskan ve hareketli"dirler. Bireylerin duygusal
tutarlilig1 ise norotizm olarak da ifade edilmektedir. Deneyime agik olan bireyler
yeni ve farkli seyler 0grenme merakina sahiptirler. Sonug¢ olarak, calisanlarla,

yoneticilerle ve miisterilerle etkilesim kuran calisanlar kisilik 6zelliklerinden
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etkilenmektedir. Brown, Mowen, Donavan and Licata (2002, p. 112) yapilan
arastirmalarda vicdanlilik, duygusal tutarlilik, uyumluluk ve disadoniikliiliigiin
hizmet ¢alisanlarinin performansinin belirleyicileri oldugunu dile getirmektedirler.
Webber et al. (2012, pp. 195-196) bes biiyiik faktor kuramiyla alakali olarak, bireysel
hizmet odakliligin deneysel olarak uyumluluk, vicdanlilik, duygusal tutarlilikla ilgili
oldugunu ve miisteri hizmetiyle de olumlu ve pozitif bir iliskiye sahip oldugunu
ifade etmektedirler. Ancak, Tepeci (1999, p. 8) bu gibi kisilik testlerinin kullaniminin
bireylerin hizmet odakliligin1 degerlendirmede zor bir yontem oldugunu dile
getirmektedir. Zira, bu aracglar elde edilen veriler yoluyla soyut yapilar
sayisallastirmay1 amacglamaktadir. Aragtirmalar Miisteri Hizmet Envanteri (Customer
Service Questionnaire) ve Biyografik Veri Olcegi (Biodata) gibi araclarin bireysel
odakliligr etkili bir sekilde oOl¢tiigiinii ve giivenilir ve ¢aliskan isgorenleri segmede
olumlu sonuglar ortaya c¢ikardigimi gostermektedir. Biyografik veriler bireylerin
yasamlar1 boyunca ge¢cmis ve su anki davranig ve tecriibelerini ortaya ¢ikarmaktadir.
Biyografik veri Olce8i gelecege yonelik davramiglart tahmin ederken kisisel
biyografik bilgileri kullandig1 i¢in bireysel hizmet odakliligr 6lgmek i¢in uygun bir
aractir. Breaugh (2009, p. 219) da biodata kullaniminin uzun bir ge¢cmise sahip
oldugunu ve aragtirmacilar tarafindan ¢alisan performansini belirlemede en iyi 6l¢lim
oldugunu ifade etmektedir. Carraher et al. (2003, p. 280) biyografik verilerin
sonuglarla olan iligkisi degerlendirildiginde, miisteri hizmetini saglamalar1 agisindan
onemli kisiler olarak goriilen ¢alisanlarin,

a) i yasamlarinda ve hayatlarinda mutlu,

b) arkadaslartyla c¢ok fazla zaman gecirmeyen fakat sosyalligini devam
ettirebilen,

c) onurlu vazifelere sahip ge¢misi olan,
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d) hayatlarina asir1 derecede miidahale etmeyen ailelere sahip ve
e) aktif olarak bagkalarina yardim etmeyi isteyen kisiler olarak ifade edildigini

sOylemektedir.

1.7.  Bireysel Hizmet Odakhlk ile i¢ Girisimcilik Arasindaki iliski

I¢ girisimciligi etkileyen faktdrler arasinda miisteri odaklilik (Acar, Zehir,
Ozgenel & Ozsahin, 2013; Tajeddini, Elg & Trueman, 2013), pazar odaklilik (Barrett
& Weinstein, 1998) gibi degiskenlerle ilgili arastirmalara rastlamak miimkiindiir.
Ancak, arastirma baglaminda i¢ girisimciligin Onciilii olan bireysel hizmet odaklilikla
ilgili siirhi sayida arastirmaya (Holt, Rutherford & Clohessy, 2007; Sinha &
Srivastana, 2013) rastlanilmistir. Bu arastirmalardan Holt et al. (2007) Amerika
Birlesik Devletleri'nde hava kuvvetlerinde ¢aligsan 151 kisi iizerinde yapmis olduklari
arastirma sonucunda bireysel faktorler (disadoniikliik, deneyime agiklik, uyumluluk,
vicdanlilik ve norotizm) ile i¢ girisimcilik arasinda anlamli bir iligki bulamamaislardir.
Sinha and Srivastana (2013) tarafindan Hindistan'da imalat sektoriinde ¢alisan 272
yOnetici {izerinde yapilan aragtirma sonucunda disadoniikliiliiglin i¢ girisimcilik ile
pozitif, ndrotizmin ise i¢ girisimcilik ile negatif bir iliskisinin oldugu sonucu ortaya

cikmustir.

Zhao, Seibert and Lumpkin (2010) tarafindan elektronik veri tabanlari iizerine
yapilan arastirmada ise vicdanlilik, deneyime ag¢ik olma, duygusal tutarlilik ve
disadontikliik ile girisimeilik niyeti arasinda pozitif iliski oldugu ortaya konulmustur.
Uyumluluk ile girisimcilik niyeti arasindaki negatif iliski ise bu arastirma tarafindan

desteklenmemistir.
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IKINCi BOLUM

2. ALGILANAN CEVRESEL BELIRSIZLIK

2.1. Cevre Kavraminin Tanimlanmasi

Cevre bireyin, orgiitlin ya da toplumun yasamini etkileyen toplumsal, kiiltiirel,
ekonomik ve fiziksel kosullarin toplamidir (Can, 2002, s. 51). Isletme gevresi ise
isletmenin isleyisini etkileyen igletmenin etrafinda gelisen durumlardir (Jain, Trehan

& Trehan, 2009, p. 5).

Cevre karmagik, dinamik, ¢cok yonlii ve genis kapsamli etkilere sahip oldugu
icin, ¢evreyi i¢ ve dis ¢evre unsuru olarak ayirmak ¢evrenin daha iyi anlagilmasini
saglamaktadir (Kazmi, 2008, p. 70). Sonugcta, isletmelerin, ¢evrelerinde meydana

gelen degisimlerden etkilendigi sdylenebilir.

2.1.1. i¢ Cevre

Bir isletmenin uluslararasi alanda is yapma yetenegi Orgiitiin misyon ve
vizyon, Orgiitteki list yonetimin ve tiim ¢alisanlarin tutum, kapasite ve bagligi, orgiit
yapisi, karar verme siirecleri, uygulayici faktorler, finansal kaynaklar ve diger

kaynak ve kapasiteler gibi bir ¢ok igsel faktore baglidir (Cherunilam, 2010, p. 56).
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Bu faktorler kurulus iizerinde, isletmenin biiyliimesi ve devam eden varlig1 iizerinde
onemli etkilere sahiptir (Nieuwenhuizen & Rossouw, 2008, p. 12). isletmeler i¢
cevre faktorlerini kolayca yonetebildigi i¢in i¢ c¢evre isletmeler tarafindan kontrol
edilmektedir. Bu faktorler {izerinde isletmeler zaman zaman degisiklikler
yapabilmektedir. Bu yiizden i¢ g¢evre faktorlerini tanimlamak isletmeler acisindan

gereklidir (Goyal, 2007, p. 8).

2.1.2. Dis Cevre

Bir¢ok isletme kendi faaliyet ortamini analiz ederken ¢ok fazla sorunla
karsilasmamaktadir ve miisterilerinin, tedarikg¢ilerinin, rakiplerinin kim olduklarini
bilmektedir. Ancak, genel cevreyi incelemek daha karmasiktir. Isletmelere etki eden
bircok ¢evresel faktorlerin siniflandirilmasinda en yaygin kullanilan araclardan birisi
PEST analizidir. PEST analizi Politik/Yasal, Ekonomik, Sosyo-kiiltiirel, Teknolojik

olmak tizere dort kategoriye ayrilmaktadir (Kew & Stredwick, 2005, pp. 2-3).

2.1.2.1.Politik/Yasal Cevre

Politik ve yasal faktorler, kanunlardaki degisikliklerin sonucudur ve
yoneticileri ve isletmeleri dnemli dl¢lide etkilemektedir. Politik siiregler isletmeler ve
yoneticilerin faaliyetlerini sinirlandiran, bir toplumun kanunlarim1 sekillendiren
stireclerdir ve bundan dolay1 hem tehdit hem de firsatlar yaratmaktadir (Hill & Jones,
2009, p. 67). Agirlikli olarak, hiikiimet anlagmalarina veya devlet destegine dayanan
endistriler ve firmalar icin, politik tahminler dis denetimin en Onemli kismini
olusturmaktadir. Patent yasalarinda, antitrost yasalarda, vergi oranlarinda, ve lobi
faaliyetlerinde meydana gelen degisiklikler firmalari 6nemli 6l¢giide etkilemektedir
(David, 2001, p. 85). Netice itibariyle, politik faktorlerin isletmelerin yasal
diizenlemeler ile ilgili kararlar almasinda 6nemli etkileri oldugu ifade edilebilir.
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2.1.2.2.Ekonomik Cevre

Ekonomik c¢evre, bir isletmenin rekabet edecegi ekonominin yOniini
belirlemektedir. Ulkeler global ekonominin sonucu olarak birbirleriyle baglantili
oldugu i¢in, isletmeler kendi iilke ekonomilerinin disindaki iilkelerin ekonomilerini
de incelemektedirler. Ornegin; bir ¢ok iilkenin Amerikan ekonomisinden etkilenmesi

gibi (Hoskisson, Hitt, Ireland & Harrison, 2008, p. 74).

Ekonomik faktorler, orgiitsel davranis ve performans {izerinde de etkilidir.
Ekonomik biiylime, faiz oranlari, kredi kullanilabilirligi, enflasyon oranlari, doviz
kurlar1, ve dis ticaret en 6nemli ekonomik faktdrler arasinda yer almaktadir. Ornegin;
eknomik biiylime {iriin ve hizmetler acisindan tiiketici talepleri {lizerinde de etkilidir.
Bu yiizden, orgiitler 6nemli kaynak dagilimlari konusunda ekonomik biiyiimenin

tahminlerini de g6z Oniine almaktadirlar (Harrison & John, 2012, p. 27).

2.1.2.3.Sosyo-kiiltiirel Cevre

Sosyo-kiiltiirel ¢evre toplumun tutumlart ve kiiltiirel degerleriyle iligkilidir.
Tutum ve degerler bir toplumun temeli oldugu i¢in, bunlar ayni zamanda
demografik, ekonomik, politik/yasal, teknolojik durumlar1 ve degisiklikleri de
belirlemektedir (Hitt, Ireland & Hoskisson, 2010, p. 46). Sosyal ve kiiltiirel degerler
bireylerin ¢alisma tutumlarini, bireylerin hareketliligini, dinlerini, egitim seviyelerini,
ahlaki degerlerini, aile sayisini, zevkler ve tercihlerini, inan¢ ve degerlerini
kapsamaktadir. Bu unsurlar igletme stratejisini olustururken incelenmesi gereken
onemli ¢evresel faktorler olarak goriilmektedir (Goyal & Goyal, 2010, p. 19). Sonug
olarak, isletmeler sosyo-kiiltiirel ¢evredeki gelismeleri de gozoniine alarak

faaliyetlerini siirdiirebilirler.
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2.1.2.4. Teknolojik Cevre

Teknoloji, kalkinmanin temel nedenlerinden biri olup, ekonomik biiyiimenin
en onemli girdilerinden biri ve bir lilkenin ekonomik ve sosyal gelisiminin yan1 sira
bir isletmenin basarisindaki en 6nemli belirleyici etkendir (Fernando, 2011, p. 56).
Teknolojik ¢evre yeni bilgi yaratma ve yaratilan bu bilginin yeni {iriinler, siiregler ve
materyallere aktarilmasidir. Bazi isletmeler bulunduklar1 endiistride kisalan iirtin
donemlerinden ve hizli teknolojik degisimlerden dolayr ayrintili bir teknolojik
arastirmaya ihtiyag duymaktadir. Ozellikle, internet teknolojisi yerel ve global
teknolojik degisimlerde 6nemli bir rol oynamaktadir (Ireland, Hoskisson & Hitt,
2011, p. 51). Teknoloji ayrica, insanlarin hareket alanlarini azaltma tizerinde de
etkilidir. Ornegin, video baglantilarmin maliyet ve Kkalitesindeki iyilestirmeler,
isletme  yoOneticilerinin  bagka bir iilkede Dbir toplantiya katilmalarini
gerektirmemektedir. Diger iilkedeki meslektaglar1 ile telekonferans yoluyla iletisim
kurarak sanal yolcu olabilmektedirler (Hamilton & Webster, 2012, p. 23).
Dolayisiyla, isletmeler varliklarin1 devam ettirebilmek i¢in, teknolojinin getirdigi

yenilik ve firsatlardan yararlanmalidir.

2.2, Algilanan Cevresel Belirsizlik

Belirsizlik, orgiitsel davranis teorisinde yer alan énemli bir kavramdir (Achrol
& Stern, 1988, p. 37). Belirsizlik, bir bireyin herhangi bir seyi tam olarak
ongorememe yetersizligi olarak tanimlanmaktadir. Bireyler, ilgili ve ilgisiz bilgiler
arasinda ayrim yapamadigl veya herhangi bir seyi dogru olarak tahmin etmede
yetersiz bilgiye sahip olduklari i¢in belirsizlik hissetmektedirler (Milliken, 1987, p.
136). Cevresel belirsizlik, oOrgiitlerin temel sorunu olarak uzun siiredir
incelenmektedir. Ozellikle yazarlar "gevresel belirsizligi" hem ¢evresel hem de

bireysel bir durum olarak tanimlamislardir. Ilk durumda, orgiitiin ¢evre unsurlari
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cevresel cesitliligi yansitacak gostergeleri gelistirmek icin belirlenmistir. Ikinci
durumda ise, cevresel belirsizlik Orgiit yoneticilerinin 6zelligi olarak algisal bir

durum olarak incelenmistir (Buchko, 1994, pp. 410-411).

Cevresel belirsizlik iki sekilde ortaya c¢ikabilmektedir: 1) ¢evresel belirsizlik
ve 2) davranigsal belirsizlik. Eger cevresel faktorler cok kompleks ve degisken ise,
orgilitler yapmak istedikleri islemin tiim ydnlerini bilme ya da tahmin etme
konusunda giicliik ¢ekebilmektedirler. Iste bu durum orgiitii belirsizlik sorunu ile
kars1 karsiya birakmaktadir ve orgiitlerin etkili ve verimli bir sdzlesme hazirlamalari
son derece giiclesmektedir. Davranigsal belirsizlik ise, c¢evresel belirsizlikten
farklidir. Davranigsal belirsizligin kaynag, taraflarin firsatc1 davranislaridir (Ozgen,

2002, s. 53).

2.2.1. Cevresel Belirsizlik

Cevresel belirsizlik ile ilgili literatiirde agirlikli olarak ii¢ tanmima yer
verilmektedir: (1) Gelecekteki olaylarla ilgili olasiliklar1 6ngérebilmedeki yetersizlik,
(2) Neden-sonug iliskileriyle ilgili bilgi yetersizligi ve (3) Alinacak bir kararin olasi
sonuglari kesin olarak Ongorebilmedeki yetersizlik (Milliken, 1987, p. 134). Bu
tanimlardan hareketle c¢evresel belirsizlik, cevresel faktorler konusundaki bilgi
yetersizligi nedeniyle ¢evreyi algilamadaki eksiklik, degisimlerin orgiite etkilerini ve
uygulanacak islem/slireclerin  sonuglarin1  Ongoérebilme yetersizligi  olarak
aciklanmaktadir (Akkog vd., 2012, s. 424). Govindarajan (1984, p. 127) ise ¢evresel
belirsizligi "igletme biriminin dis ¢evresini olusturan miisteriler, tedarikg¢iler, rakipler
ve diizenleyici gruplarin eylemlerini ongérememe" olarak tanimlamaktadir (aktaran

Tsamenyi & Mills, 2003, p. 22).
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Cevresel belirsizligin  ylksek algilanmasi riskli bir durum olarak
degerlendirilmektedir. Boyle durumlarda bazi yanlhs kararlar ciddi hatalara neden
olup, orgiitiin varligin1 da tehlikeye atmaktadir. Acgikcasi, ¢evrenin bu sekilde
algilanmas1 Orgiit yoneticileri ve isgdrenlerin bir kismi  iizerinde 0z giiven
eksikligine, yiiksek derecede kaygiya ve strese yol agmaktadir (Waldman, Ramirez,

House & Puranam, 2001, p. 136).

Yapisal acidan bakildiginda, daha az belirsiz bir ¢evrede yer alan orgiitler
kiiciik ve oldukca biirokratik olarak diizenlenmis orgiitlerdir. Diger taraftan,
belirsizligi yiiksek olan ¢evrede yer alan orgiitler ise daha az biirokrasi ile birlikte
daha girisimci, daha esnek ve daha yenilik¢i bir sekilde organize olmus Orgiitlerdir
(Anheier, 2005, p. 153). Eger cevre yliksek diizeyde Ongoriilebilen bir cevreyse,
yonetimin gorevleri oldukca basittir ve karlara kolay bir sekilde erisilmektedir
(Harrison & John, 2012, p. 37). Belirsizligin yiiksek seviyede olmasi ise firsat
arayanlar icin daha fazla yenilik ortaya ¢ikarmaktadir. Bu durum cevresel
belirsizligin, firmalardan degismesini ve firmalarin g¢evreye uyum saglamasini
istemesi anlamina gelmektedir (Freel, 2005, pp. 51-52). Gorildiigii iizere, belirsiz
cevrede faaliyet goOsteren firmalar karar alma silireglerinde kesin sonuglar
ongdremeyebilir; ancak, boyle c¢evrelerde firmalar girisimci firsatlardan da

yararlanarak yenilik tiretebilirler.

Belirsizligin derecesi karmasiklik (complexity) ve dinamizm (dynamism)
olmak iizere iki temel unsuru kapsamaktadir (McKenna, 2000, p. 439; Anheier,
2005, p. 152). Cevresel karmagiklik, orgiitlerde karar verme siirecleri lizerinde etkisi

olan cevresel unsurlarin sayisidir. Cevresel dinamizm ise bu unsurlarin ne dereceye
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kadar degisme gosterecegidir (Griffin & Moorhead, 2010, p. 443). Dinamik ve
karmasik ¢evre kosullar1 yiiksek diizeyde belirsizlige neden olup, ¢evrenin dogasi
geregi siirekli degismektedirler. Ornegin; Intel, Apple, IBM, Sony ve elektronik
alanindaki diger firmalar endiistrilerini, tedarik¢ilerini ve rakiplerini tanimlayan
tiikketici pazarlarindaki teknolojik yeniliklerin ve degisimlerin hizindan dolay1r bu
kosullarla karsilagsmaktadirlar. Benzer sekilde, eBay ve Amazon.com gibi internet
tabanl firmalar da yliksek diizeyde belirsizlikle karsilasmaktadirlar (Griffin, 2009, p.

81).

2.2.2. Davramssal Belirsizlik

Davranissal belirsizlik ise, cevresel belirsizlikten farklidir. Davranissal

belirsizligin kaynagi, taraflarin firsat¢1 davranislaridir (Ozgen, 2002, s. 53).

Islem maliyeti teorisi ekonomik aktdrlerin firsatgr oldugu iizerinde
durmaktadir. Firsatcilik, ekonomide ve diger sosyal bilimler alaninda yaygin olan
kisisel menfaatleri kabul etmenin giliclii bir bigimidir. Firsat¢ilik "tamamlanmamis
veya deforme olmus bilgiler, ve yanlis yonlendiren, carpitan, gizleyen, sasirtan veya
kafa karigikligina neden olan hesaplanmis ¢abalar" gibi diiriist olmayan davraniglarla
kendi ¢ikarlarini bir araya getirmek demektir (Niesten & Jolink, 2012, p. 1032).
Boylece, islemlerde davranigsal belirsizlik sorunu ortaya ¢ikmaktadir. Firsatgiligin,
islem siirecinde yer alan taraflardan birinin sahip oldugu avantajlari diger tarafin
aleyhine kullanma girisiminde bulundugu her ortamda goriilebilecegi belirtilmektedir
(Ozgen, 2002, s. 52). Sonugta, bilginin yanls kullaniminin veya taraflarin kendi

¢ikart i¢in kullaniminin davranigsal belirsizligi olusturdugu sdylenebilir.
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Bir¢ok c¢alismada davranigsal belirsizlik, beklenen performansin ortaya
¢ikmasini temin eden bir sorun olarak kavramsallastirilmaktadir. Performansla iliskili
davranigsal belirsizlik iki bigimde ele alinmaktadir: Davranigsal belirsizligin birinci
bicimi isgorenleri eleyen, ise alan ve onlar1 denetleyen kistmdan olugmaktadir.
Aragtirmalar eleme, ise alma ve denetleme politikalarinin daha siki olmasinin daha
1yl performansa yol agabilme ihtimalini gdstermesine ragmen, ise alinan iggorenlerin
beklenen performansi gosterebilme garantisi olmaksizin, bu politikalarin igverenler
tarafindan pesin harcamalari da beraberinde gerektirdigini  goOstermektedir.
Davranigsal belirsizligin ikinci bigimi ise performansin tam Olgiimiyle ilgilidir.
Bireysel performansin 6l¢lilmesi zor oldugu zaman, beklenen performansin olusup
olusmayacagini belirlemek de zorlasmaktadir (Chandler, McKelvie & Davidsson,

2009, p. 376).

Kamenov (2012, pp. 67-69) etkili bir yonetim sisteminin, oncelikle orgiitsel
ile gorevsel yapilar arasindaki uyumlulugu saglamasi gerektigini belirtmistir.
Davranigsal belirsizlik biiyiik 6l¢lide bu yapilarin amagclari igerisinde yer almaktadir.
Bu nedenle, bir sistemin birimleri ile gorevleri arasindaki uyumsuzluk personel
i¢inde farkli davranislara neden olabilmektedir. Yonetim sistemi i¢indeki belirsizlik,
Orgiit yapist icindeki gorevler ve birimlerle alakali mevkiler tarafli olarak
belirlendiginde ortaya ¢ikmaktadir. Bu da yonetim yapisindaki birimler ve gorev
yapilarindaki uyumsuzluktan kaynaklanan yonetim sistemindeki davranigsal

belirsizlige neden olmaktadir.

2.3. Algilanan Cevresel Belirsizligin Simiflandirilmasi

Algilanan c¢evresel belirsizlik ¢evresel degiskenlik (environmental volatility),

cevresel comertlik (environmental munificence), rekabet yogunlugu (competitive
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intensity), pazar  dalgalanmasit  (market  turbulence), ve  cevresel
olumsuzluk/cevresel tehlike (environmental hostility) ile beraber ¢ok yonlii bir yap1

olarak simiflandirilmaktadir (Simsek, Ozgener, Kaplan & Ulu, 2010, p. 274).

2.3.1. Cevresel Degiskenlik

Cevresel degiskenlik, yoneticinin se¢imlerini etkileyen firma c¢evresinin
onemli bir 6zelligi olarak goriilmektedir. Cevresel degiskenlik, Orgiit birimlerinin
karsilastiklar1 kararsizlik veya ongoriilemezlik diizeyi anlamina gelmektedir (Barry,
Kemerer & Slaughter, 2006, p. 449). Cevresel degiskenlik, orgiitlerin rekabet
durumundaki kararlarini etkilemektedir. Yiiksek diizeyde cevresel degiskenlikler
cevrenin hizli ve dngdriilemez bir sekilde degistigini gostermektedir. Degiskenlikler,
riski arttirmaktadir ve gelecekte neyin olabilecegini tahmin etmeyi zorlastirmaktadir.
Oldukga yiiksek degiskenlik gosteren bir ¢cevrede orgiitler, esnek ve uyumlu bir igsel
yapiya ihtiyag duymaktadirlar. Rekabet¢i cevrenin daha az degisken oldugu
durumlarda ise, uyum saglama ihtiyac1t biiyiik Olgiide azalmaktadir. Cevresel
degisikliklerin siddetli olmadig1 ve 6ngoriilebilir oldugu durumlarda orgiitler gerekli
gorevleri gerceklestirmek icin daha fazla kaynak ayirmaktadirlar ve daha isbirlikei
olmaktadirlar (Cravens & Piercy, 1994, pp. 44-45). Sonug olarak, degiskenliklerin
yogun oldugu cevrelerde firmalarin daha fazla rekabet igerisinde yer aldigi ifade

edileblir.

Cevresel degiskenlik genellikle gruplar arasinda firsatciliga da yol
acmaktadir. Yani, her bir grup kendi amacglarini takip etmede degiskenligin
avantajindan faydalanmaktadir. Ornegin, herhangi bir grup sorumluluk almaktan

kacinmaktadir ya da fiyatlart sigirmektedir (Ryu, Cho & Kim, 2013, p. 143).
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Degiskenlik, ¢evreyle ilgili dogru tahmin yapabilme zorlugunun yam sira, ¢cevrenin
ne dereceye kadar hizli degisim gdsterdigini ifade etmektedir. Ornegin, bir tedarikgi
hammadde azligindan dolayi iireticiye yeterli madde saglayamazsa, iiretici iiriiniin en
son halini tamamlamada gerekli olan unsurlar1 elde etme zorlugu yasamaktadir.
Firma da hammadde tedarigi ile ilgili gerekli bilgi olusmadigi i¢in belirsizlik
yasamaktadir. Degisken bir ¢evreyle karsilasan {iretici, tedarik¢iden gelen
kaynaklarin tam olarak saglanmasini 6ngérmede zorlanmaktadir. Bu yiizden, {iretici,
kaynaklar1 tam olarak hesaplayamamaktadir ve kaynaklarin ne zaman ulasacagi ya
da ne kadar miktarin temin edilecegi konusunda olmamaktadir. Bu degisken cevre
tireticinin karsilastig1 belirsizlikten faydalanarak, tedarik¢inin kendi ¢ikarlari igin
firsatgr davranmasimi saglamaktadir (Ryu, Lim & Hong, 2009, p. 329). Netice
itibariyle, degiskenlik isletmelerin c¢evre ile ilgili tahminlerini etkilemekte olup,
isletme c¢evresinde yer alan gruplar arasinda firsatgiligin olusmasimma da neden

olabilir.

2.3.2. Cevresel Comertlik

Cevresel comertlik, herhangi bir ¢evre igerisinde faaliyet gosteren firmalar
tarafindan ihtiyag duyulan O6nemli kaynaklarin azhigt ya da ¢oklugudur
(Castrogiovanni, 1991, p. 542; Tang, 2008, p. 128; Thongsodsang &
Ussahawanitchakit, 2011, p. 54). Yasamorn (2013, p. 14) g¢evresel comertligi,
firmalarin siirdiiriilebilir biliylimesini desteklemeye yardimci olan g¢evreler olarak
tanimlamaktadir. Cevresel comertlik, firmanin hayatta kalmasini ve biiylimesini

etkileyen 6nemli kaynaklarin zenginligini ve kullanilabilirligini saglamaktadir.
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Rueda-Manzanares, Aragon-Correa and Sharma (2008, p. 191) comert
cevrelerin daha az vergi, devlet tesvikleri, e8itim kurumlar1 tarafindan saglanan
ulasilabilir teknik bilgiler, saglam altyapilar, hizla biiyiiyen pazarlar, genel ekonomik
tyilesmeler veya nitelikli is giicii gibi unsurlar1 da igerdigini sOylemektedirler.
George (2007, p. 32) ise c¢evrenin daha az comert oldugu durumlarda, firsatlari
yakalamanin ve icsel kaynaklari etkili bir sekilde kullanmanin 6nemine isaret
etmektedir. Bu durum, saglanan kararlarin birbirlerini destekledigi ve birbirleriyle bir
biitlinliikk icersinde oldugu anlamina gelmektedir ki, firmanin stratejisi de Orgiitiin
kisith  kaynaklar1 etkili bir sekilde kullanmasina izin vermektedir. Karar
biitiinliigiinde basar1 saglanamamasi ¢evre icin énemli olan sinerjinin kaybolmasina

yol agmaktadir.

2.3.3. Rekabet Yogunlugu

Rekabet yogunlugu firmalara rekabet¢i avantaj saglayan firsat ve kaynaklarin
kullanilabilirligini ifade etmektedir, ayn1 zamanda rakipler arasindaki rekabet
derecesi olarak da tanimlanmaktadir (Matanda & Freeman, 2009, p. 94). Barnett
(1997, p. 130) rekabet yogunlugunu, oOrgiitlerin rakiplerin hayatta kalma sansi
tizerindeki etki biiyiikliigli olarak tanimlamaktadir. Zayif rakipler diger rakiplerin
hayatta kalma sansim1 ¢ok az etkilemektedir; ancak giiglii rakipler diger rakiplerinin
hayatta kalma sansin1 biiyiik 6l¢iide azaltmaktadir. Auh and Menguc (2005, p. 1654)
ise rekabet yogunlugunu, pazardaki rakiplerin sayisi1 ve daha fazla biiyliime igin
gerekli firsatlarin azlhigindan dolayr rekabetin siddetli oldugu durumlar olarak

tanimlamaktadir.
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Rekabet ¢evresini duragan ve ongoriilebilir olarak algilayan firmalar pazar
kapasitesi gelistiremezken, yiiksek diizeyde rekabet yogunlugu algilayan firmalar ise
daha fazla pazarlama faaliyetleri iistlenmeye kendilerini sevk etmektedirler. Bu
nedenle, degisen pazarlarda yer alan firmalarla karsilastirildiginda, piyasayr durgun
bir ¢evre olarak gozlemleyen ve buna hizmet eden firmalar daha az pazarlama
faaliyeti gelistirmeye ihtiyag duymaktadirlar (O'Cass & Weerawardena, 2010, p.
574). Rekabet arttik¢a, farkli ve rekabetci ¢ikarlar da ortaya c¢ikmaktadir. Firma
ortaklar1 anlasmalarda farkli ve rekabetci cikarlara sahip olduklari zaman, birlikte
caligma girisimleri ve isteklilikleri de azalmaktadir. Sonug olarak, firma ortaklari
isbirligi gereken faaliyetlerde kaynaklarini gizlemektedirler ve is firsatlari igin bilgiyi

paylasma istegini azaltmaktadirlar (Tsaur & Wang, 2011, p. 914).

2.3.4. Pazar Dalgalanmasi

Pazar dalgalanmasi, miisteri ihtiyaglarinin ve tercihlerinin zaman igerisinde ne
dereceye kadar dalgalanma gosterdigini ifade etmektedir (Hanvanich, Sivakumar,
Tomas & Hult, 2006, p. 601). Grant and Cibin (1996, p.169) ise artan pazar
dalgalanmasinin 6nemli pazar degiskenlerinin artisin1 ve artan degisimlerin

ongoriilemezligini kapsadigini ifade etmektedir.

Daha diizensiz pazarlarda faaliyet gosteren firmalar miisterilerin degisen
tercihlerini memnun edebilmek igin {iriin ve hizmetlerini devamli olarak degistirme
egilimindedirler. Miisteri tercihlerinin ¢ok fazla degismedigi daha durgun pazarlarda
ise, firmalar iirlin ve hizmetlerinde ¢ok az degisiklik yapmaktadirlar. Bu yiizden,
daha durgun pazarlarda bulunan firmalara kiyasla daha calkantili pazarlarda faaliyet

gosteren firmalarin pazar odakli olmaya daha fazla ihtiyaci bulunmaktadir (Jaworski
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& Kohli, 1993, p. 57). Yiiksek diizeyde dalgalanmalarin oldugu pazarlarda,
firmalarin iirlin ihtiyaglari, su anki miisterilerden farkli olan yeni miisterilere sahip
olma egilimi tasimaktadir (Hanvanich et al., 2006, p. 601). Buna ilaveten,
dalgalanmalar ozellikle degisimlerin sik, Ongoriilemez ve uzun siireli oldugu
pazarlardaki kurumsal degisikliklerle alakalidir. Kurumsal degisiklikler nedeniyle
amaclar ve araglar yeni anlamlar kazandig i¢in, dalgalanmalar firmalarin pazar
algilarim1  sorgulamalarin1  saglamaktadir. Ancak, dalgalanmalar ayni zamanda
degisen davraniglarin da bir sonucudur. Firmalar kurumsal degisiklikleri farkl
sekillerde yorumlarlar ve beklentilerini de buna gore farklilastirirlar. Bu nedenle,
kurumsal degisikliklerin sonucu olarak, firmalarin davranislar1 farkli ve dngoriilemez
olup, zaman igersinde degisiklik gosterecektir; ¢iinkii baz1 firmalar hizli ve siirekli
tepkide bulunurken, bazi firmalar ise belli bir zamana kadar davraniglarim
degistirmemektedirler (Johanson & Johanson, 2004, p. 210). Sonug olarak, firmalar
dalgali pazarlarda miisteri ihtiyaglarini ve beklentilerini etkili bir sekilde ele
almalidir. Bunun yam sira, dalgalanmalarin firmalarin pazara yonelik algilarii ve

kurumsal amaclarini da etkiledigi sOylenebilir.

2.3.5. Cevresel Olumsuzluk/Tehlike

Cevresel olumsuzluk/tehlike, mevcut olan kaynaklar igin rekabet
yogunlugunun yani sira, ¢evredeki var olan kaynaklarin yetersizligi anlamina
gelmektedir (Davis, 2007, p. 75). Miles , Arnold and Thompson (2011, p. 14)
cevresel olumsuzlugu; negatif, belirsiz ve firmanin kendi kontrolii 6tesindeki
olumsuz durumlar olarak acgiklamaktadirlar. Tang and Hull (2012, p. 133) ise
cevresel olumsuzlugu, belirli bir ¢evredeki dis kaynaklarin ve firsatlarin azlig1 olarak

tanimlamaktadirlar.
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Cevresel olumsuzluk orgiite saglanan destek veya var olan kaynaklar
acisindan firmanin dis ¢evresindeki algilanan olumsuzluklardir. Bu olumsuzluklar
yeni girisimleri onceden kullanabilen giiclii kapasitelere sahip giiclii ve 1yi donanimli
rakiplerin varligindan kaynaklanmaktadir. Cevresel olumsuzluk ayrica endiistri
yapisin1 degistiren teknolojik degisimlerden de kaynaklanmaktadir ve iiretim ve
pazarlama alanlarinda da temel degisikliklere yol agmaktadir. Bu degisikliklerin
bazilart olumludur. Ornegin, yeni ortaya ¢ikan girisimlerin basarili bir sekilde
kullanilmasini saglayacak firsatlar yaratilmaktadir. Ancak, diger degisiklikler de var
olan firmalarin temel becerilerine zarar vermektedir veya endiistrinin yapisini
degistirmektedir (Parker, 2006, p. 61). Dolayisiyla, olumsuz ¢evre firmalara varolan
kaynaklar verimli kullanildig1 takdirde firsat saglayabilir; aksi takdirde firma yapisini

olumsuz etkileyebilir.

Olumsuz c¢evrelerde yogun fiyat, {riin, dagitim ve teknolojik rekabet,
diizenleyici smirlamalar, 1s glicii kithig, materyal azlig, ve olumsuz demografik
egilimlerin bulunma olasilig1 vardir. Olumsuz ¢evrenin 6zelligi olan hizli degisimler
firmanin dogru ve uygun bilgileri elde etmesini giiclestirmektedir (Calantone,

Schmidt & Benedetto, 1997, p. 181).

Olumsuz bir ¢cevrede hayatta kalmak ve rekabetci bir sekilde ilerlemek biiyiik
ve kurulu isletmeler i¢cin zor olmaktadir. Cevresel tehlikenin olumsuz etkisi biiyiik
olasilikla smirlt kaynaklar ve zayif yonetim kararlarimin sonuglarini devam
ettirebilme yetersizliginden dolayr kiiglik firmalara daha biiyiik tehdit
olusturmaktadir. Bir¢cok yerel iiretim endiistrilerinde c¢evresel olumszuluga yonelik

artan egilimlerden dolayi, olumsuz cevrelerde etkili bir sekilde rekabet edebilmeyi
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O0grenme, sayilar1 artan kiigiik tiretimli firmalar i¢in mutlak Oncelik olmaktadir

(Covin & Slevin, 1989, p. 75).

2.4.  Algilanan Cevresel Belirsizligin Bazi Kavramlar Ile iliskisi

Cevresel belirsizlik teknoloji, rekabet, yasal ve uluslararasi diizenlemeler,
kiiltiirel ve sosyal faktorler, gelir dagilimi, yonetim ve Orgiit yapisi, yoneticiler ve

calisanlarin nitelikleri gibi baz1 kavramlarla iliskilendirilebilmektedir.

2.4.1. Teknoloji-Cevresel Belirsizlik liskisi

Teknoloji belirsizligi, firmanin endiistri i¢indeki teknolojik degisim hizim
ifade etmektedir. Teknoloji belirsizligi ayni zamanda {irlin standartlar1 ve
ozelliklerindeki degisiklikleri icermektedir (Oosterhuis, Vaart & Molleman, 2011, p.
6157). Teknolojik degisimlerin artan hizi yiiksek diizeyde cevresel belirsizlikle
olusan rekabet¢i alanlar1 yaratmaktadir. Bu gibi belirsiz ¢evrelerde firmalar, orgiit
yenilenmesini desteklemek, yeni i firsatlar1 yaratmak ic¢in yeni iiriin ve hizmet
gelistirme baskistyla hareket etmektedirler (Vrande, Vanhaverbeke & Duysters,

2009, p. 63).

Belirsizlik, teknolojik ilerlemelerin benzersiz hizindan kaynaklanmaktadir
(Sollie, 2007, pp. 295-296). Baska bir ifadeyle, hizl1 gelisen teknolojilerin firmalarin
belirsiz bir ortam ile kars1 karsiya kalmasina neden olabilecegi ifade edilebilir.
Ayrica, teknolojinin hizli degisimi firmalarin farkli iiriinler ve hizmetler yaratmasina

da katki saglayabilir.
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2.4.2. Rekabet-Cevresel Belirsizlik iliskisi

Rekabet  belirsizligi, piyasalarda gelecekteki rekabet durumlarinin
ongoriilemezligi anlamina gelmektedir (Akhter & Robles, 2006, p. 109). Rekabet
belirsizligi  rakip firmalarin  stratejik  sorumluluklarindaki ve  rekabetei
faaliyetlerindeki  kararsizliklari  icermektedir. Rakip firmalarin  misilleme
hareketlerini veya taklit etmelerini incelemeden, yoneticiler dogru stratejik planlar
segmede zorluk yasamaktadirlar (Kor, Mahoney & Watson, 2008, p. 242). Belirsiz
rekabet¢i ¢cevrelerde, 6rnegin asir1 rekabetin oldugu pazarlar gibi, firmalarin teknoloji
ve talepteki degisimlere hizli cevap vermesi gerekmektedir. Cogu zaman firmalar
yeni 1iriin ve hizmetleri piyasaya silirmektedir ve boliimlenmis pazarlara
farklilastirilmis {irtinler sunmaktadir. Bu nedenle, esnek bir yapida olma firmalar i¢in

etkili olmaktadir (Kulkarni & Ramamoorthy, 2005, p. 749).

2.4.3. Yasal ve Uluslararas1i  Diizenlemelerden  Kaynaklanan

Belirsizlikler

Cevresel yasalar ve rekabet¢i baskilar firmalarin ¢evreyi koruma
ihtiyaclarinin farkinda olmasini saglamaktadir (Lopez-Gamero, Claver-Cortes &
Molina-Azorin, 2011, p. 482). Benzer sekilde, yasal sistemler firmalarin gelecegi
ongorme ve rekabete yanit verebilme yetenegini 6nemli 6l¢iide etkilemektedir. Ayni
zamanda yasalar ve diizenlemeler rekabet eden iiyelerin uzun siireli ¢ikarlarini da
korumaktadir (Manolis, Nygaard & Stillerud, 1997, p. 506). Belirsizlik, farkli
seviyelerde uluslararasi faaliyetler ile ilgili kararlarda onemli rol oynamaktadir.
Ozellikle uluslararasilasmanin ilk safhalarinda, ¢ogu firma yabanci pazarlar,

uluslararasi faaliyetlerin uygulanabilirligi, risk ve belirsizligin 6nemi gibi konularda
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bilgi ve deneyim eksiklikleriyle karsilasmaktadir (Liesch, Welch & Buckley, 2011,

p. 856).

2.4.4. Kiiltiirel ve Sosyal Faktorlerden Kaynaklanan Belirsizlikler

Uluslar arasindaki Kkiiltiirel belirsizlikler yonetim uygulamalari, degerler,
diisiince yapilar1 ve normlardaki farklililarda ortaya ¢ikmaktadir (Nguyen & Larimo,
2008, p. 333). Ornegin, Mohamed and Daud (2012, p. 400) Malezya'da gida
endiistrisinde meydana gelen kiiltiirel belirsizliklerden bahsetmektedirler. Dini
hassasiyetlerin bat1 iirlinlerini boykot ettirmeye neden olmasi ya da helal giivenilir
yiyeceklere dikkat cekmesi, sagligi tehdit eden unsurlarin hastaliklar ve yetersiz
besin degerlerinin olmasi, veya bilgi ifsas1 gibi kiiltiirel belirsizlikler gida
markalarina olan giiveni etkilemektedir. Bu nedenle, kiiltiirel belirsizlikler firma ve

urunler Uzerinde etkili olmaktadir.

Kiiltiirleraras1 olusan belirsizlikler, bireyler ile ¢evre arasinda farklilik
gostermekte olup, kiltlirleraras1 deneyimlere, bilgilere ve farkli kiiltiirlere
dayanmaktadir (Samochowiec & Florack, 2010, pp. 507-508). Belirsizligi kabul eden
kiltiirlerde bireyler kendilerinden farkli olan fikirlere tolerans gosterebilmektedir.
Ayrica olabildigince daha az kurala sahip olmaya caligmaktadirlar. Bu kiiltiirlerdeki
bireyler daha sakin ve diisiinceli olmaktadirlar (Rampersad, 2009, p. 16). Kisacasi,
firmalar toplumun degerleri ile ortlisen uygulamalar1 dikkate almalidir. Boylelikle,

firmalar kiiltiirel belirsizlikleri azaltip, toplum i¢indeki giivenilirligini arttirabilir.
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2.4.5. Gelir Dagimindan Kaynaklanan Belirsizlikler

Gelir belirsizligi issizlik olasiligindan ya da beklenmedik gelir ¢esitliliginden
kaynaklanmaktadir (Robst, Deitz & McGoldrick, 1999, p. 220). Gelir belirsizlikleri
birikimlere neden oldugu zaman, artan elverislilik, saglik, yasam ve issizlik gibi
sigorta kullanimlar1 ihtiyat tasarrufu (precautionary savings) ihtiyacini azaltmaktadir
(Chyi & Liu, 2007, pp. 301-302). Mishra, Uematsu and Powell (2012, p. 354) ise
ihtiyat tasarrufu teorisine (precautionary savings theory) gore yliksek seviyede gelir
belirsizligiyle karsilasan bireylerin daha fazla birikimde bulunduklarini ve olasi

tikketimleri dengelemek i¢in daha fazla servet biriktirdiklerini sdylemektedirler.

2.4.6. Yonetim Bicimi ve Orgiit Yapisindan Kaynaklanan Belirsizlikler

Orgiitler rekabeti devam ettirebilmek ve belirsiz ¢cevrelerde yer alabilmek icin
gelismek zorundadirlar ve devamli olarak uyum saglamaya c¢alismaktadirlar (Burnard
& Bhamra, 2011, p. 5581). Orgiit teorisinde ve tasariminda, belirsizlikle basa ¢ikma
yoneticilerin temel sorunu haline gelmektedir (Gifford, Bobbitt & Slocum, 1979, p.
459).

Koberg (1987, p. 799) disiik diizeyde resmiyet, yliksek diizeyde bilgi
paylasimi ve adem-i merkeziyet¢ilige sahip organik yapilarin, orgiitiin esnekligini ve
cevresel degisime ve c¢evresel belirsizlige uyum saglama yetenegini arttirdigini
sOylemektedir. Thau, Bennett, Mitchell and Marrs (2009, p. 81) belirsizlik yonetimi
teorisine (uncertainty management theory) dayanarak calisanlarin otoriter olmayan
bir yonetim bi¢iminde c¢aligtiklarinda daha giiclii bir iligski ortaya ¢ikardiklarini dile
getirmektedirler. Eger yoneticiler otoriter bir davranis gosterirse, calisanlar daha az

belirsizlikle karsilagmaktadir. Buna karsin, orgiitteki yonetim bicimi esnek ve daha
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az kural igeren bir yonetim anlayisi oldugunda, ¢alisma c¢evresinde daha fazla

belirsizlik olmaktadir.

2.4.7. Yoneticiler ve Calisanlarin Niteliklerinden Kaynaklanan

Belirsizlikler

Cevresel belirsizlik, yoneticilerin igletme c¢evresini veya bu ¢evrenin
unsurlarindan birini 6ngdéremedikleri zaman ortaya ¢ikmaktadir (Lopez-Gamero et
al.,, 2011, p. 427). Yoneticiler gerekli bilgilerin tahmin edilememesinden dolay1
dinamik c¢evrelerde, karar verme durumunda ihtiyag duyulan varsayimlar
belirleyememektedirler. Daha basit bir ¢evreyle kiyaslandiginda, orgiit yoneticileri
karmasik ¢evrelerde daha fazla belirsizlige maruz kalmaktadirlar. Digerlerine gore
belirsizligi daha fazla algilamaktadirlar ve daha fazla bilgiye ihtiya¢ duymaktadirlar
(Sener, 2012, ss. 170-171). Witt and Myers (1992, p. 50) yoneticilerle birlikte karar
siireclerine katilan ¢alisanlarin, orgiitle ilgili kararlarda bilgi sahibi olduklari i¢in
personel kararlarini daha dogru ve tarafsiz algiladiklarini ifade etmektedirler. Ancak,
daha fazla ¢evresel belirsizlik algilayan calisanlar daha az belirsizlik yasayan
calisanlara goére daha az tarafsizlik gostermektedirler; ¢linkii daha az bilgiye sahip
olduklari i¢in uyumsuzluk yasamaktadirlar ve nasil kararlar verildigi ile ilgili daha

¢ok belirsizlikle karsilasmaktadirlar.

2.5. Algilanan Cevresel Belirsizlikle Basa Cikma

Cevresel belirsizlik isletmelerin minimum diizeye indirmeye c¢alistiklari
cevresel bir olaydir ¢linkii belirsizligi, degiskenligi ve gevresel unsurlarin birbirine
bagliligina isaret eden cevresel belirsizlik isletmelerin ¢evreye uyum yetenegini

etkilemektedir (Papatya, Papatya & Hamsioglu, 2008, p. 545).

51



Belirsizlikle basa ¢ikmadaki siireclerden birini, belirli amacglara ulasmada
gelecege yonelik eylemleri bi¢imlendiren planlama olusturmaktadir. Planlama,
kavramdan gerceklige giden yolu tasarlayarak bireylerin biiyiik seyler elde etmesini
saglamaktadir. Misyon ne kadar onemli olursa, planlamaya giden yol da o kadar
uzun ve zorlayici olmaktadir ¢linkii planlama tiim yonetim fonksiyonlarini
etkilemektedir. Firmalar da bireyler gibi, belirsizlige ragmen siirekli olarak bir
seyleri basarma c¢abasi icindedirler ve bu miicadeleyi de planlama yaparak
karsilamaktadirlar (Kreitner, 2009, p. 147). Planlamanin varligi, ¢esitli degiskenlerin
etkilerini ve her bir isletmenin ele aldigi belirsizlikleri degerlendirmek igin
isletmelere olanak saglamaktadir. Bu sayede firmalarin stratejik eylemlerini goz
oniinde bulundurmasina yardimci olmaktadir (Johnston, Gilmore & Carson, 2008, p.
1174). Dolayisiyla, planlama firmalarin belirsizlik ile bas edebilmesinde Onemli

belirleyici olarak goriilebilir.

Belirsizlik kosullarin1  azaltmanin bir diger yolu, se¢im esnekligini
sinirlandiran kurallardan olusmaktadir. Bu gibi kurallar, ¢evreyi kontrol edebilecek
kisilerin yetenegini arttiran kurumlardwr. Farkli diizeydeki belirsizliklere olas1 cevap
olarak kurumsal ¢ercevenin varligi her toplum i¢in gerekli bir unsurdur. Bu siirecin
temelinde cevreyi yapilandiran ve onu daha Ongoriilebilir duruma getiren insan
unsuru yer almaktadir. Daft and Weick (1984) cevreyi yorumlama siirecini ve
belirsizligi azaltmayr ii¢ kisimda incelemislerdir. Ilk olarak, yoneticiler gevreyi
degerlendirmeli ve olas1 faktorlerin degisiminde veri toplamalidirlar. Ikinci olarak,
tehditleri ve firsatlart tanimlamak i¢in toplanan bilgileri analiz etmeli ve
yorumlamalidirlar. Son olarak, ¢evreyle ilgili edindikleri degerlendirmelerine gore

eyleme ge¢melidirler (aktaran Catino, 2013, p. 70).
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Eger orgiitler rekabet, miisteriler, tedarik¢iler veya yasal diizenlemelerle ilgili
belirsizliklerle karsilasirlarsa, yoneticiler sinir belirleme rolleri (boundary spanning
roles) (Daft, 2008, p. 82), esnek yap1 (flexible structure) ve birlesme (merger) veya
ortak tesebbiis (joint venture) gibi stratejileri kullanarak belirsizlige uyum
saglayabilmektedirler (Mukherjee & Basu, 2005, p. 30). Swnir belirleme rolleri,
orgiitleri dis cevredeki onemli unsurlarla birbirine baglamaktadir. Sinir belirleme
rolleri iki amaca hizmet etmektedir: Birincisi, ¢evredeki degisikliklerle ilgili bilgileri
saptamaktadir ve bu bilgileri islemden gecirmektedir. Ikincisi, orgiitlerin cevreye
olan ilgilerini temsil etmektedir. Miihendislikte veya arastirma gelistirmede ¢alisan
isgorenler yeni teknolojik gelismeleri, yenilikleri ve hammaddeleri incelemektedirler.
Pazarlama ya da satin alma boliimiinde calisan isgorenler ise miisteriler ve
tedarik¢ilerle calisarak hem yiiz yiize hem de pazar arastirmalariyla is konumlarini
belirlemektedirler (Daft, 2008, p. 82). Esnek yapi, orgiitlerin ¢evredeki degisimlere
etkili bir sekilde yanit vermesini saglamaktadir. Arastirmalar kat1 bir 6rgiit yapisinin
belirgin ¢evrelerde etkili oldugunu gosterirken, esnek orgiit yapisinin ise Orglitlerin
dis cevredeki degisikliklerden veya orgiit igindeki yeniliklerden kaynaklanan
belirsizlikleri tecriibe ettigi takdirde en 1yl sekilde islev goOrecegini ortaya
koymaktadir. Diger taraftan, birlegsme veya ortak tesebbiisler ise bir orgitiin dis
cevresindeki en Onemli faktordiir ve belirsizligi azaltmanin yollarindan biridir.
Birlesmeler, iki ya da daha fazla firma tarafindan olusturulan programlar ya da
stratejik ortakliktir. Bu durum genellikle, projenin bir firmanin tek basma

yapamayacagl kadar karmasik, pahali yada belirsiz oldugu durumlarda meydana

gelmektedir (Mukherjee & Basu, 2005, p. 30).
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Yonetim iletisimi de iggorenlerin Orgiitteki degisime yonelik belirsizligini
azaltan, en c¢ok kullanilan ve savunulan stratejilerden biridir. Bu degisimin olumsuz
sonuglarii azaltmayr amacglayan iletisim iki unsura hizmet etmektedir. Birincisi,
yonetim iletisiminin memnuniyeti ve kalitesi iggérenlerin bilgiyle alakali degisikleri
edinmelerine yardimci olup, onlarin daha hazirlikli olmasini ve degisikliklerle bas
edebilmesini saglamaktadir. Ikincisi ise, iletisim siirecinin katilimc1 dogasi
isgorenlerin karar verme siireclerinde yer almasimi saglamaktadir. Bu sayede
isgorenlerin farkindaliklar1 artmakta olup, degisen olaylar1 anlayabilmektedirler. Bu
durum onlara degisen sonucglara yonelik kontrol etme duygusu saglamaktadir

(Bordia, Hobman, Jones, Gallois & Callan, 2004, p. 513).

2.6. Algilanan Cevresel Belirsizligin Boyutlari

Literatiirde algilanan c¢evresel belirsizligin  farkli  boyutlarim1 iceren
arastirmalar yapilmistir. Duncan (1972) bir orglitteki iretim, arastirma ve gelistirme
boliimlerinde yapmis oldugu arastirmada cevresel belirsizligi basit-karmasik boyut
(simple-complex) ve duragan-dinamik (static-dynamic) boyut olmak iizere iki
boyutta incelemistir. Basit-karmasik boyutun basit kismi ¢evredeki karar
birimlerinde yer alan faktorlerin ne dereceye kadar sayica az olduguyla ilgilidir ve bu
faktorler birkag unsur arasinda yer aldigi igin birbirleriyle benzerlik
gostermektedirler. Karmasik boyut ise cevredeki karar birimlerinde yer alan
faktorlerin sayica fazla olmasini ifade etmektedir. Basit bir ¢evreye sahip karar
birimlerine, daha diisiik diizeyli liretim birimleri 6rnek verilebilmektedir. Karmagik
bir ¢evreye sahip karar birimlerine programlama ve planlama departmanlar1 6rnek
verilebilmektedir. Karar verme durumunda, karar birimlerinin iiyeleri hem i¢ hem de
dis ¢evredeki faktorleri genis capli bicimde diistinmektedirler. Duragan ve dinamik

boyut ise karar birimlerinin i¢ ve dis ¢evre faktdrlerinin ne dereceye kadar zaman
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icerisinde aym kaldiklarim1 veya ne dereceye kadar devamlilik gosteren bir siireg
igerisinde olduklarini géstermektedir (Duncan, 1972, pp. 315-316). Dinamik ¢evrede
faaliyet gosteren karar birimleri ¢evre ister karmasik ister basit olsun daha fazla

belirsizlik ile karsilasmaktadir (Capon, Farley & Hulbert, 1988, p. 146).

Bir bagka arastirma ise Chong and Chong (1997) tarafindan imalat
firmalarinda stratejik isletme birimlerinde ¢alisan 87 yonetici lizerinde yapilmistir.
Algilanan g¢evresel belirsizligi 6l¢gmek i¢in Gordon and Narayanan (1984) tarafindan
gelistirilen 7 maddelik 6l¢ek kullanilmistir. Bu 6lcekte orgiitiin endiistri, ekonomik,

teknolojik, rekabetgi ve miisteri ¢cevresi gibi boyutlari ele alinmistir.

Bordia et al. (2004) eyalet yonetiminde yer alan isgérenler lizerinde yaptiklar
arastirmada cevresel belirsizligin lic boyutunu ele almislardir: stratejik, yapisal, ve is
ile iligkili belirsizlik. Stratejik belirsizlik, orgiit diizeyindeki sorunlar ile ilgili
belirsizliktir. Ornegin; degisimin nedenleri, drgiitiin plan1 ve gelecekteki ydnetimi,
orgiltlin siirdiirtilebilirligi, orgiitiin karsilasacagi isletme c¢evresinin dogast vb.
unsurlart  icermektedir. Yapisal belirsizlik, Orgiitin  igsel calismalarindaki
degisikliklerden kaynaklanan belirsizligi ifade etmektedir. Ornegin; farkli ¢alisma
birimlerinin yapilarin1 ve islevlerini bildirmek gibi. s ile iliskili belirsizlik ise, is
giivenligi, promosyon firsatlari, is rolleriyle ilgili degisiklikler konusundaki

belirsizligi kapsamaktadir ve biiyiik 6l¢iide degisen drgiitlerde yaygindir.

Harrington and Kendall (2007) ise Amerikan restoranlarinda c¢alisan
isgorenler {lizerinde yaptiklar1 arastirmada cevresel belirsizligin dinamizm ve

karmasiklik olmak iizere iki boyutunu incelemislerdir: Algilanan ¢evresel dinamizm,

55



rekabetci cevredeki degiskenligin seviyesi olarak tanimlanmaktadir. Bu degiskenlik
yenilik, rakiplerin faaliyetleri ve yeni girisimcilik faaliyetleri gibi bir¢cok kaynakla
beraber gelismektedir. Algilanan ¢evresel karmagsiklik ise, genel cevrede devam
etmekte olan "olaylarin" sayisini algilama olarak ifade edilmektedir. Cevrede
birbirleriyle iligkili olaylarin sayisindaki artis yoneticilerin veya yonetim takiminin
tim bu olaylarin etkilerini es zamanli olarak yorumlamalarini zorlastirmaktadir.
Buna benzer bir ¢alisma Oreja-Rodriguez and Yanes-Estevez (2007) tarafindan
Ispanya Kanarya Adalari'nda faaliyetlerini siirdiiren 34 turizm firmasi iizerinde
yapilmistir. Bu arastirmada da ¢evresel belirsizligin dinamizm ve karmasiklik olmak

tizere iki boyutu incelenmistir.

Bacha (2010) ise, farkli diizeylerde faaliyet gdsteren Fransiz isletme
okullarindan mezun olanlar iizerine arastirma Orneklemini olusturmustur. Bu
arastirmada Khandwalla tarafindan gelistirilen dort maddeden olusan cevresel
belirsizlik 6lgegi kullanilmistir. Bu maddeler ¢evrenin dinamik, riskli, saldirgan ve

huzl biiyiiyen boyutlarini kapsamaktadir.

2.7.  Algilanan Cevresel Belirsizlik Ile ilgili Literatiir Taramas

Belirsizlik, yenilik siirecinin basindan itibaren ve siire¢ boyunca énemli bir rol
oynamaktadir (Duin, 2006, p. 51). Yenilikle ilgili yapilan literatiir arastirmalarindan
Oke, Walumbwa and Myers (2012)'in Ingiltere'de farkli endiistrilerde yer alan
firmalar (bilgisayar, elektronik, ve optik iiriinler sektorii, elektrikli techizat iiretim
sektorii, makine techizat sektoril) lizerine yaptiklari aragtirmada yenilik stratejisi
uygulamalar1 ve cevresel belirsizlik ile yenilik performansi arasinda anlamli ve
pozitif bir iligki oldugu; ancak insan kaynaklar1 politikas1 odakli yenilik ve ¢evresel

belirsizlik ile yenilik performansi arasinda anlamli bir iliski olmadigi sonucuna
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ulasilmigtir. Uzkurt, Kumar, Kimzan and Sert (2012) Eskisehir'de 156 tane kiiciik ve
orta Olgekli isletmede yaptiklar1 arastirmada cevresel belirsizligin boyutlarinin
orgiitsel yenilik tizerindeki etkilerini incelemislerdir. Talep dalgalanmasi ve
teknolojik dalgalanmanin yenilik {izerinde anlamli ve pozitif bir etkiye sahip
oldugunu, rekabet yogunlugunun ise yenilik iizerinde anlamli bir etkisi olmadig
sonucunu bulmusglardir. Aslan, Diken and Sendogdu (2011) ise Konya'da kiigiik ve
orta Olgekli isletmelerde yaptiklari arastirmada araci degisken olarak algilanan
cevresel belirsizlik ve yeniligin anlamh iligkilere sahip oldugu sonucuna
varmiglardir. Cevresel oOzellikler ve belirsizlik orgiit yapilarini, stratejilerini ve
performansini  belirleyen 6nemli Ozelliklerdir. Cevre aynmi zamanda firma
stratejilerinin ne dereceye kadar performansi arttirabilecegini etkilemektedir. Bu
nedenle, ¢evre dogrudan orgiit performansiyla iliskilidir (Griffin & Moorhead, 2010,
p. 444). Simsek et al. (2010) Nevsehir'de otel isletmelerinde yaptiklar1 arastirmada
algilanan c¢evresel belirsizlik ve firma performansi arasinda negatif bir iliski
bulmuslardir. Sung, Lu and Ho (2010) ise Tayvan'da tasarim firmalar tizerinde
yaptiklar1 aragtirmada algilanan ¢evresel belirsizlik ve isletme performansi arasinda
pozitif bir iliski bulundugunu ifade etmislerdir. Orgiit-cevre iliskisini incelemenin
amaclarindan bir tanesi de rekabet¢i avantaj kazanmaktir - yani piyasada rakiplere
yonelik ustiinlik saglamaktir (Schermerhorn, 2010, p. 87). Siirdiiriilebilir rekabet
avantaji da firmanin kaynak yaratma, kaynaklarin devamliligini siirdiirme ve bunlari
yenileme faaliyetlerine dayanmaktadir (Akhter & Robles, 2006, p. 104). Liao and Hu
(2007) Tayvan'daki 56 firmada arastirma ve gelistirme ve iiretim boliimlerinde
yaptiklar1 arastirma sonucunda cevresel belirsizlik ile rekabet avantaji arasinda

anlamli bir iliski olmadig1 sonucuna ulagsmislardir.
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2.8.  Algilanan Cevresel Belirsizlik Ile i¢c Girisimcilik Performansi
Arasmdaki Tliski

Orgiitlerin faaliyet gosterdikleri cevrenin dzellikleri, i¢ girisimcilige verilen
Oonemin bir belirleyicisidir; ¢iinkii i¢ girisimcilik, dis ¢cevrede goriilen bir faaliyetle

baslamaktadir (Onay ve Cavusoglu, 2010, s. 50).

Algilanan cevresel belirsizlik ile i¢ girisimcilik arasindaki iligkiyi ele alan
arastirmalardan biri Papatya et al. (2008) tarafindan Kars'ta 45 tane kii¢iik ve orta
Olcekli isletme tizerinde yapilmistir. Bu arastirma sonucunda algilanan g¢evresel
belirsizlik ile i¢ girisimcilik arasinda pozitif ve anlamli bir iliski bulunmustur. Biite
(2008) Erzurum'da 50 igletme iizerinde yaptig1 arastirma sonucunda i¢ girisimcilik ile
cevresel faktorler arasindaki iligkiyi incelemistir. Bu faktorlerden ¢evresel belirsizlik
faktoriiniin 1¢ girisimcilikle kuvvetli bir iligkisinin oldugunu ifade etmistir. Buna
benzer bir calisma Naktiyok ve Kok (2006) tarafindan Denizli ilinde faaliyet
gosteren 59 6zel kurulug iizerinde yapilmistir. Bu arastirma sonucunda c¢evresel
faktorlerden cevresel belirsizlik faktoriiniin i¢ girisimcilikle kuvvetli bir iligkisinin
oldugu ortaya cikmistir. Bir baska arastirma ise Russell and Russell (1992)
tarafindan New Jersey ve Pennsylvania'da imalat-sanayi alaninda faaliyet gosteren
267 firma iizerinde yapilmistir. Bu arastirma sonucunda ¢evresel belirsizlik ile i¢
girisimcilik arasinda anlamli ve pozitif bir iliski bulunmustur. Dess, Lumpkin and
Covin (1997) ise farkli firmalar {lizerinde uygulanan arastirma sonucunda c¢evresel
belirsizligin, firma performansi ile i¢ girisimcilik arasindaki iligkide diizenleyici
etkisinin (moderating effect) olmadigini tespit etmislerdir. Diger bir arastirma ise
Jalali (2012) tarafindan Iran'da kiiciik ve orta 6lgekli isletmeler iizerinde yapilmistir.

Aragtirma sonucunda cevresel belirsizligin i¢ girisimcilik boyutlarindan yenilik¢ilik
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ve risk almayla pozitif bir iliskisinin oldugu; ancak c¢evresel belirsizligin proaktiflik

ile iliskisinde bir kanitin olmadigi ortaya ¢ikmaistir.
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UCUNCU BOLUM

3. IC GIRISIMCILIK
3.1.  Girisimcilik Kavram

Girisimcilik yalnizca bir isletmeyi yaratmak anlamina gelmemektedir. Onemli
bir 0Ozellik olmasma ragmen, girisimciligin bu yonili, tek basina anlam
olusturmamaktadir. Firsatlar1 arama, risk alma ve bir fikri gergeklestirme kararliligi
da girisimciligi meydana getirmektedir. Girigimcilik vizyon, de§isim ve yaratimin
dinamik bir silireci olup, yeni fikirlerin ve yaratict ¢oziimlerin olusumu ve
uygulamaya gegcirilmesine yonelik enerji ve tutku gerektirmektedir. Zaman, esitlik
veya kariyer agisindan hesaplanmais riskleri tistlenme istekliligi; etkili girigsimei takim
olusturma kabiliyeti; ihtiya¢ duyulan kaynaklar1 diizene sokma becerisi; saglam bir
isletme plani olusturmadaki temel kabiliyet ve diger kisilerin kaos, tutarsizlik ve
karmaga gordiigii durumlarda firsatlar1 farketme vizyonu girisimciligin 6nemli
ozelliklerini olusturmaktadir (Kuratko, 2012, pp. 3-5). Bagka bir deyisle, girisimcilik;
digerlerinin yapamadigi durumlarda firsat yaratan, mevcut durumda kontrol edilen
kaynaklara bakmaksizin cesitli orgiitlenmeler yoluyla firsatlar1 kullanan bireylerle

ilgili durumlardir (Mitchell et al., 2002, p. 96).
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Girisimcilik faaliyetlerinin seviyesi bir iilkenin ekonomik biiylimesini ve is
yaratimini etkilemektedir ve bu faaliyetlerin seviyesi girisimsel firsatlar ve potansiyel
girisimcilik (motivasyon ve kapasite) algilariyla belirlenmektedir (Kumar, 2008, p.
131). Potansiyel girisimciler girisimcilik firsat1 olabilmesi i¢in fikri ortaya ¢ikaracak
arastirmalara yatirnm yapmak zorundadirlar. Girisimsel firsatin goriiniir hale
gelebilmesi, pazar verilerinden ve rekabet ortamindan bilgi toplayarak

gergeklesmektedir (Zwartendijk, 2008, p. 42).

Girisimcilik bir toplumu kuvvetlendiren ve onun gelismesini saglayan onemli
bir sistemdir. Gliniimiiz isletmeleri ve ekonomik diinya girisimci yetenekler
olmaksizin varliklarmi siirdirememektedirler. Bu durum hizli degisim ve yenilik,
sosyal gelisim ve endiistrilesme icin gerekli hale gelmektedir. Girisimci yetenekler
yeni {retim tekniklerinin, teknolojik degisikliklerin benimsenmesinde, yeni
hammaddelerin, yeni pazarlarin ve yeni iiriinlerin kesfedilmesinde diisiinmeyi ve
yaraticilig1 desteklemektedir. Hizli ekonomik biiylime, girisimci ruhun ve yaratici
tutumlarin yardimiyla ve bir {ilkenin bireylerinin basar1 vizyonuyla elde
edilmektedir. Buradan hareketle, girisimcilik hizli ve dengeli ekonomik biiyiime,
kaynaklarin optimum kullanimi, is firsatlarinin yaratimi, sermaye olusumunun
desteklenmesi ve kendi kendine yeten gelismis bir toplumun kurulmasi agisindan
Oonemli bir faktordiir (Tiwari & Tiwari, 2007, p. 3). Sonug¢ olarak, girisimcilik
firsatlarin  farkedilmesinde ve kullanilmasinda, isletmelerin ekonomik yo6nden
gelisiminde, toplumun yenilik, yaraticilik, teknoloji alaninda meydana gelen

gelismeleri benimsemesinde 6nemli bir faktor olarak ortaya ¢ikabilir.

61



3.2. I¢ Girisimcilik Kavram

I¢ girisimcilik, var olan orgiitlerdeki girisimci faaliyetleri agiklamak igin
kullanilan bir kavramdir. Bu kavram, orgiit icinde yenilikgilik ve rekabet¢i yetenegin
eksikliginden dolay1 isletme yoOnetiminde yeni gelisen bir arastirma alani olarak
ortaya cikmistir (Agca, Topal & Kaya, 2012, p. 16). Literatiirde, i¢ girisimcilik
kurumsal girisimcilik (corporate entrepreneurship, corporate venturing), firma
diizeyinde girisimci odaklilik (firm-level entrepreneurial orientation), igsel kurumsal
girisimcilik (internal corporate entrepreneurship), yeni girisimler (new ventures),
girisimcilik ~ yonelimi  (entrepreneurial  orientation), girisimcilik  stratejisi
(entrepreneurial strategy making) gibi terimler ile ifade edilmektedir (Lumpkin &
Dess, 1996, p. 136; Antoncic & Hisrich, 2001, p. 497; Antoncic & Hisrich, 2004, p.
520; Wales, Gupta & Mousa, 2011, p. 36; Agca et al., 2012, p. 16; Borza, Maier &

Bordean, 2012, p. 74).

I¢ girisimcilik kavrami ilk defa Pinchot tarafindan giindeme getirilmistir.
Pinchot i¢ girisimciligi "mevcut (kurulu) bir orgiit i¢indeki girisimcilik faaliyetleri"
olarak tamimlamaktadir. Ayrica, i¢ girisimcilik var olan bir oOrgiitteki girisimcilik
ruhunun tesvik edildigi ve yeni islerin yaratildig1 bir siireg¢ olarak da ele alinmaktadir

(Akdogan ve Cingoz, 2008, p. 271).

Burgelman (1983, p. 1349) ise, i¢ girisimciligi igsel ilerleme yoluyla
firmalarin farkliliklar icerisinde yer aldigi bir siire¢ olarak tanimlamaktadir. Bu
farkliliklar firmanin yetenek ve firsat alanlariyla kismen ilgili ya da ilgili olmayan
alanlarda firmanin faaliyetlerini genisletecek yeni kaynak baglantilarini

gerektirmektedir.
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Zahra (1995, p. 227) kurumsal girisimciligi bir firmanin yenilik, yenileme ve
risk cabalarinin toplami1 olarak ifade etmektedir. Yenilik; yaratim, {irlin ve
teknolojileri pazarlama, yenilik¢i projeler i¢in finansal ve insan kaynaklar1 saglama,
ve yenilikler i¢in alt yap1 olusturmay1 kapsamaktadir. Yenileme; yenilik ve rekabet
yoluyla bir firmanin islerine canlilik kazandirmak anlamina gelmektedir. Risk ise;
yeni endiistrilerde yeni isletmeler yaratma ve bunlarnn gelistirme olarak

tanimlanmaktadir.

Parker (2011, p. 19) i¢ girisimciligi yeni firsatlar kullanmak ve ekonomik
degerler yaratmak i¢in var olan oOrgiitlerdeki yeni girisimleri destekleyecek

uygulamalar olarak ifade etmektedir.

Giannikis (2012, p. 562) ise kurumsal girisimciligi " varolan orgiit i¢ersinde
yer alan bir grup bireyin yeni bir orgiit yaratmasi1 veya orgiit i¢indeki yenilenmeyi
baslatmas1" olarak tanimlamaktadir. Ozellikle, i¢ girisimcilik bir firmanin (1) yeni
fikirleri desteklemesi ve yeni {iriin, {iriin slireglerini ve orgiitsel sistemleri tanitmasi,
(2) yiiksek riskli projelerde yer almasi ve (3) c¢evredeki degisimleri ongdrmesi ve

bunlara cevap vermesi gibi 6zellikleri kapsamaktadir.

Ic girisimcilik (var olan orgiitlerdeki girisimci aktiviteler ve girisimci
odaklilik) orgiitsel ve ekonomik gelisimin ve refah olusumunun 6nemli bir boliimiinii
olusturmaktadir. Bilim adamlar1 ve uzmanlar i¢ girisimciligin firmalarin performansi
ve yeniden canlanmasi iizerindeki olumlu etkilerinden dolayr 1980'lerin basindan

beri i¢ girisimcilik kavramma ilgi gostermeye baslamuslardir. I¢ girisimciligin
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uygulanmasi sadece biiylik isletmeler icin degil, ayn1 zamanda kiiciik ve orta 6lgekli
isletmeler i¢in de 6nemlidir. Biitiin bir ekonominin yani sira i¢ girisimcilik belirli
isletmeler icin de faydahdir. Ciinkii i¢ girisimcilik, iiretimi arttirma, en iyi
uygulamalar gelistirme, yeni endiistriler yaratma, ve uluslararasi rekabeti arttirma

yoluyla ekonomiyi etkilemektedir (Antoncic & Hisrich, 2004, p. 518).

Etkili bir i¢ girisimcilik, firmalarin elindeki rekabet avantajlarini kullanma ve
gelecekteki firsat ve yetenekleri elde etme cabalarimi kolaylastirmaktadir (Hancer,
Ozturk & Ayyildiz, 2009, p. 524). I¢ girisimci yonii yiiksek olan firmalarin, yeni
tirlinler, hizmetler ve sistemler gelistirmede veya mevcut iiriin, hizmet ve sistemleri
yenilemede proaktif olabilecegi savunulmaktadir. I¢ girisimcilik egilimini
gelistirmeye yonelik ¢abalarin sonucunda da firmalarin daha dinamik bir nitelik
kazanacagi, rakiplerine gore biliylimede ve karlilikta daha iyi performans elde
edebilecekleri ve daha fazla rekabet avantaji saglayabilecegi diislincesi egemen

olmaktadir (Avel ve Asunakutlu, 2008, s. 772).

I¢ girisimcilik 6grenmeye yol acabilecek olasi orgiitsel bir egilim olarak
goriilmektedir. I¢ girisimcilik yoluyla yaratilan &rgiitsel faaliyetlerdeki degisiklikler
zaman igerisinde orgiit i¢in yeni bir yol olusturmaktadir. Orgiitler i¢ girisimcilik
faaliyetleriyle birlikte ge¢mis deneyimlerine dayanarak nasil girisimci
olabileceklerini 0grenmektedirler. Sonu¢ olarak, i¢ girisimcilik siire¢lerine daha
etkili bir sekilde katilmaktadirlar (Antoncic, 2000, p. 24). I¢ girisimciligi olusturma
yeni kombinasyonlar bi¢giminde var olan kaynaklarla yeni bilgilerin yaratim1 ve elde
edinimi, yeni bilgi ve kapasitelerin biitiinlesmesini yeni kombinasyonlarla devam

ettirme egilimidir. Bu yiizden, i¢ girisimcilik bilgilerin yeni olusumunu yaratarak ve
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kullanarak firmalarin siirekli olarak 6grenme ve 6grenmeme yeteneklerine baglidir

(Hayton, 2005, p. 24).

3.3. Girisimci

"Girisimei" (Entrepreneur) kelimesi Fransizca entreprede sozcliglinden
tiiremis olup, listlenmek anlamina gelmektedir. 18. y.y.da Fransiz ekonomist Richard
Cantillo isletmeler i¢in girisimci terimini kullanmistir. O zamandan beri girisimci
kelimesi topluma bir fikir, iiriin veya hizmeti tanitan ya da yeni bir isletme kurarken
risk listlenen anlamini tagimaktadir (Kumar, Poornima, Abraham & Jayashree, 2003,
p. 1). Girisimciler kendi isletmelerini yonetme siirecinde girisimcilik faaliyetlerinde
bulunan kisilerdir. Girisimciler piyasadaki karsilanmayan ihtiyaglar1 tanimlamaya
caligmaktadirlar. Bu ihtiyaclar1 karsilamak i¢in hizmet ya da {irlin saglamaktadirlar.
Basarili  olduklar1 takdirde, isletmeleri biliylimektedir, ve istenilen Kkarlar
kazanilmaktadir. Fakat, igletme fikirleri basarisiz olursa, islerine yaptiklar: yatirimi

kaybetmektedirler (Greene, 2008, p. 5).

Girigimciler, yeni, farkli degerler ve memnuniyetler yaratmaya, "madde"yi
"kaynaga" doniistiirmeye veya var olan kaynaklari yeni ve daha iiretici yapilarla
birlestirmeye caligmaktadirlar. Joseph Schumpeter' e gore yenilik, girisimcilerin en
temel Ozelligidir. Yenilik¢i ruh bilgi, tecriibe ve dnseziyle beslenmektedir. Yenilik¢i
bir birey icin doymus pazar olmamalidir. Yenilikgilik, {iretim maliyetlerini azaltacak
yeni metodlar gelistirmek, bir {irliniin tasariminda ve teknik Ozelliklerinde
iyilestirmeler yapmak ya da bir {irlinii tamamen yeni bir kavramla yaratma gibi

ozellikler icermektedir (Charantimath, 2006, pp. 55-56).
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Girigimciler yogun bir baglilik ve kararlilikla ¢alisan kisilerdir. Biitiinliik i¢in
caba sarfetmektedirler (Kuratko, 2012, p. 33). Girisimciler kaynaklarini nerede
bulacagini, nasil kontrol altina alacagini ve kimleri taniyacaklarini bilmektedirler ve
kendilerine yardim edecek insanlarla iletisim kurmada hizli davranmaktadirlar
(Bolton & Thompson, 2004, p. 29). Ortaklar, yatirimcilar, isgdrenler, tedarik¢iler,
miisteriler, alacaklilar vb. diger hissedarlarla birlikte isletmelerini daha iyiye
gotiirmek ve yonetmek i¢in birlikte ¢alismaktadirlar. Ayrica, etkili bir takim {iyesi
olmanin yani sira iyi bir takim olusturma becerisine de sahiptirler. Baglilik, yetenek,
iletisim, isbirligi ve yaraticilik gibi 6zelliklerle bu becerilere sahip olabilmektedirler
(Greene, 2008, p. 12). Gorildigi tzere, girisimciler toplumdaki ihtiyaglar
karsilayan, fikirleri, yenilikleri karli amaglara doniistiiren, diger paydaslarla beraber

1yi bir iletisim kurarak isletmelerin biiyiimesine katki saglayan bireylerdir.

3.4. 1I¢ Girisimci

I¢c girisimci, goérevi kurulu isletmeler ya da kurumsal kiiltiirii yeniden
canlandirmak olan bireylerdir. I¢ girisimciler rehberlerin 6ngorii ve yaratici
niteliklerine sahiptirler, ancak rolleri daha genis alanlar1 kapsamaktadir. I
girisimciler yalnizca iyi bir fikir ya da bulusa sahip olmayan ayni zamanda kurum
kiiltiirtiniin  yaratict  giicliyle harekete gecerek fikirlerin nasil uygulamaya

gecirildigini ve nasil etkiledigini goren kisilerdir (Arbuckle, 1988, p. 33).

I¢c girisimciler orgiit icerisinde fikirleri gercege déniistiiren (Pinchot &
Pellman, 1999, p. 16), yenilik ve yaraticiliga odaklanan, Orgilitsel ¢evre igersinde
faaliyet gostererek bir fikri veya hayali karl bir girisim haline getiren (Koontz &
Weihrich, 2007, p. 149), var olan Orgiitlerde yeni girisimleri destekleyen ve

sonuclara etkisi olan isgdrenlerdir. I¢ girisimciler; kaynak saglayabilen,
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gelistirebilen, destekleyici ve firsat veren kiiltiirlerde yeni ve Onemli fikirlerle
ilgilenmektedirler (Thompson, 2004, p. 246). Ama¢ basarimina biiylik Onem
vermektedirler ve amaca ulagmak icin herseyi yapmaya hazirdirlar (Giiney, 2008, s.
198). Basarili olmak i¢in i¢ girisimciler degisime ayak uydurmaktadirlar ve gerekli
oldugu takdirde yeni bir yol haritasi olusturmaktadirlar (DePaul, 2008, p. 10). I¢
girisimciler vizyonu olan ve bir orgiit i¢inde girisimsel ruhu ve atmosferi yaratma
gorevini lstlenerek (Agca ve Kurt, 2007, s. 86) problem ¢dzme ve uygulama

asamalarinda giiclii bir liderlik roliine sahip olmaktadirlar (Arbuckle, 1988, p. 33).

I¢ girisimciler, bireysel siireglerin yam sira dis ¢evreyi ve orgiitii degerler
iireten isletme planlariyla biitiinlestirmeye calismaktadirlar. Girisimciler gibi benzer
yetenekleri icermektedirler. Fakat oOrgiitlerin etkinlik alanlarini, degerlerini ve var
olan isletme modellerini de goz oniinde bulundurmaktadirlar. i¢ girisimciler drgiit
genelinde uzmanlardan ve yoneticilerden elde ettikleri fikirleri biraraya getirerek
sinerji ve enerjilerini ortaya koymaktadirlar. Bireysel yaraticilik ve yenilik¢i
diisiinmeyle orglitiin entelektiiel sermayesine katki saglamaktadirlar (Fassnacht,
2009, p. 163). Firma baglantilarin1 gelistirerek ve yeni girisimler yaratarak firmalar

yeniden olusturmaya ¢alismaktadirlar (Cuervo, Ribeiro & Roig, 2007, p. 1).

Destekleyici rollerinin bir parcast olarak, i¢ girisimciler orgiitiin diger
boliimleri ile girisimci faaliyetler arasindaki olumlu duygu degisikliklerini
gelistirmek icin, baskalarini 6nemli olarak tanimlamada ve onlarla faaliyetlerini
sosyallestirmede proaktif olarak dnemli bir role sahip olmaktadirlar. Orgiitte hayatta
kalmayr saglayacak girisimci faaliyetlerin  yalnizca yonetimin destegini

gerektirmedigini ayn1 zamanda orgiit ortaminda bu girisimler icin iliskisel, biligsel,
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yapisal, konumsal ve duygusal durumlarinda yaratilmasi gerektiginden emin olmaya
ihtiya¢c duymaktadirlar (Biniari, 2012, p. 164). Sonug¢ olarak, i¢ girisimcilerin var
olan orgiitlerdeki fikirleri, girisimleri ve kaynaklari kullanan, isletmenin ds
cevresinde olusan gelismeleri de gozoniine alarak, isletmeye katki saglayan yaratici

bireyler oldugu sdylenebilir.

3.5.  Girisimci Ile i¢ Girisimci Arasindaki Farklar

Girisimciler ve i¢ girisimciler yeni pazarlara girmek veya yeni islerde yer
almak i¢in (yeni kurulmus ya da var olan) isletmelere yardim ederek belirleyici bir
rol istlenmektedirler (Maier & Zenovia, 2011, p. 971). Bir¢ok ¢alismada, ic
girisimciligi girisimcilikten ayiran sey ilk ve oncelikli olarak girisimci eylemlerin
meydana geldigi yerdir. Girisimciler kendileri i¢in yenilik ¢ikarirken, i¢ girisimciler

ise var olan orgiit adina yenilikte bulunmaktadirlar (Carrier, 1996, pp. 1-2).

Girisimciler yaraticilik ve yenilik faaliyetlerini kendi isletme c¢ikarlarinin
faydasi icin devam ettirmektedirler. Bu kisiler pazar ihtiyaglarini algilayan, yeni
fikirler tasarlayan, insiyatif alabilen, kisisel risk ve sorumluluk alabilen, kaynaklar
harekete geciren ve birilerine bagli olmadan kendine yetecek sekilde hayalleri karh
isletme girisimlerine doniistiiren kisilerdir. Yani, girisimciler besledikleri fikirleri
takip eden, isletmelerini bagimsiz bir sekilde yoneten ve kisisel olarak kendi finans
durumlarin1 ve geleceklerini riske eden kisilerdir (Nandan, 2011, pp. 62-63). Diger
taraftan, i¢ girisimciler ise kendi politikalarina, prosediirlerine ve biirokrasiye sahip
olan isletmelerde calismaktadirlar (Maier & Zenovia, 2011, p. 974). Isletmeler
kendilerine finansal kaynak sagladig1 i¢in i¢ girisimciler kisisel yatirim riski igerisine

girmemektedirler (Lussier, 2011, p. 21).
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Biiytlik olgekli orgiitlerden dolayi, i¢ girisimciler bagimsiz girisimcilere gore

insan ve fiziksel kaynaklara (6rnegin, isletme kaynaklar1) daha kolay erismektedir.

Bu sebeple, i¢ girisimciler yeni girisimlerin olusumuyla alakali stratejik plan ve

detayli siirecleri gelistirip uygulamada daha rahat hareket edebilirken, bagimsiz

girisimciler ise hazirda olan seylerle bunu yapmak zorunda kalmaktadirlar (Corbett

& Hmieleski, 2007, p. 110).

Mohanty (2005, p. 28) ise girisimciler ile i¢ girisimciler arasindaki farklar

asagida Tablo 3.1'de su sekilde 6zetlemektedir:

Tablo 3. 1. Girisimci Ile i¢ Girisimci Arasindaki Farklar

Girisimci

I¢ girisimci

1. Girisimci bagimsizdir.

1. I¢ girisimci yar1 bagimsizdir.

2. Girisimei kendi onceligi icin para

toplamaktadir.

2. I¢ girisimci fon elde etmede kendi calistigl
endiistriye baghdir.

3. Girisimciler ticari faaliyetlerin karini

elde etmektedir.

3. I¢ girisimciler yeniliklerden kar elde etmemektedir

fakat yaptiklar1 yenilik i¢in bircok yan gelir

saglamaktadirlar.

4. Girisimciler kendi islerinin tiim

risklerine katlanmaktadir.

4. I¢ girisimciler, tiim isletmenin kii¢iik bir kismini

olusturan isletmenin risklerine katlanmaktadir.

5. Girisimciler, isletmelerinin gergek

sahibidirler.

5. I¢ girisimciler isletmenin gercek sahibi degildirler,

daha ziyade isletme i¢in calismaktadirlar.

6. Girisimciler orgiit disinda faaliyet

gostermektedirler.

6. I¢ girisimciler orgiit icersinde  faaliyet

gostermektedirler.

7. Girisimciler i¢ girisimcilerin fikirlerini

uygun firsatlara doniistiirmektedirler.

7. I¢ girisimciler orgiit igersinde her tiirlii yenilik

olusumunun sorumlulugunu iistlenmektedirler.

Kaynak: Mohanty, S.K. (2005). Fundamentals of Entrepreneurship. New

Delhi: Prentice-Hall, p. 28.
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3.6.  I¢ Girisimciligin Onemi

I¢ girisimcilik firmalarin rekabet edebilme yeteneklerine dnemli farkliliklar
kazandirmaktadir. I¢ girisimcilik rekabetci konumlari iyilestirmek ve yenilik igin
yaratilan firsatlar gelistirilip kullanildig1 takdirde isletmeleri, isletmelerin pazarlarin
ve endiistrileri degistirmek igin kullamilmaktadir. I¢ girisimciligin onemli faydasi,
firmalar1 farkli stratejileri kullanmaya zorlamaktir. Bunu yaparak, firmalar belirgin
dayanak noktalarim1 bir araya getirerek bir¢ok avantaj olusturmaktadir
(Ramachandran, Devarajan & Ray, 2006, p. 87). Yani, isletmeler diger rakiplerine
gore rekabet¢i konumda bulunabilmek i¢in i¢ girisimciligi gelistirecek bir yapiya

sahip olarak pazarlarda rekabet etme yeteneklerini gelistirebilir.

I¢ girisimcilik faaliyetlerinin firma performansini arttirdigina inanilmaktadir.
Ornegin, arastirma ve gelistirmeye harcanan para firmanin pazar paymi ele gegirme
kabiliyetini gelistirmektedir. Ayn1 zamanda iirlin ve siire¢ yeniliklerini iyilestirerek,
var olan veya yeni Uriinler i¢in pazarlar agcarak ve diger kaynaklardaki azalmalar
dengeleyerek firmanin verimliligini de arttirmaktadir. Bunun yani sira i¢ girisimcilik
faaliyetleri yenilikgi iirtinleri ticarilestirerek veya diger firmalarla stratejik ortaklik
olusturarak firmanin pazar tepkisini de arttirmaktadir (Zahra, 1995, p. 232). Buradan
hareketle, i¢ girisimciligin firma performansi ve verimliligi iizerinde etkisinin oldugu
ve yeni lriinlerle birlikte firmalarin pazara olan duyarliligini da etkiledigi ifade

edilebilir.

Yenilik, girisim, ve stratejik yenilenmeye vurgu yapan i¢ girisimcilik global
ekonomide rekabet etmeye hazir pazar odakli firmalar1 yeniden harekete gecirip

bunlara doniismeyi amaglayan gecis ekonomisinde bulunan firmalar i¢in Gnem
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tasimaktadir. I¢ girisimcilik deneyimi olmayan firmalara kiyasla, daha fazla ic
girisimcilik faaliyetleri altinda olan firmalar uluslararasi alanda biiyiimek ve daha
fazla rekabet¢i olabilmek icin sahip olduklari avantajlar1 kullanmada daha iyi
konumda bulunmaktadirlar (Yiu, Lau & Bruton, 2007, p. 526). Baz1 arastirmacilar da
hizli ve karmasik global ekonomilerde girisimsel faaliyetleri etkili bir sekilde
kullanamayan firmalarin basarisiz olmalarinin, secilen pazarlarda basarili bir sekilde
rekabet etme olasiligin1 azaltacagini ifade etmektedirler (Bhardwaj, Sushil &

Momaya, 2007, p. 48).

Orgiitler hizli gelisen, yeni ve bilgili rakiplerden, geleneksel yonetime
giivensizlikten ve en iyl isgorenlerin kendi sirketlerini kurmak ig¢in oOrgiitten
ayrilmalarindan dolay1 i¢ girisimcilige ihtiyag duymaktadirlar. Bu nedenle modern
orgitler kurum i¢i girisimciligi gelistiren yollar aramaktadir. Aksi takdirde,
durgunluk, personel kaybi gibi durumlar ortaya ¢ikmaktadir. Bu yiizden orgiitsel
sinirlar i¢inde i¢ girisimcilik ruhunu gelistirerek oOrgiitlerin desteklenmesi yenilikei
atmosferlerin yaratilmasma yol agmaktadir. Orgiitlerde i¢ girisimcilik felsefesini
gelistirme bazi avantajlara neden olmaktadir. Ornegin, iiriin ve hizmet cesitlerinin
boyut ve farkliliklarindaki gelisimlerin Orgiitiin genislemesine ve biiylimesine
yardimc1 olmasi aynt zamanda rekabetin slirmesine destek olacak ve bagariya
yardimci olan bir iklimi tesvik edecek is giliciiniin olusumuna da yardimci olacaktir

(Hill, 2003, p. 21).

3.7.  Ic¢ Girisimcilik ve Orgiit Kiiltiirii

Global ve rekabet¢i ekonomide, degisim glinlimiiz firmalarinin en temel
ozelligidir. Yenilik¢i bir ¢evre yaratmak Orgiitlerin stratejik Onceliginde yer
almaktadir. Orgiit liderleri i¢in yaraticilif, yeniligi ve personel giiglendirmeyi tesvik
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edecek bir kiiltiir gelistirmek 6nem tasimaktadir. I¢ girisimcilik isgdrenler igin yeni
bilgi, beceri ve firsatlara neden olmaktadir ve orgiitiin yani sira isgorenler icin de

katma deger yaratmaktadir (Bilimoria & Piderit, 2007, p. 147).

I¢ girisimcilik isgdrenlere yaratici yeteneklerini kullanma firsat1 vererek,
firmalarin pazara yonelik tepkilerini hizlandirarak ve birimler arasi isbirligini
giiclendirecek orgiitsel kiiltiir yaratarak, bireysel ve toplu biliylimeyi destekleyecek
calisma c¢evresi olusturarak sirket ortaklarinin da degerlerini gelistirebilmektedir
(Zahra, 1996, p. 1715). Orgiitsel kiiltiiriin &nemli unsurlar1 olarak, degerler ic
girisimciligin gelisiminde gerekli unsurlardir. Degerler, yenilik¢i orgiit kiiltiirtiniin
onemli bir parcasidir ve bireyler boyle bir kiiltiirde yeni fikir, bilgi ve ¢6ziim
iiretmede desteklenmektedir (Antoncic, 2007, p. 313; Antoncic & Antoncic, 2011, p.
593). Destekleyici bir kiiltiir, yapilari, 6diil sistemlerini kapsamakta ve girisimcilik
ve yenilige yonelik deger ve normlar1 pekistiren mekanizmalar1 desteklemektedir

(Krueger & Brazeal, 1994, p. 100).

Yaraticiligi destekleyen kiiltiir, firmalarda gelisen yenilik tutkusunu da
yaratmaktadir. Kiltlir, bireylerin girisimsel degisimi kabul etme istekliligini
etkileyen onemli bir belirleyicidir (Ramachandran et al., 2006, p. 88). "Kurum
kiiltiirii"ne farkindaligin artmasi orgiitleri, destekleyici iklimi olusturacak degerlerin
tamimlanmas1 ve aciklanmasma karsi duyarli hale getirmektedir. I¢ girisimciligi
benimseyen firmalar da (Luchsinger & Bagby, 1987, p. 12):

1. Aciklayicr yonetim ilkelerini uygulayan,

2. Yenilikei bir iklimi giiclendiren ve biirokratik engellerden kaginan girisimci

bir tarz benimseyen,
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3. Isgiicii arasinda i¢ girisimciligi ve yeniligi destekleyen oOzelliklerle
sekillenmektedir.

Orgiit kiiltiiri 6nemli faaliyetler olarak yenilikleri kurumsallastirmayi
desteklemektedir ve girisimciligin temeli olan yenilik¢i olan davraniglar1 da
odiillendirmektedir. I¢ girisimciligi destekleyen bdyle bir kiiltiir de girisimei kiiltiir
olarak adlandirilmaktadir (Duobiene, 2008, p. 353). I¢ girisimcilik kiiltiirii orgiit
diizeyindeki tiim calisanlarin yenilik ve proaktif diisiince i¢in sahip olduklari

potansiyeli ortaya ¢ikardiklar1 zaman olusmaktadir (Salama, 2011, p. 7).

3.8. Ic¢ Girisimciligin Boyutlar

Mevcut yazinda i¢ girisimciligin boyutlar1 ile ilgili olarak farkli yazarlarin
farkli siniflandirmalarina rastlamak miimkiindiir. Antonic and Hisrich (2001) i¢
girisimciligi; yeni is girisimi, yenilik¢ilik, kendini yenileme ve Ongoriicii olma
(proaktiflik) seklinde simiflandirmistir. Agca ve Kurt (2007) i¢ girisimeiligi;
yenilik¢ilik, yeni is girisimleri baslatma, kendini yenileme, hesapli risk alma,
proaktiflik, rekabetei giriskenlik ve 6zerklik olmak {izere yedi farkli boyutlu bir yap1
olarak incelemislerdir. Kozak ve Yilmaz (2010) otel ydneticileri iizerinde yaptig
aragtirmada i¢ girisimciligi; yenilik yapma, risk alma, proaktiflik, 6zerklik, yeni is
girisimi  baslatma, stratejik yenilenme ve rekabetgi girigkenlik seklinde
simiflandirmislardir. Akpinar ve diger. (2011) ise risk alma egilimi, yenilik¢ilik ve
proaktiflik seklinde bir smiflandirma yapmistir. Cetin (2011) i¢ girisimciligin
boyutlarini; yenilikgilik, proaktiflik, risk alma, 6zerklik ve bireysel aglar1 genisletme

seklinde siniflandirmistir.
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Antoncic and Hisrich (2003, p. 15) ise i¢ girisimciligin boyutlarin1 Tablo

3.2'de smiflandirmaktadir.

Tablo 3. 2. i¢ Girisimciligin Smiflandirilmasi

Bilim adamlan

Kavramin ad1

Boyutlar

Tammlar

Miller and
Friesen (1983)

Yenilik (strateji
olusturmanin
boyutu)

Yeni lriinler

"Yeni iriinlerin ve iretim-servis
teknolojilerinin  pazara siiriilmesi,
pazarlama ve iiretim problemlerine
yonelik yeni ¢Ozlimlerin
aragtirilmast”  (Miller &  Friesen,
1983, p.222)

Covin and
Slevin (1986,
1991)

Girigimci durus

Risk alma

"Belirsizlik durumunda yatirim
kararlar1 ve stratejik faaliyetlerle
ilgili risk alma" (Covin & Slevin,
1991, p.10)

Yenilikgilik

"Uriin  yeniliginin kapsami  ve
sikligt  ve teknoloji  liderligine
yonelik ilgili egilimler" (Covin &
Slevin, 1991, p.10)

Proaktiflik

"Firmanin endiistrideki rakipleriyle
agresif ve proaktif bir sekilde rekabet
edebilme egiliminin Oncii niteligi"
(Covin & Slevin, 1991, p.10)

Guth and
Ginsberg (1990)

I¢ girisimcilik

Igsel yenilik
veya girisim

"Var  olan
isletmelerin ~ dogusu"
Ginsberg, 1990, p.5)

orgiitlerde  yeni
(Guth &

Stratejik
yenilenme

"Fikirlerin ortaya ¢iktig1 orgiitlerde
onemli fikirlerin  yenilenmesiyle
orgiitlerin ~ dontigimi" (Guth &

Ginsberg, 1991, p.5)

Zahra (1991,
1993)

I¢ girisimcilik

Yenilik ve
girigim

"Pazar gelisimiyle birlikte yeni
isletmeler yaratmak veya iiriin, siireg,
teknolojik ve  yonetimle ilgili
yenilikleri iistlenmek" (Zahra, 1993,
p-321)

Stratejik
yenilenme

"Isletme kavraminin, yeni
orgiitlenmenin yeniden tanimlanmasi
ve yenilik i¢in genis ¢apl sistemlerin
tanitilmasi1” (Zahra, 1993, p.321)

Lumpkin and
Dess (1996)

Girisimei
odaklilik

Ozerklik

"Bir fikir veya goriise neden olan
ve bunu sonuglandiran birey veya
takimin ~ bagimsiz faaliyetleri"
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(Lumpkin & Dess, 1996, p.140)

Yenilikgilik

"Firmanin yeni Uriinler, hizmetler
ya da teknolojik siireclere yol agan
yeni fikirler, yenilikler, ve yaratici
siirecler igerisinde bulunma ve
destekleme egilimi" (Lumpkin &
Dess, 1996, p.142)

Risk alma

"Belirsizlik durumu ... kayiplarin
veya olumsuz ¢iktilarin olasiligr ...
bor¢lanma ve kaynaklarin agir
yiikiimliiliiklerinden dolay1r yiiksek
bor¢" (Lumpkin & Dess, 1996,
p.144)

Proaktiflik

"Yeni firsatlar1 bekleyerek ve takip
ederek insiyatif alma ve gelismekte
olan piyasalara katilmak" (Lumpkin
& Dess, 1996, p.146)

Agresif
rekabetcilik

"Pazara girisleri elde etmek veya
konumu gelistirmek icin dogrudan
veya yogun olarak rakiplerle
miicadele etme egilimi" (Lumpkin &
Dess, 1996, p.148)

Knight (1997)

Girisimci Yenilik¢ilik

odaklilik

"Orgiitsel fonksiyonlari
gerceklestirmek icin yonetimle ilgi
teknikler ve teknolojilerin yam sira,
irlin ve hizmetlerin gelisimi ve
iyilesmesi de dahil olmak {izere
firmanin  karsilastigt  zorluklara
yonelik  yaratic veya yeni
¢ozlimlerin  yaratilmas1" (Knight,
1997, p.214)

Proaktiflik

"Kars1 tepki ve rakiplerle ilgili
olarak saldirgan konumda olma"
(Knight, 1997, p.214)

Kaynak: Antoncic,

10(1), p. 15.

B. & Hisrich, R. D. (2003). Clarifying the
intrapreneurship concept. Journal of Small Business and Entreprise Development,
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3.8.1. Yenilikcilik

21. ylizyilda firmalar iki bliyiik zorlukla karsilagsmaktadir. Bir taraftan, siirekli
yenilik¢i ve degisime hazir olmak zorundadirlar, diger taraftan, iletisim yoluyla
diinyada dikkat ¢ekmeyi amaglayan kalic1 bir kimlik yaratmayi arzulamaktadirlar
(Borza et al., 2012, p. 73). Bu nedenle gerek ulusal gerekse uluslararasi alanda
faaliyet gosteren isletmeler yenilik¢i olmaya ve degisime uyum saglamaya

zorlanmaktadirlar (Onay ve Cavusoglu, 2010, s. 51).

Yogunlasan global rekabet, kiiciilme, sirket yonetiminde kademe azaltma ve
hizli teknolojik ilerlemeler orgiitlerin hayatta kalmalar1 ve gelisebilmeleri i¢in daha
fazla girisimci olma ihtiyacini arttirmaktadir. Hemen hemen tiim orgiitler -yeni
orgilitler, biliyiik sirketler, global ortaklar arasindaki ittifaklar- yenilik¢i ve proaktif
davraniglar yoluyla iiriin-pazar firsatlarim1 kullanma c¢abasindadirlar. Yenilik¢ilik,
rekabet¢i avantajin temel kaynagidir ve girisimci faaliyetlerin de varhigim
olusturmaktadir (Li, Tse & Zhao, 2009, p. 214). Rekabet¢i olmak i¢in, sirketler
pazarlara yeni seyler sunma ihtiyaci igerisindedirler. Bunu basarmanin tek yolu
devamli olarak farklilasma ve yenilik¢i olmayla saglanmaktadir, bu da yeni iiriin ve
hizmetlerin yaratimiyla, veya isletme modellerinin ya da siireglerinin yeniden
yapilanmasiyla alakalidir (Borza et al., 2012, p. 73). Ozetle, isletmelerin globallesme
stirecinde ayakta kalabilmesi i¢in yenilikleri siirekli takip etmesi, yeni {irlin ve
hizmetler ortaya koymasi ve rekabet durumunda sahip oldugu yenilik¢i fikirleri

kullanabilmesi gerektigi sdylenebilir.

Knight (2001, p. 160) yenilik¢i boyutu, orgiitsel fonksiyonlart gerceklestirmek
icin teknoloji ve yeni yonetim tekniklerinin yani sira, {iriin ve hizmetlerin gelisimi ve
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tyilesmesi de dahil olmak {izere firmanin ylizlestigi zorluklara karst yeni veya
yaratici ¢oziimler bulma seklinde agiklamaktadir. Zahra and Garvis (2000, p. 471)
yenilik¢iligi firmanin yeni iirlinler yaratma ve bunlari basarili sekilde piyasaya
sunma kabiliyeti seklinde tanimlamaktadir. Meydan (2011, ss. 197-198) ise
yenilik¢iligi yeni bir diislincenin isletme faaliyetlerine aktarilmasi ve uygulanmasi,

sonucunda da orgiitsel etkililigin artis1 olarak tanimlamaktadir.

Yenilikgilik ortaya ¢ikan miisteri problemlerini ¢6zmek icin yaraticilii ve
deneyimi destekleyerek bir isletmenin yetenegi, kapasitesi ve istekliligi anlamina da
gelmektedir. Yenilik sadece yaratici fikirler iiretmek degildir, ayni zamanda
ticarilesme, var olan iiriin, sistem ve kaynaklarin uygulanmasi ve degismesi anlamina

da gelmektedir (Scheepers, Hough & Bloom, 2008, p. 53).

Giliniimiizde pek ¢ok firmanin oldukga siradan ve standart tirtinleri bile yiiksek
diizeyde yenilik¢i siireclerde Tlreterek, rekabetci {istiinliik kazanabildikleri
gorilmektedir. Bu yenilikgi siirecler diisiik maliyet, hizli iiretim, daha hizli dagitim,
daha fazla kalite ve daha iyi miisteri hizmetleri seklindeki avantajlar1 saglamaktadir
(Agca ve Kandemir, 2008, s. 215). Ayrica, iiretim siireglerinin gelisimiyle daha az
maliyet ve artan verimlilik teknolojinin kazanimiyla da tesvik edilmektedir (Knight,

2001, p. 167).

Yenilik¢ilik giiclii bir ilerlemenin ve giiclii bir firma biiylimesinin énemli bir
kaynagi olarak goriilmektedir. Ancak, yenilie yatirnm yapan firmalar i¢in bazi
tehlikeler bulunmaktadir. Yeni iirlin ve hizmetleri hedefleyen arastirma ve gelistirme

faaliyetlerine yapilan masraflar, cabalar sonu¢ vermedigi siirece kaynak israfina
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neden olmaktadir. Bir diger tehlike ise rekabetc¢i iklimdir. Firmalar yeni bir beceri
ortaya ¢ikarsalar bile ya da teknolojik bir bulusu basarili bir sekilde uygulasalar bile,
bir diger firma benzer bir yenilik gelistirebilir ve bunu daha karli olabilecek bir
durumda kullanabilmektedir (Dess & Lumpkin, 2005, p. 150). Diger taraftan,
firmalarin pazara sundugu {iriin ve hizmetler taklit olabilmektedir ya da daha az
yenilik¢i anlayisi yansitmaktadir. Bu durum, bir firmanin yerel pazarlara dogru
tiriinlerle girmesini ancak islenmemis pazarlarda bos talepleri karsilamasina 6rnek
verilebilmektedir (Lumpkin & Dess, 1996, p. 148). Sonug¢ olarak, yenilik¢ilik
isletmelerin biliylimesinde 6nemli bir faktor olarak goriiliirken, ortaya konan cabalar
bir sonuca ulagmadig takdirde ve diger firmalarla rekabet edebilmede isletmenin
sahip oldugu yenilikler pazarlarda uygulanmadigi siirece isletmeler rekabet

durumunda geride kalabilir.

3.8.2. Kendini Yenileme

Kendini yenileme boyutu oOrgiitte ortaya cikan Onemli fikirler yoluyla
orglitlerin doniisiimiinii saglamaktadir. Bu boyut stratejik ve orgiitsel degisimi igeren
bir boyuttur ve isletme kavraminin yeniden tanimlanmasi, yeniden yapilanmasi,
yenilik¢ilik i¢in gerekli degisimlerin olusmasi gibi unsurlardan olugmaktadir

(Antoncic & Hisrich, 2003, p. 17).

Kendini yenileme gergeklerle yiizlesme, yiiksek performans standartlar
olusturma ve sonuglardan sorumlu olma gibi yodneticiler ve isgdrenler tarafindan
sergilenen belirli davranig tiplerini gerekli kilmaktadir. Bu degisiklikleri saglamak
icin Orgiitler biirokrasiyi ve hiyerarsiyi azaltarak hizli karar mekanizmalar

olusturmaktadir. Kendini yenileme ayrica firmalarin, devamli olarak kendilerini
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tyilestirebilmeleri i¢in beceri ve bilgi acisindan uzun siireli kapasitelere sahip olmasi
gerektigini ileri siirmektedir. Bu nedenle, kendi kapasitesiyle sekillenen orgiitler daha
az tahrip edici donilistimler yasayabilir ve siirdiiriilebilir stratejik avantajlara sahip
olabilir (Kirkley, 2000, pp. 23-24). Kendini yenileme kapasitesine ulagsmak igin,
farkli tiirde yetenek, ilgi, birey ve oOrgiitleri biraraya getirmek ve biitiinlestirmek
onemlidir. Bu karmasikligi yonetmek icin firmalar biiyiilk ¢aba harcamaktadir. Bu
yiizden, sistem odakli ve farkli temsilcileri kapsayan degisimin sonucuna odakli
ortaya ¢ikan kendini yenilemenin dinamiklerini anlamak 6nem tagimaktadir (Stahle,
2009, p. 119). Yani, kendini yenilemenin, isletmenin sahip oldugu bilgi, yetenek ve
yenilikler yoluyla kendi doniistimiinii sagladigi ve bu doniisiimiin yoOneticiler ve

1sgoren davranislarini da etkiledigi sdylenebilir.

Bir 6rgiitiin kendini yenilemesi var olan orgiitsel diizeni ortadan kaldirip, yeni
bir diizeni yaratma siireci olarak goriilmektedir. Orgiitteki diizen yapisal ve bilissel
diizen olarak ifade edilmekte olup, orgiitteki yerlesim diizenini, Orgiitsel yapiyi,
sistemi, siireci ve kiiltir kaliplarmi etkilemektedir. Orgiitteki bireyler kendi
amaclarin1 olusturacak 6zgiirliik ve 6zerklige sahip olmaktadir. Diyalog ve tartisma
yoluyla yeni gorisler yaratmaktadirlar ve farkli bireysel bakis agilarini yeni bakis
acilariyla biitiinlestirmektedirler (Ouden, 2011, p. 78). Yenileme orgiitlerin, mevcut
bilgi varhigin1 nasil gelistirebilecegini ve yenilerini nasil yaratabilecegini
belirlemektedir. Yenileme, orgiitiin yalnizca gliniimiiz zorluklarina cevap vermesi ya
da cevredeki degisikliklere ayak uydurmasi degil, ayn1 zamanda faaliyetlerin hem
taktiksel hem de stratejik dilizeyde gerceklesmesiyle ve pazar kurallarinin
degismesiyle birlikte yenilik¢iligi meydana getiren Oncli bir unsur olarak da

goriilmektedir. Bunun karsiliinda, bilginin varligt ve yenilenme kapasitesi de
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O0grenme ve yenilik yoluyla sekillenmektedir. Bu dongii siirekli oldugu takdirde,
ogiitler hem dis hem de i¢ c¢evredeki degisiklikler altinda kendi konumlarim
korumaktadirlar ve proaktif olarak firma icerisinde degisim yaratabilmektedirler
(Poyhonen & Blomgqvist, 2006, p. 428). Sonucta, oOrgiitlerde yeni bir diizen
yaratmanin, farkli fikirlere sahip olmanin, yeni fikirler 6grenmenin ve cevredeki

degisiklikleri benimsemenin kendini yenileme yoluyla gerceklestigi soylenebilir.

3.8.3. Yeni Is Girisimi

Yeni is girisimi i¢ girisimciligin 6ne ¢ikan Ozelliklerinden birisidir. Yeni is
girisimi, firma Uriinlerinin ya da hizmetlerinin yeniden tanimlanmasiyla ve yeni
pazarlar gelismesiyle var olan orglitlerde yeni islerin ortaya ¢ikmasina yol
acmaktadir. Yeni is girisimi ayn1 zamanda biiyiik firmalarda bagimsiz ya da yari
bagimsiz birimlerin, igsel girisimlerin, yeni baslayan firmalarin, yeni akimlarin
olusumunu kapsamaktadir. Orgiitlerin  biiyiikliigiine ve 6zerklik diizeyine
bakmaksizin, yeni is girisimi var olan orgiitlerde yeni islerin ortaya ¢ikmasi demektir

(Antoncic & Hisrich, 2001, p. 498).

Yeni is girisimleri genellikle pazar vizyonu veya teknolojik kapasitelerden
olusmaktadir. Her iki durumda da, yeni islerin basarili olmasi ilk fikrin basaril
isletme modelleri vasitasiyla, ekonomik gergeklige donilismesiyle saglanmaktadir
(Andries & Debackere, 2007, p. 82). Yeni bir is fikri veya var olan ¢esitli fikirler
degerlendirildigi zaman, siire¢ genellikle fikrin ekonomik degeri iizerine
odaklanmaktadir (Kuehn, Grider & Sell, 2009, p. 70). Chang, Chrisman and
Kellermanns (2011, p. 202) ekonomik faktoérlerin, bireylerin hem yeni girisimleri

degerlendirme potansiyelleri hem de yeni girisimler i¢in gerekli tesvikleri analiz
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etmede Onemli olan, bir {ilkenin makro kosullarim1 kapsadigimi ifade etmektedir.
Bolgeler arasindaki yeni girisim farkliliklar1 kismen bireylerin, girisim firsatlarin
algilamalarina dayanmakta ve bu firsatlar ekonomik durumlara gore de farklilik

gostermektedir.

Ustiin teknoloji kapasitesine sahip yeni girisimler, hizli biiyiiyen pazarlarda
yeni talepleri karsilayacak isletme firsatlarin1 saglayan baslangic evrelerinde yer
almaktadir. Bircok aragtirma da gelisen endiistrilerde yer alan yeni girisimlerin
olgunluk veya ¢okiis asamasinda yer alanlara gore daha yliksek performans ortaya

koyduklarimi desteklemektedir (Park & Bae, 2004, p. 86).

3.8.4. Proaktiflik

Proaktiflik, firmalarin yeni firsatlar elde etme cabasidir. Proaktif orgiitler
egilimleri gozlemleyip, miisterilerin gelecekteki ihtiyaclarin1 tanimlamaktadir ve
yeni firsatlara yol agan problemleri veya talepteki degisiklikleri 6ngérmektedir (Dess
& Lumpkin, 2005, p. 150). Proaktiflik, rakiplerle ilgili olarak saldirgan bir tutum
gosterme anlamina gelmektedir. Proaktif firmalar deneyimler yoluyla risk alma
egilimi gostermekte ve firsatlar1 takip etmede cesur ve girisken davranmaktadirlar
(Antoncic & Hisrich, 2001, pp. 498-499). Yani, proaktiflik firsatlar1 onceden gorerek
atilimda bulunmak ve tolplumun ihtiyaglarini tanimlayarak bunlara cevap verme

egilimi olarak gortlebilir.

Proaktiflik ile dis ¢evre iliskisinde, firmalarin proaktif davraniglari ve ¢evresel
dinamizm arasinda sezgisel bir baglanti vardir. Dinamik c¢evrelerdeki endiistri

kosullar1 hizli degisime maruz kaldig: i¢in, proaktif olan ve firsatlar1 arayan firmalar,
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pazar firsatlarimi kullanma istekliligi olmayan firmalardan daha iyi performans
gostermektedirler. Dinamik cevreler firmalar igin birgok firsat yaratmaktadir,
proaktif stratejiler de bu firsatlar1 elde etmek ve rekabet¢i avantaj kazanmak igin
etkili bir sekilde kullanilabilmektedir (Kreiser & Davis, 2010, p. 43). Lumpkin and
Dess (2001, p. 436) de proaktifligin dinamik c¢evrelerde performans ile pozitif bir
iliski icerisinde oldugunu ileri siirmektedirler. Proaktiflik, kaynaklarin kesfi ve yeni
yerlerin olusumuyla iligkilidir. Bu gibi firsat arayislarinin degisen ve belirsiz
cevrelerde basarili olma ihtimali bulunmaktadir. Bu c¢evrelerde yenilik ve
yaraticilikla iligkilendirilen maliyet ve riskler, yeni {iriin ve pazar alanlariyla telafi
edilmektedir. Bunun yani sira, yeni liriin ve hizmetlerin piyasa siiriilmesinde proaktif
olma, rekabeti azaltacak tehditleri de engellemektedir. Bu nedenle, proaktiflik
cevrenin dogru algilanmasia bagli olarak, biliyiik firsatlar icerisinde yer almayi
saglayacak kapsamli vizyon ve hayalgiiciinii olusturdugu igin Orgiit ve cevre
arasindaki kesisim noktasi acisindan onem tasimaktadir (Tang, Kreiser, Marino &

Weaver, 2010, p. 111).

Firmalar genellikle yeni girisleri kolaylastiracak gerekli kaynaklar
olusturmada ya da daha cazip yerler aramada proaktif davranmaktadirlar. Firmalar
pazar ve ¢evredeki miisteri taleplerini ve rakiplerin hedeflerini anlamak; firma ve
pazar firsatlarin1 elde etmek, iistiin rekabete ve performansa ulasmak i¢in etkili
proaktif stratejiler olusturmaktadir. Yiiksek diizeyde proaktiflige sahip firmalar yeni
cevrelerini etkili bir sekilde oOgrenmekte ve en iyi uygulamalara ve yiliksek
performansa sahip olmaktadirlar. Bu ylizden, proaktiflik firmalarin stirekliligi
tizerinde pozitif ve dogrudan bir etkiye sahiptir (Ussahawanitchakit, 2011, p. 68).

Daha az diizeyde proaktif olan firmalar ise firsatlar1 yakalama ya da pazarda lider
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olma gibi durumlara kayitsiz kaldiklar1 zaman, proaktif firmalar dis cevredeki
hissedarlarla iligkilerinde {istiin gelebilmek icin devamli olarak giiclerini
arttirmaktadir. Bu durum o6zellikle proaktif firmalarin, dig baskinin pazardaki
rekabet¢i konumlarmi etkilediklerini fark ettikleri zaman ortaya ¢ikmaktadir (Tang,
Tang & Katz, 2013, p. 5). Buradan hareketle, proaktif firmalar ¢gevrede meydan gelen
degisimlere kayitsiz kalmayan, pazardaki firsatlar1 degerlendiren ve yeniliklerde

oncii olmaya calisan firmalar olarak ifade edilebilir.

Proaktifligin diger bir yaran ise, gelecekteki ¢evresel degisikliklerden
yaralanmalar1 i¢in firmalarin konumlarimi belirlemektir. Proaktif davranan firmalar
rakiplerle miicadelede daha biiylik becerilere yol acacak gelecek odakli pazar
firsatlarindan faydalanmak i¢in kendilerini daha iyi alanlara yerlestirmektedir. Eger
firmalar gelecekteki pazar firsatlarin1 ongdremezse, rakiplerinin gerisinde kalabilir ve
stratejik olarak rakiplerine ulasma zorlugu yasayabilir. Proaktif davraniglardan
yararlanarak, firmalar endistri i¢inde kendilerine daha iyi bir yer edinip
stirdiiriilebilir rekabet avantaji gelistirmektedirler (Kreiser, Marino, Davis, Tang &

Lee, 2010, p. 148)

3.9. I Girisimciligi Etkileyen Faktorler

I¢ girisimciligi etkileyen faktdrler cevresel ve orgiitsel faktdrler seklinde

siniflandirilmaktadir. Bunlar (Antoncic & Hisrich, 2001, pp. 501-503);

3.9.1. Orgiitsel Faktorler

Ilgili yazinda isgdrenlerin i¢ girisimcilik davramslarini etkileyen (destekleyen
veya engelleyen) baslica oOrgiitsel faktorler ddiillendirme, kaynaklarin
kullanilabilirligi, orgiit yapisi, iletisim, kontrol mekanizmalari, yonetim destegi,

83



cevreyl tarama yogunlugu ve oOrgltsel degerler seklinde siralanabilmektedir
(Kuratko, Montagno & Hornsby, 1990, p. 52; Gautam & Verma, 1997, p. 240;
Hornsby, Kuratko & Zahra, 2002, pp. 259-260; Holt, Rutherford & Clohessy, 2007,
p. 44; Biite, 2008, s. 746; Giirbiiz, Bekmezci ve Mert, 2010, s. 129; Srivastava &

Agrawal, 2010, p. 164; Nicolaidis & Kosta, 2011, p. 1123).

3.9.1.1.Odiillendirme

Odiillendirme, bireylerin 6rgiitiin girisimci faaliyetlerine ve basarisina
dayanan Odiillerin orgiit tarafindan ne dereceye kadar kullanilabildiklerini
algilamalandir. Risk almayr ve yeniligi destekleyen odiillendirme sistemlerinin
bireylerin girisimci davranigta bulunma egilimi iizerinde giiclii bir etkisinin oldugu
belirtilmektedir. Birgok arastirma, 6diil ve kaynak kullaniminin yoneticiler tarafindan
girisimci davraniglarin temel belirleyicileri oldugunu ifade etmektedir (Kuratko,

Horsnby & Covin, 2013, p. 3).

Odiillendirme, 6diil sistemlerinin uygun bir bigimde kullanilmasidir. Odiiller
ve pekistirmeler bireylerin yenilikgi, proaktif ve risk alma davranislarinda bulunma
istegini  gelistirmektedir. Arastirmacilar hedefleri, geribildirimleri, bireysel
sorumluluk ve performansa dayali tesvikleri gézoniline alan, girisimci faaliyetleri
destekleyen etkili sistemlerin olmasi gerektigini ifade etmektedirler. Odiillerin
kullanim1 ayn1 zamanda yoneticilerin girisimci faaliyetleriyle ilgili riskleri iistlenme
istekliligini de arttirmaktadir. Yenilik¢i orgiitler performansa dayali 6diillerdirmeler,
firsatlar, artan sorumluluklar, orgiitteki yenilik¢i bireylerin fikirlerinin tesvikiyle
olugsmaktadir (Hough & Scheepers, 2008, p. 569). Diizgiin isleyen bir 6diil
sisteminde ¢alisanlar islerini iyi yaptiklar takdirde, igleri ile ilgili sorumluluklar

arttirtlmaktadir ve is performanslar1 yiiksek ise yoneticileri tarafindan takdir
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gormektedirler (Aydinlik, Toplu ve An, 2011, s. 155). Gorildigi iizere,
odiillendirmenin orgiitlerde etkili bir sistem olusturdugu, hem yoneticilerin hem de
isgorenlerin risk alma sorumlulugunu arttirdigi ve bireylerin girisimci davranista

bulunmasini sagladiklar1 sOylenebilir.

3.9.1.2. Kaynaklarin Kullanilabilirligi

I¢ girisimciligin varlig1, kaynak kullanimiyla iliskilidir. Temelde, ¢alisanlar
zaman dahil olmak iizere girisimci olabilecek kaynaklara sahip olmay:
istemektedirler (Wood, Holt, Reed & Hudgens, 2008, p. 122). Orgiitsel kaynaklarin
para, zaman, insanlar, arag-gere¢ ve yetenekler gibi unsurlardan olusmasi tiim
orgiitler i¢in Onemlidir, ancak i¢ girisimcilik s6z konusu oldugunda, asil vurgu
uygulamada ilging fikirlerin ve kaynaklarin arastirllmasimma odaklanmaktadir.
Kaynaklar ortaya cikarilmadig: takdirde fikirler ger¢eklesmemekte ve sonucunda da
girisimci faaliyetler ortaya ¢ikmamaktadir (Duobiene, 2008, p. 352). Giiniimiizde,
somut kaynaklar ulagilmasi ve taklit edilebilmesi kolay kaynaklardir. Soyutlar
kaynaklar ise yetenekler ve rekabetci avantajlarin elde edilmesinde gereklidir. I¢
girisimcilikle baglantili olarak igsel kaynaklara odaklanilmasinin temel nedeni, ¢ogu
firmanin kullamlmamis kaynaklara sahip olmasidir. Ozellikle soyut kaynaklar ve
calisanlarin sahip oldugu bilgi kaynaklaridir. Bilgi kaynaklart kolayca elde
edilemeyen beceri, deneyim, yetenekler ve kapasite gibi unsurlarin biraraya
gelmesidir. Dolayisiyla, bagkalarinin  kosullarina aktarilamayan ve bagkalar
tarafindan taklit edilemeyen bilgilerdir. Bu durum, igsel kaynaklarin i¢ girisimcilik
icin olan Onemini arttirmaktadir (Christensen, 2004, p. 308). Sonu¢ olarak, i¢
girisimciligin kaynaklarin varlifit ve bu kaynaklarin fikirlerin uygulanmasi igin

kullanilmastyla 6nem kazandig1 sdylenebilir.
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3.9.1.3.Orgiit Yapisi

Orgiit yapis1 orgiitiin isleyis bigimini ve orgiitiin yenilik egilimlerini
desteklemede veya ertelemede 6nemli rol oynamaktadir (Gautam & Verma, 1997, p.
241). Destekleyici bir orgiitsel yapr fikirlerin degerlendirildigi ve uygulamaya
konuldugu anlamina gelmektedir (Giirbiiz vd., 2010, s. 129). Etkili bir i¢ girisimcilik
iklimi olusturmak i¢in Orgiit yapisinin ozellikle stratejik kararlarda ozerklik ve
esneklik saglamas1 gerekmektedir. Ozerklik, isi sonlandiracak kisilere karar verme
sorumlulugunun dagitilmasidir. Ayn1 zamanda, ¢alisanlarin kendi isleri, gosterdikleri
cabalarin uygulanmasi ve sorunlar1t ¢ozme {izerindeki girisimci seviyelerini
belirlemektedir. Ornegin, giiclii, 6zerk ¢alisanlar veya ydneticiler yenilikler igin daha
fazla risk diisiinmektedirler, daha fazla risk i¢in faaliyete ge¢mektedirler ve bunun
icin ¢aba gostermektedirler (Alpkan, Bulut, Gunday, Ulusoy & Kilic, 2010, p. 736).
Bunun yam sira, orgiit yapisi fikirlerin degerlendirildigi, se¢ildigi ve uygulandigi
yonetim mekanizmalariyla saglanmaktadir (Hornsby et al., 2002, p. 260). Orgiitsel
yap1 ve i¢ girigsimcilikle ilgili arastirmalarda organik ve mekanik yapilar1 birbirinden
farkli kilan iki degisken tanimlanmaktadir. Adem-i merkeziyetcilik (decentralization)
ve bigimsellesme (formalization). Isletme birimlerinde adem-i merkeziyet yapist,
yenilik¢ilik kavrami ile pozitif iliski i¢indedir ve yoneticilerin kararlara daha fazla
katilimin1 saglamaktadir. Sonug olarak, yenilik anlayismma olan bagliligi arttirip
uygulamalar1 daha etkili kilmaktadir. Buna ilaveten, resmi olmayan yapilar deneyim
kazanmak i¢in 6zerklik saglamakta ve oOrgiitte bilgi akisina izin vermektedir. Bu
ozellik i¢ girisimciligi kolaylastiran fikir ve bilgilerin paylasimini saglamaktadir
(Duobiene, 2008, p. 352). Baz1 arastirmalar bicimsellesmenin i¢ girisimciligi ve
yeniligi engelledigini ve kat1 orgiitsel kurallar ve politikalarin 6zerkligi kisitladigini

belirtmektedirler (Lumpkin & Dess, 1996, pp. 155-156; Demirci, 2013, p. 120).
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Sonug olarak, orgiitlerde i¢ girisimciligi gelisterecek destekleyici bir 6rgiit yapisinin

verimliligi arttiracagi sOylenebilir.

3.9.1.4.1letisim

Bilgiyi paylasim ve giiclendirmenin bir yolu olarak iletisim yeniligin 6nemli
unsurlarindan biri olarak gériilmektedir. letisim, niteligi ve miktar1 agisindan biiyiik
isletmelerde i¢ girisimciligin tesvik edilmesi ve uygulanmasi bakimindan énemlidir.
Bu nedenle, iletisimin i¢ girisimcilik ile pozitif bir iliski i¢inde olmasi
beklenmektedir (Antoncic & Hisrich, 2001, p. 502). Burgess (2013, p. 197) etkili bir
iletisim eksikliginin ydneticilerin moral ve motivasyonunda azalmaya neden
olacagin1 ifade etmekte ve bu durumun yoneticilerin mesleki yeteneklerini
etkileyecegini belirtmektedir. Antoncic and Prodan (2008, p. 259) da ortaklar
arasinda ve ittifaklar icerisinde meydana gelen zayif bir iletisimin yeni girisimlerin
ortaya c¢ikisint engelledigini ve Onemli Olgiide performans: zayiflattigini

sOylemektedirler.

Iletisim, firmalara yeni fikirlerin ulasmasini saglamakta ve firma calisanlarina
yeni endiistri trendlerini tamitmaktadir. Iletisim, calisanlar1 ve yoneticileri yeni
fikirlere maruz birakmakta ve yeni girisimlerin kesfedilmesini saglayarak dis
cevredeki firsat ve tehditler {izerine yogunlasmalarina sebep olmaktadir. Iletisim ic
girisimcilik faaliyetlerinde farkli birimleri biraraya getirmektedir. Bu nedenle, bazi
firmalar boliimler arasi resmi iletisimi gelistirmek igin yeni Orglitsel tasarimlar
uygulamaktadir. Sonug¢ olarak, iletisim yeni girisimlerde firmanin ilerleme
farkindaligin1  desteklemektedir. Resmi iletisim arttik¢a, i¢ girisimciligin de

yogunlagmast beklenmektedir (Zahra, 1991, p. 266). Sonug olarak, iletisim birimler
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arasinda koordinasyonu saglayarak Orgiitlerde i¢ girisimciligin  olusumunu

destekleyebilir.

3.9.1.5.Kontrol Mekanizmalari

Ic girisimci faaliyetleri izlemek igin kullanilan resmi kontroller ig
girisimciligin olumlu uyaricilart olarak goriilmektedir. Resmi kontrollerin asir
kullanimi i¢ girisimciligi engellemektedir. Kontrol ve degerlendirme, i¢ girisimcilik
projeleri icin gerekli olan resmi kontrollerle birlikte 6nem tasimaktadir (Antoncic,
2007, p. 312). Bu kontroller, firmalarin 6nemli i¢ girisimcilik projelerinin daha

Oonemsiz olanlardan ayri tutulmasini saglamaktadir (Zahra, 1991, p. 267).

Resmi kontroller istenilen davraniglar1 belirlemeyi amaglayan sistemli
kurallar, amagclar, prosediirler ve diizenlemelerden meydana gelmektedir (Antoncic,
2001, p. 226). lyi belirlenmis bir kontrol sistemi firma stratejilerinin amaglarimi ve
hedeflerini karsilamasim saglar. I¢ girisimcilige atfedilen iki kontrol tiirii, stratejik
kontrol ve finansal kontroldiir. Stratejik kontrol, stratejik kriterlerle ilgili
performansa dayalidir. Bu kriterler miisteri tatmini, iiriin yenilikleri tizerindeki
ilerlemeler, kalite kontrol standartlarina ulagsma gibi 6zellikleri kapsamaktadir. Iyi
tasarlanmus stratejik kontrol sistemleri, pazara ulasmada uzun siire gerektirecek tiriin
ve siire¢ yenilikleri iizerinde, artarak devamli ilerleme gosteren c¢alisanlar
odillendirmeyle ilgilidir. Finansal kontrol ise, nakit akisi, net gelir, yatirim getirisi
gibi kriterlerden olugmaktadir (Li et al., 2009, p. 219). Dolayisiyla, kontrol
mekanizmalarmin i¢ girisimcilik faaliyetlerini izlemede ve firma amaglarini

belirlemede 6nemli oldugu ifade edilebilir.
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3.9.1.6. Yonetim Destegi

Yonetim destegi iist diizey yoOneticilerin girisimci davranislart kolaylagtirma
ve bunlar1 destekleme istekliligini yansitmaktadir. Bu destek, gerekli kaynaklarin
veya uzmanligin saglanmasi veya firma sistemlerinin ve siireclerinin igersinde yer
alan girisimci faaliyetlerin kurumsallagmasi gibi farkli sekillerde ortaya ¢ikmaktadir
(Hancer et al., 2009, p. 527). Yonetim destegi calisanlarin yeni fikirlere agik olmasi,
yenilik¢i fikirlerin desteklenmesi, yonetimin tesvik etmesi, mali destek, fikirlerin
odiillendirilmesi ve kosulsuz destekle degerlendirilmektedir (Bhardwaj et al., 2007,
p.- 51). Kisacasi, yonetim, calisanlarin girisimcilik faaliyetlerinde bulunmasini
destekleyecek oOrgiitsel atmosferin yaratilmasinda kritik role sahiptir. Cogu
arastirmada gii¢lii bir yOnetim desteginin, isletmeler igerisinde girisimcilik ve
yeniligi arttirdig1 ifade edilmektedir (Demirci, 2013, s. 119). Yonetim ve oOrgiit
destegi, uygun davranislarin biligsel degerlendirmelerini de ifade eden degerlerle
birlikte ele alinmaktadir. Orgiitsel degerlerin aksine, ydnetim destegi somuttur.
Yonetim  destegi, yonetim bagliligi, firmalararasi igbirliginde zamanin
kullanilabilirligi, calisanlarin 6diillendirilmesi gibi zaman ve kaynaklar seklinde
orgiitlerarasi iliskilerde baglilik yoluyla agiklanabilmektedir (Antoncic & Prodan,
2008, p. 260). Netice itibariyle, giiclii bir yonetim desteginin, orgiitlerde ¢alisanlarin

i¢ girisimcilik davraniglarini tesvik edecegi sdylenebilir.

3.9.1.7.Cevreyi Tarama Yogunlugu

Cevreyi tarama, dig ¢cevrede meydana gelen degisimleri tanimlayan ve bunlari
tahmin etmeyi amaglayan firma faaliyetleridir. Cevreyi tarama 6zellikle yenilik¢ilik
ve yeni is girisimlerini kapsayan i¢ girisimcilik faaliyetleri i¢in 6nem tasimaktadir.
Zira, cevresel firsat ve tehditlerin yani sira endiistride olusan egilimleri ve

degisiklikleri de wvurgulamaktadir (Antoncic, 2001, p. 229). Cevresel tarama,
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firmalara tiiketici pazarlarindaki onemli degisiklikleri belirlemelerine yardimci
olmakta ve Onleyici rekabetci firsatlara yol agabilmektedir (Li et al., 2009, p. 218).
Sonug olarak, artan ¢evresel taramanin artan i¢ girisimcilik faaliyetleriyle pozitif bir

iliskisinin olacag1 sdylenebilmektedir (Zahra, 1991, p. 266; Antoncic, 2001, p. 229).

3.9.1.8.Orgiitsel Degerler

Orgiitsel degerler; normlar, kiiltiir, istenilen davraniglarin olmasini
destekleyen sosyal kontrol mekanizmalar1 olarak goriilmektedir (Antoncic, 2001, p.
229). Orgiitsel degerler, calisan davramisini yonlendiren ydnetim felsefesini, idealleri
ve resmi kurallar1 sekillendirmektedir. Hem birey odakli hem de rekabet odakli
degerler bulunmaktadir. Birey odakli degerler, firmalarin iggorenlere davranma sekli
lizerine yogunlagsmaktadir. Firma tarafindan ele alinan olumlu bireysel degerler
bireylerin yaraticiligini ve risk {istlenmelerini desteklemektedir. Bu degerler
calisanlarin uyumunu, firma amaclarint gelistirmekte ve calisanlarin oOrgiite olan
bagliligin1 arttiracak orgiit iklimi lizerine odaklanmaktadir. Rekabet odaklr degerler
ise, yoneticilerin ve g¢alisanlarin firma amaclarini takip etmesini saglayacak uygun

yaklasimlarla ilgili firmanin varsayimlarini yansitmaktadir (Zahra, 1991, p. 267).

3.9.2. Cevresel Faktorler

Firmalar, dis ¢evreye yonelik tepkilere gore yenilik yapmakta veya
girisimlerde bulunmaktadirlar. Cevre, i¢ girisimcilik yoluyla firmalarin yaratici
tepkiler vermesini saglayan zorluklari ve yeni firsatlar1 kapsamaktadir; ayn1 zamanda
yeni iriin gelisimleri i¢in fikirlere hizmet etmektedir. Tedarikg¢iler, alicilar, ve
rakipler firmalarin yenilik ve girisimleri i¢in tesvik saglamaktadir (Zahra, 1991, p.

263).
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Baz1 gevresel ozellikler orgiitlerdeki girisimei davraniglart ortaya ¢ikarmaya
calismaktadir. Ornegin; dinamik cevrelerin firmalarm girisimci davranislarini
destekledigi ortaya konulmustur (Covin & Slevin, 1991, p. 11). Antoncic (2001, p.
503) dinamizmi, firmanin bulundugu pazarlardaki algilanan diizensizlikler ve
devamli degisiklikler olarak ifade etmektedir. Artan dinamizm i¢ girisimcilige neden
olabilir; ¢iinkii firma pazarlari i¢in firsatlar yaratabilir. Ayrica, Zahra (1991, p. 263)
dinamizmin pazara girisleri destekleyerek rekabeti de yogunlastirdigini dile
getirmektedir. Bu girislerin genel olarak daha yeni teknolojiler ve yenilik¢i pazar
uygulamalariyla desteklendigini ileri stirmektedir. Bu girisler ortaya c¢iktiginda ve
rekabet yogunlastiginda, ¢evre daha degisken olmaktadir. Bu yiizden firmalarin
basarisizlik riski artmaktadir. Bu degiskenlikle bas edebilmek i¢in, firmalar yonetim

ve 13 yapma anlayisini degistirerek yeni alanlara yogunlagmaktadirlar.

Endiistrinin rekabet¢i yapisindaki degisiklikler ve bu degisikliklerin temelini
olusturan teknolojiler i¢ girisimciligi etkilemektedir. Yeni iiriin ve hizmet firsatlari,
yeni teknolojilerin gelisimiyle ya da baskalar1 tarafindan gelistirilen teknolojilerin
ticarilesmesiyle elde edilmektedir. Hem firsatlar hem de sorunlar, rekabet¢i avantaja
neden olacak yeni kaynak baglantilarindan dolayr endiistrideki firma ve rakip
potansiyelinden kaynaklanmaktadir (Guth & Ginsberg, 1990, p. 7). Yani, teknolojik
gelismeler ve endiistrideki yogun rekabet gibi ¢evresel faktorler i¢ girisimcilik

uzerinde etkili olabilir.

Di1s cevrede ortaya cikan olumsuz gelismeler de orgiit i¢i girisimcilik
acisindan onem tasimaktadir (Naktiyok ve Kok, 2006, s. 83). Cevresel olumsuzluk

firmalarin faaliyetlerini olumsuz etkileyen dis giigleri ifade etmektedir. Olumsuz

91



cevre kosullar radikal endiistri degisikliklerinden, endiistrideki yogun diizenleyici
faktorlerden veya rakipler arasindaki yogun rekabetin yani sira algilanan rekabet-
pazar belirsizliklerinden veya iirtin ile iligskilendirilen belirsizliklerden
kaynaklanmaktadir (Zahra & Garvis, 2000, p. 475). Cevresel olumsuzluklarin ayni
zamanda i¢ girisimciligi tesvik ettigi de sOylenebilir. Olumsuz ¢evre kosullariyla
karsilagildiginda, firmalar miisteri sadakatini siirdiirmek veya var olan pazar
boliimlerini arttirmak i¢in yogun pazarlama ve reklam faaliyetleriyle (iriin
farklilastirmasina gitmektedirler. Olumsuzluk, firma pazarlarinda yogunlasmaya
devam ettikge, sirketler i¢sel gelisimler, ortak tesebbiisler, veya ¢esitlilik yoluyla
yeni igletme fikirleri diistinmektedirler ya da var olan isletme temeline katkida
bulunmaktadirlar (Zahra, 1991, p. 263). Sonug¢ olarak, olumsuz ¢evre kosullarinin
firmalar arasindaki yogun rekabeti arttirarak firmalarin i¢ girisimcilik faaliyetlerini

etkiledigi soylenebilir.

Heterojen cevreler de i¢ girisimcilikle iliskilendirilmektedir (Duobiene, 2008,
pp. 351-352). Heterojenlik firma tarafindan hizmet goren c¢esitli Ozelliklere ve
ihtiyaglara sahip farkli boliimlerin varhigidir. Ornegin, iki firma ayni endiistride
rekabet etmekte ve ayni tiiketici grubuna hizmet etmektedir, ancak cevreyi farklh
algilamaktadirlar. Bir firma c¢evreyi daha yonetilebilir (kolay) algilarken, bir digeri
daha karmagsik ve kontrol edilemez olarak algilayabilmektedir. Bu farkliliklar da

firmanin dis ¢cevredeki deneyimlerinden ortaya ¢ikmaktadir (Ferreira, 2002, p. 15).

3.10. I¢ Girisimciligin Sonuglar

Stiphesiz ki, firmalar olumlu sonu¢ elde etmek icin i¢ girisimciligi
desteklemektedir (Holt et al., 2007, p. 44). I¢ girisimciligin en énemli sonucu olarak

firma performans: (genellikle biliyiime ve karlilik acisindan) kabul edilmektedir
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(Antoncic, 2007, p. 313). Covin and Slevin (1991, p. 19) bir firmanin ekonomik
performansini genel olarak iki temel degiskenin belirledigini ifade etmektedir-
bliylime ve karlilik. Bu degiskenlerin ifade ettigi finansal kriterler ise satig biiyiime
orani, aktif karlilik, satislar tizerinden karlilik oranidir. Bu kriterler firmalarin

girisimci davranis igersinde bulunmasini saglayan temel nedenlerdir.

Gautam and Verma (1997, p. 242) firmalarin i¢ girisimcilik sonuglariin
istiin performansa yol agtigini, performansin hem finansal hem de finansal olmayan
degiskenler agisindan oSl¢iilebildigini belirtmektedir. Performansin nitel degiskenleri
1§ tatmini, ¢alisan motivasyonu, paylasilan vizyon, takim c¢abasi, ddiillendirme ve
firma amaglarina baglilik gibi unsurlar1 kapsamaktadir. Nicel finansal 6zellikler ise
karhlik oranlar agisindan ele alinmaktadir. Lumpkin and Dess (1996, pp. 154-155)
ise sayginlik, kamu imaj1 ve iyi niyet, calisanlarin baghlig1 ve memnuniyeti gibi
finansal olmayan Ozelliklerin performans Olgiimiin de gerekli oldugunu ileri

surmektedirler.

I¢ girisimciligin firma performans: iizerindeki etkisi hem teorik hem de
deneysel arastirmalarda onem kazanmaktadir. Teorik olarak, i¢ girisimciligin
performans lizerinde olumlu etkisi oldugu sdylenmektedir. Ciinkii i¢ girisimci
firmalar ilk hamle avantajina sahiptir ve ortaya ¢ikan firsatlar1 sermaye haline
getirmeye caligmaktadirlar. I¢ girisimci firmalar firsatlarla rekabet avantaji
kazanmakta ve bu avantaj da nihayetinde daha iyi finansal sonuglara doniismektedir
(Poon, Ainuddin & Junit, 2006, p. 65). Mohamad, Ramayah, Puspowarsito, Natalisa
and Saerang (2011, pp. 8-9) yiiksek diizeyde i¢ girisimcilige sahip firmalarin

digerleriyle karsilastirildiklarinda daha basarili olduklarini ve ayrica i¢ girisimcilik

93



ile firma performanst arasinda pozitif iligki bulundugunu tespit etmislerdir.
Kacperczyk (2012, p. 501) yapmis oldugu calismada firma performansi ile ig
girisimcilik arasinda pozitif bir iligski oldugunu ortaya koymustur.

I¢ girisimcilik ile firma performansi arasindaki iliskide cevresel faktorler de
g6z oniinde bulundurulmaktadir (Covin & Slevin 1991, p. 12; Antoncic & Hisrich,
2004, p. 525). I¢ girisimciligin firma performansina pozitif etkisinin g¢evresel
kosullarda kendini daha belirgin olarak gosterdigi ileri siiriilmektedir (Agca ve
Kandemir, 2008, s. 216). Cevre, Orgiit yapist ve stratejinin, en uygun performansa
sahip olmada Onemli degiskenler oldugu belirtilmektedir. Bir firmada var olan
endiistri ve cevresel degiskenler, yapisal ve yonetimsel Ozellikler gibi faktorler,
yiiksek performansa ulagmak i¢in i¢ girisimciligin nasil yapilandirilacagin
etkilemektedir. Dinamizm, ¢evresel lstiinliik, yapisal faktorler, adem-i merkeziyet¢i
anlayisin i¢ girisimcilige sahip firmalarin performanslarini etkiledigi sdylenmektedir
(Lumpkin & Dess 1996, pp. 151-152). Ornegin, oldukca rekabetci ve "olumsuz"
cevrede i¢ girisimcilik yiiksek diizeyde firma performasina yol agmaktadir. Diger
taraftan ise, i¢ girisimcilik ile performans arasindaki iliski "tehlikesiz" ¢evrelerde ise
daha az pozitif hatta negatif olabilmektedir (Covin & Slevin 1991, p. 12).
Rosenbusch, Rauch and Bausch (2013, p. 649) yaptiklar1 arastirma sonuglarinda
cevresel olumsuzlugun i¢ girisimciligi olumsuz olarak etkilemedigi, firmalarin
yiiksek diizeyde performans gosterdiklerini ortaya koymuslardir. Zahra and Garvis
(2000, p. 476) ise gevresel olumsuzlugun firma performansini pozitif etkilemesine
ragmen, aralarindaki iligkinin dogrusal olmayacagini ileri siirmiislerdir. Yapilan
aragtirmalar asir1 girisimciligin firma karini azaltabilecegini; asir1 olumsuz ¢evrede
rekabet eden firmalarin kiigiilmeye ve olumsuz hasilata yol agabilecegini de ortaya

koymuslardir.
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DORDUNCU BOLUM

4. OTEL ISLETMELERINDE BIREYSEL HIiZMET
ODAKLILIGIN iC GIRiSIMCILiK UZERINDEKi ETKiSiNDE
ALGILANAN CEVRESEL  BELIRSIZLIGIN  ARACI
ROLUNUN ANALIZI

4.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Hizli bir degisimin yasandig1 gliniimiizde, otel isletmeleri arasindaki rekabet
her gecen giin artmaktadir. Bu rekabet ortaminda emek yogun 6zellige sahip olan
otel isletmelerinin, uzun vadede varliklarini devam ettirebilmeleri ve rakiplerine
kars1 siirdiiriilebilir rekabet stiinliigli saglayabilmeleri, yenilik¢i, risk alabilen,
firsatlar1 degerlendirebilen, bireysel hizmet odakli ve ¢evresel degisimleri iyi analiz
edebilen calisanlar1 biinyesinde istihdam etmeleri ile miimkiin olabilir. Bireysel
hizmet odakli ¢alisanlarin i¢ girisimci davranis sergilemeleri, ¢evresel belirsizligin

yonetilmesinde odnemli bir iistlinliik saglayabilecektir.

Yiiksek diizeyde g¢evresel belirsizlik algilamalari, uzun vadeli yatirim
kararlarim1 olumsuz etkileyebilmektedir. Zira bu durum daha yiiksek firsatgilik
diizeyi ve giivensizlikle ile sonug¢lanmaktadir. Firmalar gerekli kaynaklara ve bilgiye
sahip oldugu siirece ve etkin Ongoriilerde bulundugu siirece c¢evresel belirsizlik

yonetilebilmektedir (Simsek vd., 2010, p. 273). Orgiitlerin temel sorunu olan
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cevresel belirsizligin oldugu durumlarda isletmelerin faaliyetlerini etkin bir sekilde
yiirlitmesi i¢in yeni yontem ve yaklagimlara ihtiya¢ duyuldugundan bu konu 6nemli

bir aragtirma sahas1 haline gelmistir.

Bu ¢ercevede tezin amaci, otel isletmelerinde bireysel hizmet odakliligin i¢
girisimcilik performans: iizerindeki etkisini sistematik bir sekilde ¢esitli boyutlartyla
incelemek, ayrica bireysel hizmet odaklilik ile i¢ girisimcilik arasindaki iligkide
algilanan ¢evresel belirsizligin araci roliinii analiz etmektir. Bu baglamda otel

yOneticilerine yonelik cesitli Oneriler gelistirmektir.

4.2.  Arastirmanin Metodolojisi

Arastirmanin metodoloji kisminda 6rneklem, olcekler, arastirma modeli ve

hipotez tasarimi ve veri analiz yontemleri yer almaktadir.

4.2.1. Orneklem

Arastirmanin 6rneklemini Nevsehir ilindeki Turizm Isletme Belgeli (4 ve 5
yildizl1) ve Ozel Belgeli otel isletmelerinde calisan orta ve iist kademe yoneticiler
olusturmaktadir. Bu arastirmanin 6rneklemini olusturan isletmelerdeki yoneticilerin
sayist ile ilgili veri elde edilemediginden; yani anakiitle bilinmediginden, 6rneklem

asagidaki formiil ile hesaplanmistir (Chi & Qu, 2008, p. 627).

22( Pq)

(,_

S6z konusu formiilde;
n: Hesaplanmasi diisiiniilen 6rnek hacmi,

p: Incelenen olayin olus sikligini; yani gerceklesme olasiligini,
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q: Incelenen olaym olmayis sikligini; yani gergeklesmeme olasiligmi (1-p),
e: Kabul edilebilen 6rnekleme hatasini,

z: Belirlenen giiven araligindaki (%95) standart hatay1 ifade etmektedir.

Incelenen olaym olus (p) ve olmayis (q) sikhigi 0,5 olarak alinmistir.
Calismada Orneklem hatas1 0,05 ve giliven diizeyi %95 olarak kabul edilmistir.
Yukaridaki formiilde degerler yerine konuldugunda 6rneklem hacmi (n) 385 olarak

hesaplanmugtir.

1.96°(0.5 x 0.5)
0.05°

M

= 38

Bu g¢ercevede arastirmaci tarafindan basit rasgele Ornekleme yontemiyle
yoneticilere 385 anket dagitilmistir. Bilimsel agidan degerlendirmeye alimmayan
anket formlar ¢ikarildiktan sonra bilimsel olarak kuulanilabilir analiz birim (anket)
sayist 223'tlir. Geri donilis orant %58 olup, bu oran sosyal bilimlerdeki saha

aragtirmalari icin yeterli kabul edilebilir (Lewis & Harvey, 2001, p. 214).

4.2.2. Olgekler

Alan arastirmasinda yazindan elde edilen bilgiler dogrultusunda olusturulan
anket teknigi kullanilmistir. Anket formunda bireysel hizmet odaklilik, i¢ girisimeilik
performansi ve algilanan cevresel belirsizlik 6l¢ekleri ve demografik ozellikler ile

ilgili sorular yer almaktadir.
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Anketin birinci kisminda bireysel hizmet odaklilik diizeyini 6lgmek amaciyla
Chait et al. (2000) tarafindan gelistirilen 6l¢ek kullanilmistir. Bu 6lgek; disadontikliik
(1-14), vicdanhlik (15-24), duygusal tutarlilik (25-32), uyumluluk (33-38) ve
deneyimlere agik olma (39-42) olmak iizere bes boyut ve toplam 42 ifadeden
olusmaktadir. 5’11 likert tipi 6l¢ek (1= Kesinlikle Katilmiyorum, 2= Katilmiyorum,
3= Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum, 4= Katiliyorum, 5= Kesinlikle Katiliyorum)
kullanilmistir. Cronbach’s Alpha katsayilar1 ise; disadoniikliik: 0.751, vicdanlilik:
0.705, duygusal tutarlilik: 0.728, uyumluluk: 0.896, deneyimlere agik olma: 0.763 ve
toplam bireysel hizmet odaklilik 0.758 olarak hesaplanmistir. Bu durumda 6l¢eklerin
tiimiiniin  glivenilirlik katsayilar1 0.70'in istiinde oldugundan giivenilir kabul

edilmektedir (Nunnally, 1978).

Anket formunun ikinci kisminda i¢ girisimcilik performansi Olgegi yer
almaktadir. Antoncic and Hisrich (2001) tarafindan gelistirilen i¢ girisimcilik 6lcegi,
yeni is girigimi (43-47), yenilik¢ilik (48-57), kendini yenileme (58-69) ve proaktiflik
(70-74) olmak {izere dort boyut ve toplam 32 ifadeden olusmaktadir. 5°1i likert tipi
Olcek (1= Kesinlikle Katilmiyorum, 2= Katilmiyorum, 3= Ne Katiliyorum Ne
Katilmiyorum, 4= Katiliyorum, 5= Kesinlikle Katiliyorum) kullanilmistir. Ig
Girigimcilik 6l¢eginin Cronbach’s Alpha katsayisi ise 0,931 olarak hesaplanmistir.

Bu 6l¢egin de giivenilir oldugu ifade edilebilir.

Anket formunun {glincii kisminda yoneticilerin ¢evresel belirsizlik
algilamalarin1 6lgmek amaciyla Matanda and Freeman (2009) tarafindan gelistirilen
Olcek kullanilmistir. 5'li Likert tipi Olgek; pazar dalgalanmasi (75-79), g¢evresel

degiskenlik (80-83) ve rekabet yogunlugu (84-88) olmak iizere ii¢ boyut ve toplam
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14 ifadeden olusmaktadir (1= Kesinlikle Katilmiyorum, 2= Katilmiyorum, 3= Ne
Katiliyorum Ne Katilmiyorum, 4= Katiliyorum, 5= Kesinlikle Katiliyorum).
Algilanan g¢evresel belirsizlik 6lgeginin giivenilirlik katsayisi ise 0,811°dir. Bu 6lgek
de giivenilir kabul edilebilir. Her {i¢ 6l¢egin giivenilirlik katsayilarinin ytliksek olmasi
Olcekte yer alan ifadelerden herkesin ayni seyi anladigini, yani Slgeklerin tutarli

oldugu ifade edilebilir.

Bu olgeklerden i¢ girisimcilik performansi ile ilgili literatiirde ¢ok sayida
arastirma vardir. Bu Olgek farkli sektorlerde, kiiltiirlerde, isletmelerde, tilkelerde ve
ortamlarda uygulama alani buldugu icin bu d6lgegin gegerli oldugu sdylenebilir.
Bireysel hizmet odaklilik ile algilanan g¢evresel belirsizlik dlgekleri ile ilgili Tiirkge
yazinda yeterli calisma olmadigindan bu olgeklerin gegerlilik sorununu ortadan
kaldirmak icin pilot calisma yapilmis ve bu pilot ¢alismasinin ardindan 6lgeklerin

arastirma konusunu dogru 6l¢mesi i¢in ifadelerde gerekli diizeltmeler yapilmistir.

Anketin dordiincii kisminda anketi cevaplayanlarin demografik 6zellikleri ve

oteller ile ilgili baz1 tanitic1 bilgilere yonelik sorular yer almaktadir.

4.2.3. Model ve Hipotezler

Arastirmanin bagimsiz degiskeni bireysel hizmet odaklilik, bagimli degiskeni
i¢ girisimcilik, araci degiskeni ise algilanan ¢evresel belirsizliktir. Yazinda bireysel
hizmet odakliligin i¢ girisimcilik {lizerinde pozitif etkiye sahip oldugu bulgusunu
ortaya koyan sinirli sayida arastirma bulunmaktadir. Holt et al. (2007) yapmis
olduklar1 arastirma sonucunda bireysel faktorler (disadoniikliik, deneyime agiklik,

uyumluluk, vicdanlilik ve ndrotizm) ile i¢ girisimcilik arasinda anlamli bir iliski
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bulamamislardir.  Sinha and Srivastana (2013) tarafindan yapilan arastirma
sonucunda digadoniikliiliigiin i¢ girisimcilik ile pozitif, nérotizmin ise i¢ girisimcilik
ile negatif bir iligkisinin oldugu sonucuna varilmistir. Zhao et al. (2010) tarafindan
yapilan arastirma sonucunda ise vicdanlilik, deneyime acik olma, duygusal tutarlilik
ve disadoniikliik ile girisimcilik niyeti arasinda pozitif yonlii iliski oldugu ortaya
konulmustur. Uyumluluk ile girisimcilik niyeti arasinda negatif yonli iligki ise

arastirma tarafindan desteklenmemistir.

Cevresel belirsizlik ile i¢ girisimcilik performansi arasindaki iliskiyi inceleyen
arastirmalardan; Papatya et al. (2008) tarafindan kiiciik ve orta Olgekli isletmeler
tizerinde yapmis olduklar1 arastirmada, algilanan ¢evresel belirsizlik ile i¢
girisimcilik arasinda pozitif bir iligki bulunmustur. Biite (2008) yaptig1 arastirma
sonucunda i¢ girisimcilik ile ¢evresel faktorler arasindaki iligskiyi incelemistir. Bu
faktorlerden cevresel belirsizlik faktoriiniin i¢ girisimcilikle pozitif bir iliskisinin
oldugunu ifade etmistir. Buna benzer bir ¢alisma Naktiyok ve Kok (2006) tarafindan
yapilan aragtirma sonucunda ¢evresel faktorlerden cevresel belirsizlik faktoriiniin i¢
girisimcilikle pozitif bir iligkisinin oldugu ortaya ¢ikmistir. Russell and Russell
(1992) tarafindan yapilan arastirmada ise c¢evresel belirsizlik ve i¢ girisimcilik
arasinda anlamli ve pozitif bir iliski bulunmustur. Ote yandan Jalali (2012) tarafindan
fran'da kiiciik ve orta olcekli isletmeler iizerinde yapilan arastirma sonucunda
cevresel belirsizligin i¢ girisimcilik boyutlarindan yenilik¢ilik ve risk almayla pozitif
bir iliskisinin oldugu; ancak g¢evresel belirsizligin proaktiflik ile iligkili olmadig1

tespit edilmistir.
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Ayrica, g¢evresel belirsizligin bireysel hizmet odaklilik ile i¢ girisimcilik
performansi arasindaki iligkide araci rolii oldugu varsayilarak ve yazindaki aragtirma

sonuglarindan hareketle agagidaki model ve hipotezler gelistirilmistir.

Hl
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ALGILANAN

CEVRESEL
BELIRSIZLIK

Sekil 4. 1. Arastirma Modeli

Hipotez 1: Bireysel hizmet odaklilik, i¢ girisimcilik performansi iizerinde pozitif
etkiye sahiptir.

Hipotez 2: Bireysel hizmet odakliligin alt boyutlarindan disadoniikliik i¢ girisimcilik
performansi iizerinde pozitif etkiye sahiptir.

Hipotez 3: Bireysel hizmet odakliligin alt boyutlarindan vicdanlilik i¢ girisimcilik
performansi iizerinde pozitif etkiye sahiptir.

Hipotez 4: Bireysel hizmet odakliligin alt boyutlarindan uyumluluk i¢ girisimcilik
performansi iizerinde pozitif etkiye sahiptir.

Hipotez 5: Bireysel hizmet odakliligin alt boyutlarindan duygusal tutarlilik i

girisimcilik performansi iizerinde pozitif etkiye sahiptir.
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Hipotez 6: Bireysel hizmet odakliligin alt boyutlarindan deneyimlere acgik olma i¢
girisimcilik performansi iizerinde pozitif etkiye sahiptir.

Hipotez 7: Bireysel hizmet odaklilik ve algilanan ¢evresel belirsizlik i¢ girisimcilik
performansi lizerinde pozitif etkiye sahiptir.

Hipotez 8: Algilanan c¢evresel belirsizlik, bireysel hizmet odaklilik ile i¢ girisimcilik

performansi arasindaki iligkiye aracilik etmektedir.

4.2.4. Veri Analiz Yontemleri

Calismanin veri setini Nevsehir ilindeki turizm isletme belgeli (4 ve 5
yildizl1) ve 6zel belgeli otel isletmelerinde yonetici diizeyinde ¢alisanlardan saglanan
veriler olusturmaktadir. Verilerin degerlendirilmesinde kullanilan  6lgeklerin
kuramsal olarak ongoriilen modellere uyumu igin giivenilirlikleri ve gecerlilikleri test
edilmistir. Arastirmada gilivenilirligi 6lgmek i¢cin Cronbach’s Alpha katsayisi,
gecerliligin  dogrulanmasinda ise igerik gecerliligi kullanilmis ve pilot calisma
yapilmistir. Arastirmaya katilan c¢alisanlarin  demografik ozellikleri ve otel
isletmelerine iligkin tanimlayici istatistiklere yer verilmistir. Verilerin normal dagilip
dagilmadigini tespit etmek icin Tek Orneklem Kolmogorov Smirnov Testi (K-S
Testi) yapilmistir. Daha sonra modelin anlamliligin1 ve hipotezleri test etmek icin
Pearson korelasyon analizi, basit dogrusal regresyon analizi, coklu regresyon analizi

ve araci degiskenli regresyon analizinden yararlanilmigtir.

4.3.  Verilerin Analizi ve Arastirma Bulgularinin Degerlendirilmesi

Bu kisimda katilimeilarin demografik ozellikleri, otel isletmeleri ile ilgili

tanitic1 bilgiler ve temel aragtirma bulgular yer almaktadir.
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4.3.1. Arastirmaya Konu Olan Otel Isletmeleri ve Yoneticiler ile ilgili

Genel Bilgiler

Arastirmaya katilan otel isletmelerindeki orta ve iist kademe yoneticiler ile

ilgili demografik veriler Tablo 4.1°de belirtilmistir.

Tablo 4. 1. Arastirmaya Katilan Otel isletmeleri Yéneticilerinin Demografik

Ozelliklerine iliskin Bulgular

Yoneticilerin Demografik Ozellikleri f % (Yiizde)
Cinsiyet

1.Erkek 135 60,5
2.Kadmn 88 39,5
Medeni Durum

1.Evli 86 38,6
2.Bekar 137 61,4
Yas

20 ve asagisi 25 11,2
21-25 arast 50 22,4
26- 30 aras1 54 24,2
31-35 aras1 40 17,9
36-40 arasi 25 11,2
41 yas ve lzeri 29 13,1
Egitim Durumu

[Ikogretim 22 9,8
Lise 87 39
Meslek Yiiksekokulu 91 40,8
Fakiilte 14 6,3
Yiiksek Lisans / Doktora 9 4,1
is Deneyimi

1 yildan daha az 21 9,4
1-5 yil aras1 85 38,1
6-10 y1l aras1 89 39,9
10 y1l ve daha fazla 28 12,6
Turizm Meslek Egitimi Alma Durumu

Evet 168 75,4
Hayir 55 24,6
Oteldeki Pozisyon

Ust Diizey Yonetici 28 12,6
Departman Yoneticisi 63 28,2
Departman Sefi 132 59,2

103




Tablo 4.1 incelendiginde deneklerin %60,5’inin erkek, %39,5’inin kadin;
%61,4’1iniin bekar, %38,6’sinin evli; %11,2°si 20 yas ve asagisi, %22,4°1 21-25 yas
arasi, %24,2’si 26-30 yas arasi, %17,9’u 31-35 yas arast, %11,2’si 36-40 yas aras1 ve
%13,1’1 41 yas ve iizeri oldugu; %9,8’inin ilkdgretim, %39,0’unun lise, %40,8’inin
meslek yiiksekokulu, %6,3’liniin fakiilte ve %#4,1’inin lisans {istii egitime sahip
oldugu; %9,4’iiniin 1 yildan daha az, %38,1’inin 1-5 yil arasi, %39,9’unun 6-10 yil
arast ve %12,6’sinin da 10 yil ve daha fazla i3 deneyimine sahip oldugu;
%75,4’tnlin turizm meslek egitimi aldig, %24,6’sinin turizm meslek egitimi
almadigr ve %12,6’smin st diizey yonetici, %28,2’sinin departman yoneticisi,
%359,2’sinin ise departman sefi oldugu goriilmektedir. Arastirmaya katilanlarin
cogunlugunun 6n biiro, kat hizmetleri ve yiyecek-icecek departmanlarinda galistig
tespit edilmistir. Ayrica arastirmanin yapildigi otel islemeleri il ilgili olarak;
%46,1’inin sahis oteli, %44,1’inin bes yildizli otel, %44.1’inin disaridan istihdam
edilen profesyonel yonetici tarafindan yonetildigi, %28’inin 2000 yili ve Oncesi
faaliyete basladig1 ve %57,2’sinde 51-100 arasi1 ¢alisan oldugu da arastirma bulgulari

arasinda yer almaktadir.

4.3.2. Arastirma Modeli ve Hipotezlerin Analizine Iliskin Arastirma

Bulgular

Oncelikle modelde yer alan arastirma degiskenleri ile boyutlar1 arasindaki
iliskinin diizeyini tespit etmek amaciyla Pearson Korelasyon analizi yapilmistir.
Daha sonra verilerin normal dagilima uygunlugunu belirlemek i¢in "One-Sample
Kolmogorov-Smirnov Test (Tek 6rneklem Kolmogorov-Smirnov)” testi yapilmistir.

Tek orneklem Kolmogorov-Smirnov testinde bireysel hizmet odaklilik, ¢evresel
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belirsizlik ve i¢ girisimcilik, degiskenlerine iliskin P>0.05 oldugundan verilerin
normal dagilim gosterdigi varsayilmistir.

Verilerin normal dagildig1 tespit edildikten ve verilerin merkezilesmesi
saglandiktan sonra yapilan Pearson korelasyon analizi sonucunda her bir degiskene
iliskin aritmetik ortalama, standart sapma, korelasyonlar ve giivenilirlik katsayilari

Tablo 4.1°de verilmistir.
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Tablo 4. 2. Degiskenlere Iliskin Aritmetik Ortalamalar, Standart Sapmalar, Korelasyonlar ve Cronbach’s Alpha Degerleri

Deglgkenter Ar.Ort. S:It)(lll.la ! 2 3 N > 6 7 8
1.Bireysel Hizmet Odaklilik 3,88 ,266 (0.76)
2.Disadoniiklik 4,03 ,387 ,785" (0.75)
3.Vicdanlilik 4,08 435 763" 4157 0.71)
4. Duygusal Tutarlilik 3,55 ,386 4297 1747 ,148° (0.73)
5. Uyumluluk 4,12 474 ,659™ 3477 4007 288" (0.90)
6. Deneyimlere Acik Olma 3,14 ,563 ,185™ ,016 ,164° 316" ,006 (0.76)
7. Alg. Cevresel Belirsizlik 3,78 ,486 379 ,249™ 2317 3617 ,332" -,076 (0.81)
8. i¢ Girisimcilik Performansi | 3,89 478 445" 280" ,324"7 ,349 3917 -,066 3547 (0.93)

**, Korelasyon 0.01 diizeyinde anlamlidir (Cift Yonlii).
*. Korelasyon 0.05 diizeyinde anlamlidir (Cift Yonlii).
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Tablo 4.2°deki korelasyon analizi sonuglari1 incelendiginde; bireysel hizmet
odaklilik ile algilanan c¢evresel belirsizlik (=0,379; p<0.01) ve i¢ girisimcilik
performans1 (r=0,445; p<0.01) arasinda pozitif yonli ve anlaml iliski oldugu
gorilmektedir. Benzer sekilde algilanan cevresel belirsizlik ile i¢ girisimcilik
(r=0,354; p<0.01) arasinda da pozitif yonlii ve anlamli bir iliski oldugu tespit
edilmistir. Ayrica bagimsiz degisken olan bireysel hizmet odakliligin alt boyutlar
acisindan bakildiginda disadoniikliik, vicdanlilik, duygusal tutarlilik ve uyumluluk
ile i¢ girisimcilik performansi arasinda pozitif yonlii ve anlamli iligki oldugu ortaya
konmustur. Buna karsin deneyimlere agik olma ile i¢ girisimcilik performansi

arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski tespit edilememistir.
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Tablo 4. 3. Bireysel Hizmet Odakhligin I¢ Girisimcilik Performansi Uzerindeki Etkisine Iliskin Regresyon Analizi Sonuclar:

Standardize Edilmemis Standardize o .
I¢ Iliski Istatistikleri
Model I Katsayilar edilmis
) t degeri Anlam Diizeyi
(Bagimsiz Degisken) VIF
Tolerans Degeri

B Standart Hata Beta degeri
Sabit ,081 ,044 1,840 ,067
Bireysel Hizmet ,600 ,081 ,445 7,384%% ,000 1,000 1,000
Odaklilik
R ,445
R’ ,198
Diizeltilmis R* ,194
Tahmini standart hata ,54974980
F 54,517
Anlamlilik diizeyi 000

Bagimli Degisken: i¢ Girisimcilik Performans:

*#p< 0.01.
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Aragtirma degiskenlerinden bireysel hizmet odakliligin bagimsiz degisken, i¢
girisimciligin ise bagiml degisken oldugu model basit dogrusal regresyon analizi
yardimiyla test edilmistir (Tablo 4.3). Model I istatistiksel agidan anlamlidir
(R?=0,198; Fa1) = 54,517; p<0.01). Modele gore; bireysel hizmet odakliligin i¢
girisimcilik {izerinde pozitif etkiye sahip oldugu ve i¢ girisimcilikteki degisimin
%19,8’inin bireysel hizmet odaklilik tarafindan aciklandigi tespit edilmistir. Bu

bulgu H1 hipotezini desteklemektedir.

Bireysel hizmet odakliligin alt boyutlarinin i¢ girisimcilik tizerindeki etkilerini
belirlemek amaciyla yapilan ¢oklu regresyon analizi sonuglar1 Tablo 4.4’de

Ozetlenmistir.

Degiskenler arasindaki olasi ¢oklu bagint1 sorununu incelemek i¢in regresyon
denklemi acisindan Varyans Etkileme Faktorii (Variance Inflation Factors- VIFs)
degerleri hesaplanmistir. Modelde maksimum VIF degeri 1,381°dir. Bu deger en {ist
sinir olarak kabul edilen 10’un olduk¢a asagisindadir (Gujarati, 1999, p. 27). En
diisiik tolerans degeri 0.724’diir. Bu deger en alt sinir degeri olan 0.10’dan daha
yiiksektir (Hair, Black & Babin, 2006). Yine modellerdeki degiskenler arasinda
otokorelasyon olup olmadigina Durbin-Watson katsayist ile bakilmistir. Analiz
sonuglarina gére model i¢in s6z konusu deger 1,709°dur. Bu degere gore degiskenler
arasinda otokorelasyon olmadig1 ve bulgularin ¢oklu regresyon analizi i¢in bir sorun

olusturmadig1 sonucuna ulasilmistir.
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Analizi Sonuclan

Tablo 4. 4. Bireysel Hizmet Odakhligin Alt Boyutlarinin i¢ Girisimcilik Performansi Uzerindeki Etkilerine iliskin Coklu Regresyon

Standardize Edilmemis Standardize L. .
o I¢ Iligki Istatistikleri
Model 11 Katsayilar edilmis Anlam
) t degeri )
(Bagimsiz Degiskenler) Diizeyi Tolerans .
VIF degeri
B Standart Hata Beta Degeri
Sabit ,064 ,043 1,483 ,140
Disadoniikliik ,111 ,079 ,093 1,400 ,163 ,784 1,275
Viedanlhilik ,172 ,073 ,163 2,367* ,019 , 724 1,381
Duygusal Tutarliik ,207 ,057 238 3,635%* ,000 ,804 1,244
Uyumluluk ,249 ,075 225 3,335%* ,001 757 1,322
Deneyimlere A¢tk Olma -,013 ,040 -,020 -314 , 754 ,854 1,172
R ,501
R? 252
Diizeltilmis R* 234
Tahmini standart hata ,53592576
F 14,583
Anlamlilik diizeyi ,000
Durbin-Watson 1,709

Bagimli Degisken: i¢ Girisimcilik Performans:

*#p<0.01; *p< 0.05
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Disadoniikliik, vicdanlilik, duygusal tutarlilik, uyumluluk ve deneyimlere
actk olma seklinde siralanan bireysel hizmet odakliligin alt boyutlar1 bagimsiz
degisken olarak girildiginde, vicdanlilik (B= 0,172), duygusal tutarlilik (= 0,207) ve
uyumluluk (B= 0,249) boyutlarinin i¢ girisimcilik performansint pozitif yonlii
etkiledigi tespit edilmistir. Tablo 4.4’e gbre regresyon analizi sonuglar
incelendiginde, modelin bir biitiin olarak anlamli oldugu ifade edilebilir (R*= 0,252;
Fsp17= 14,583; p<0,01). Bu ¢ercevede i¢ girisimcilik performansindaki degisimin
%25,2’sinin bagimsiz degiskenler tarafindan aciklandigi sdylenebilir. Bu bagimsiz
degiskenler arasinda uyumluluk boyutunun (B= 0,249) i¢ girisimcilik
performansindaki degisimde en yiiksek diizeyde etkiye sahip oldugu tespit edilmistir.
Benzer sekilde duygusal tutarlilik (f= 0,207) ve vicdanlilik (B= 0,172) boyutlarinin
da i¢ girisimcilik performansi agisindan belirleyici oldugu analiz sonuglarindan
anlasilmaktadir. Bu baglamda H3, H4 ve HS hipotezleri kabul edilmistir. Diger
yandan bireysel hizmet odakliligin disadoniikliik ve deneyimlere acik olma alt
boyutlarinin i¢ girisimcilik performansi {izerinde istatistiksel olarak anlamli bir
etkiye sahip olmadigi (p>0,05) anlagilmaktadir. Bu bulgular H2 ve H6 hipotezlerini

desteklemektedir.

Bireysel hizmet odaklilik ve cevresel belirsizligin bagimsiz degisken, i¢

girisimcilik performansinin bagimli degisken olarak kabul edildigi Model III (Tablo

4.5) ¢oklu regresyon analizi yardimiyla test edilmistir.
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Tablo 4. 5. Bireysel Hizmet Odakhilik ve Cevresel Belirsizlik A¢isindan i¢ Girisimcilik Performansina iliskin Coklu Regresyon Analizi

Sonuclari
Standardize Edilmemis Standardize L .
o I¢ Iligki Istatistikleri
Model 11 Katsayilar edilmis Anlam
. t degeri i
(Bagimsiz Degiskenler) Diizeyi Tolerans
VIF degeri
B Standart Hata Beta Degeri
Sabit ,066 ,043 1,523 ,129
Bireysel Hizmet Odaklilik ,489 ,086 ,363 5,704%* ,000 ,856 1,168
Alg. Cevresel Belirsizlik ,206 ,061 ,216 3,397%%* ,001 ,856 1,168
R ,488
R’ ,238
Diizeltilmis R* ,231
Tahmini standart hata ,53709015
F 34,329
Anlamlilik diizeyi ,000
Durbin-Watson 1,649

Bagimli Degisken: I¢ Girisimcilik Performansi

*%p< 0,01
*p< 0.05
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Tablo 4.5°deki ¢oklu regresyon analizi sonuglarina gore, Model III
istatistiksel olarak anlamlidir (R2=0,238; F203) = 34,329; p<0.01). Bu modelde
bireysel hizmet odaklilik ve algilanan ¢evresel belirsizlik, i¢ girisimcilikteki
varyansin %23,8’ini agiklamaktadir. Bireysel hizmet odaklilik (3= 0,489; p< 0.01) ve
algilanan gevresel belirsizligin (B= 0,206; p< 0.01) i¢ girisimcilik performansi
tizerinde pozitif etkiye sahip oldugu tespit edilmistir. Bu bulgu H7 hipotezini

desteklemektedir.

(Model IV)

Bireysel hizmet odaklilik ile i¢ girisimcilik performansi arasindaki iliskide
algilanan ¢evresel belirsizligin araci rolii oynayip oynamadigini analiz etmek i¢in
araci degiskenli regresyon analizi uygulanmistir. Aract degisken analizinden sz
edebilmek i¢in su kosullar gerekmektedir (Baron & Kenny, 1986, p. 1176):

. Bagimsiz degisken aract degiskeni anlamli bir sekilde
etkilemelidir.

o Aract degiskenin yoklugunda bagimsiz degisken bagimli
degiskeni anlamli bir bicimde etkilemelidir.

. Aract degisken bagimli degisken iizerinde tek basina anlamli
bir etkiye sahip olmalidir.

e Bagimhi degisken {iizerinde bagimsiz degiskenin etkisini,
modele arac1 degisken eklendiginde azaltmalidir.

“Bireysel hizmet odaklilik ile i¢ girisimcilik performansi arasinda bir iliski
var midir? Bu iligkide algilanan cevresel belirsizlik araci degisken rolii oynar m1?”
sorularina cevap aramak i¢in Model IV tasarlanmustir.

Bagimli degisken (outcome): I¢ Girisimcilik Performansi (Y)
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Bagimsiz degisken (predictor): Bireysel Hizmet Odaklilik (X)

Araci degisken (mediator): Algilanan Cevresel Belirsizlik (M)
M’nin bir arac1 degisken olmasi i¢cin X ile Y arasinda nedensel olarak
yerlestirilmesi gerekir. Teori nedensel iddialarin gerisindeki saglam temeldir. Bu
caligmada bireysel hizmet odaklilik algilanan ¢evresel belirsizlik iizerinde dogrudan
etkiye sahip olabilir. Bu ylizden, bireysel hizmet odaklilik, cevresel belirsizlik
algilamalarini artirmaya/azaltmaya yol agmasi nedeniyle i¢ girisimcilik performansi

iizerinde de etkiye sahiptir. M ve Y siireklidirler ve agsagidaki gibi modellenebilirler.

Basit ihski
Bireysel _ ic
Hizmet —0.60 = Girnisimcilik
Odalclalak c=0.
= Y

Arac: Dezmiskenin oldusuihska

Dolavhh Etki

N

~
Algilanan
Cevresel
Belirsizlik
a=0,5364 b=0.2061
~ : Y I
Bireysel Ginisimcilik
Hi=zmet >
o ~ < ¢ =0,4894
— —
- b -
Direkt Etki

Sekil 4. 2. Bireysel Hizmet Odakhilik ile I¢ Girisimcilik Performansi iliskisinde

Algilanan Cevresel Belirsizligin Araci Rolii

Bireysel hizmet odaklilik ile i¢ girisimcilik performans: iligkisinde algilanan

cevresel belirsizligin araci rolii ile ilgili hipotezin sonuglar1 Tablo 4.6'da verilmistir.
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Modeldeki aracilik etkisinin istatistiksel olarak anlamliligini test etmek igin ii¢
regresyon esitliginden yararlanilmistir. Bunlar;

Y= [+cX

M= ,+aX

Y=I3+ ¢X+bM

c= X’in Y tlizerindeki toplam etkisi

axb= X’in Y lizerindeki dolayl etkisi

¢=X’in Y tizerindeki direkt etkisi

a=0,5364

b=0,2061

¢ =0,4894

ab=0,1106 %95 Bootstrap giiven araliginda
Direkt Etki= ¢= 0,4894

Dolayli Etki= Toplam Etki-Dogrudan Etki
(axb) = c-¢=0,60-0,4894=0,1106

Toplam Etki= Direkt Etki+ Dolayl Etki

c= ¢ + (axb)= 0,4894 +0,1106= 0,60

Eger bagimsiz degisken bagimli degisken {lizerinde higbir etkiye sahip
olmuyorsa, bu durumda tam bir aracilik iliskisi vardir (Baron & Kenny, 1986). Baska
bir ifadeyle, araci degisken dikkate alindiginda, Y {izerinde X’in etkisi eger sifirsa (X

ile Y arasindaki iligski anlamsizsa), tam aracilik etkisi vardir. Y iizerinde X’in etkisi
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azalirsa (¢ < c), kismi araciliktan soz edilir. Aracilik etkisi, aract degiskenin
varliginin, bagiml degisken iizerinde bagimsiz degiskenin direkt etkisini azaltirsa

mevcut olabilir.

Aracilik etkisinin anlamliligini test etmek igin Sobel testi ve Bootstrap gliven
araliklart metodundan yararlanilmigtir.
Sobel test esitligi

ab

fbas - 2.3, 23
Jb's, +a's, +5,5;

Sobel Testi sadece biiyiik oOrneklemler igin uygundur. Islenmemis
(standardize edilmemis) verilere ulagilamiyorsa bu testin kullanilmasi tavsiye
edilmektedir. Islenmemis veriler séz konusu oldugunda ise higbir dagilimsal
varsayimi empoze etmeyen Bootstrap giiven araliklari metodu daha iyi bir

alternatiftir (Preacher & Hayes, 2004).

Bu caligmada bireysel hizmet odakliigin i¢ girisimcilik performansi
tizerindeki dolayli etkisinin anlamliligina iliskin Sobel testi sonucu istatistiksel olarak
anlamlidir (Z= 2.93; p=0.0033<0.050). Sobel testi istatistiksel olarak anlamli oldugu
icin dolayli etkinin anlamli bir sekilde sifirdan farklilastig1 sonucu ¢ikarilabilir. Bu
bulgu, algilanan g¢evresel belirsizligin, bireysel hizmet odaklilik ile i¢ girisimeilik
performansi iligkisinde tam araci rolii oynadigina isaret etmektedir. Z degeri, 0=0.05
diizeyinde + 1.96 kritik degerlerini astig1 i¢in aracilik etkisi vardir. Bu bulgu HS8

hipotezini desteklemektedir.
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Aracilik etkisinin anlamliligini test etmek i¢in alternatif yontemlerden biri de
Bootstrap Giiven Araliklar: yontemidir ( Baron & Kenny, 1986). Normal dagilima
iliskin tartigmal1 varsayimin listesinden gelmek i¢in Preacher and Hayes (2004) bu
tirden bir varsayimin gerekli olmadigi parametrik olmayan bootstrapping
prosediiriinii tavsiye etmektedir. Bu yontemde ampirik olarak tiiretilen bootsrapped

orneklem dagilimi kullanilarak giiven aralig1 ortaya ¢ikarilmaktadir.

Bu calismada da bireysel hizmet odaklilik ile i¢ girisimcilik performansi
iliskisi tizerinde algilanan c¢evresel belirsizligin araci etkisini test etmek igin
bootstrapping yontemi kullanilmaktadir. Bu ¢alismada Preacher and Hayes (2008)
tarafindan gelistirilen SPSS Process makrosunda %95 giliven aralifinda olacak
sekilde 5000 Bootstrap yeniden Ornekleme sahip parametrik olmayan yeniden
ornekleme metodu (bias-corrected bootstrap) kullanilarak araci degisken ve bagimsiz
degiskenin bagimli degisken {izerindeki dolayli etkisi incelenmektedir. Tablo 4.6’da
bootstrap yontemi kullanilarak algilanan c¢evresel belirsizligin varsayilan aracilik

etkisi ile ilgili bulgular sunulmaktadir.

I¢ girisimcilik performansi iizerindeki aracilik etkisi incelendiginde, dolayl
etkiye iliskin %95 giiven araligi Bootstrap tahminleri 0.0379 ile 0.2019 arasinda yer
alacak sekilde tahmin edilmistir. %95 giiven araliginda sifir (0) olmadig1 zaman
dolaylt etkinin p<0.05 diizeyinde anlamli bir sekilde sifirdan farklilastigi sonucu
cikarilabilir. Boylelikle aracilik ortaya c¢ikmaktadir. Analizde algilanan cevresel
belirsizlik potansiyel araci iken, bireysel hizmet odaklilik bagimsiz degisken ve i¢
girisimcilik performansi bagimli degiskendir. %95 giiven araliginda algilanan

cevresel belirsizlik acisindan dolaylt etkinin p< 0.05 6nem diizeyinde anlamli bir

117



bicimde sifirdan (0) farklilik gosterdigi kabul edilmektedir. Bu ylizden algilanan
cevresel belirsizligin bireysel hizmet odaklilik ile i¢ girisimcilik performansi arasinda
aracilik ettigi anlasilmaktadir. Yani esitlige algilanan cevresel belirsizligin dahil
edilmesi, bireysel hizmet odakliliginin bagimli degisken olan i¢ girisimcilik
performansi lizerindeki etkisine iliskin regresyon katsayisinda anlamli bir azalisa yol
acmustir (P=0,1106; %95 CI [0.0379 ile 0.2019). Arac1 degiskenin dahil edilmesiyle
bagimli degiskenin varyansi ilave olarak %9.4 aciklanmistir. Dolayisiyla HS8
desteklenmektedir. Yani algilanan ¢evresel belirsizlik, bireysel hizmet odaklilik ile i¢

girisimcilik performansi iliskisinde tam araci rolii oynamaktadir.

Tablo 4. 6. Bireysel Hizmet Odakhlik ile I¢ Girisimcilik Performans: iliskisinde
Algilanan Cevresel Belisizligin Araci Roliine Iliskin Araci1 Degiskenli Regresyon

Analizi Sonuclan

Run MATRIX procedure:

FhxA Kk Ak kkkkxkk*x PROCESS Procedure for SPSS Release 2.041

*hkkhkkhkkkkkkkkkKx*k

Written by Andrew F. Hayes, Ph.D. http://www.afhayes.com

KK A AR AR A AR A AR A AR A AR A AR A A KRR A KRR AR A AR A AR A AR A AR A AR A AR AR A AR A A A A A A A Ak kK

* Kk kK kK
Model = 4
Y = Zi¢ girisimcilik performansi
X = Zbireysel hizmet odaklilik cen

M = Zalgilanan cevresel belirsizlik

Sample size
223

KK AR R AR A AR A AR A AR A AR A AR A A KRR AR A AR A AR A AR A AR A AR A AR A AR AR A A AR A A A A A kA Ak kK

* k Kk Kk kK%

Outcome: Zalgilanan ¢evresel belirsizlik

Model Summary

R R-sqg F dfl df2 P
, 3793 , 1439 37,1417 1,0000 221,0000 , 0000
Model
coeff se t P LLCI
ULCT
constant , 0734 ,0476 1,5420 , 1245 -,0204
, 1671
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ZBHO cen , 5364 , 0880 6,0944 , 0000
, 7098

, 3629

KAk A AR A AR AR A AR A AR A AR I A AR A AR A AR A AR A AR I A A A AR I A A A hA Ak kA Ak dk Ak kA hk bk hAk Ak kkhk*k

* ok Kk kKK

Outcome: Zi¢ girisimcilik performansi

Model Summary

R R-sg F dfl df2
, 4877 , 2379 34,3292 2,0000 220,0000
Model
coeff se t P
ULCI
constant , 0657 , 0431 1,5232 , 1291
, 1507
Zalgilan , 2001 , 0607 3,3972 ,0008
, 3257
ZBHO cen , 4894 ,0858 5,7042 ,0000
, 6585

KAk AkAKAA AKX AKX AKX XA A XA A XK AKX K TOTAL EFFECT MODEL
KAKAAKAA XA KAA XA AA AKX XA A XA A AKX XK, K

Outcome: Zi¢ girisimcilik performansi

Model Summary

R R-sqg F dfl df2
, 4448 ,1979 54,5170 1,0000 221,0000
Model
coeff se t o)
ULCT
constant ,0808 , 0439 1,8404 ,0670
, 1674
ZBHO cen , 6000 ,0813 77,3836 , 0000
, 7601

KrRExxxXX*xxx X)) *xxx TOTAL, DIRECT, AND INDIRECT EFFECTS

khkkhkhkhkk Ak khkkhAk A hkkhkkxhkkkk%k

Total effect of X on Y
Effect SE t jo) LLCI
, 6000 ,0813 7,3836 ,0000 , 4398

Direct effect of X on Y
Effect SE t P LLCI
, 4894 ,0858 5,7042 ,0000 , 3203

Indirect effect of X on Y
Effect Boot SE BootLLCI BootULCI
Zalgilan ,1106 , 0420 , 0379 ,2019

Partially standardized indirect effect of X on Y

Effect Boot SE BootLLCI BootULCI
Zalgilan ,1805 ,0698 , 0620 , 3337
Completely standardized indirect effect of X on Y

Effect Boot SE BootLLCI BootULCI
Zalgilan ,0820 ,0313 , 0290 , 1506

Ratio of indirect to total effect of X on Y

p
, 0000

LLCI
-,0193
, 0865

;3203

p
, 0000

LLCI
-,0057

, 4398

ULCT
, 7601

ULCI
, 6585
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Effect Boot SE BootLLCI BootULCI
Zalgilan ,1843 ,0802 ,0608 , 3758

Ratio of indirect to direct effect of X on Y
Effect Boot SE BootLLCI BootULCI
Zalgilan , 2259 , 1397 , 0647 , 6019

R-squared mediation effect size (R-sg_med)
Effect Boot SE BootLLCI BootULCI
Zalgilan ,0852 ,0269 , 0407 , 1476

Preacher and Kelley (2011) Kappa-squared

Effect Boot SE BootLLCI BootULCT
Zalgilan , 0851 , 0303 , 0317 ,1503
Normal theory tests for indirect effect
Effect se Z P
;1106 , 0376 2,9373 ,0033

KKK XK KA KKKk x KKKk kx ANALYSIS NOTES AND WARNINGS

R R I e AR Ib b S db b b db Ib b db db b S db 3b b db O 4

Number of bootstrap samples for bias corrected bootstrap confidence
intervals:
5000

Level of confidence for all confidence intervals in output:
95,00
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SONUC

Hizmet kalitesinde hizmetin nitelikleri kadar hizmetin dogru insanlar
tarafindan sunumu da hizmet sektoriinde 6nem arz etmektedir. Degisken ve belirsiz
kosullarda ve farkli kiiltiirlerde hizmet sunan isletmelerin ¢evresel belirsizligi dogru
algilamasi, yonetmesi ve azaltmasi calisanlarin  girisimcilik  yeteneklerini
gelistirmelerini tesvik edebilir. Girisimcilik yeteneklerini gelistirmek i¢in kaynak ve
caba harcayarak Tlzerinde yogunlastigimiz c¢alisanlar "hizmet odakli" bireyler
oldugunda daha etkin sonuglar ortaya ¢ikabilir. Bu nedenle bireysel hizmet
odakliligin otel isletmeleri yoneticileri tarafindan onemsenmesi gerekmektedir. Bu
calisma da yoneticilere konuyu daha iyi kavramalarinda yardimci olabilir. Bu
nedenle, bu ¢alismada otel isletmelerinde bireysel hizmet odaklilik ile i¢ girisimcilik

arasindaki iliskide algilanan ¢evresel belirsizligin araci rolii analiz edilmistir.

Bireysel hizmet odaklilik ile i¢ girisimcilik arasindaki iligkileri belirlemek
amaciyla korelasyon analizi yapilmistir. Analiz sonuglarina gore; bireysel hizmet
odaklilik ile i¢ girisimcilik arasinda pozitif yonlii ve anlamli iliski tespit edilmistir.
Benzer sekilde algilanan ¢evresel belirsizlik ile i¢ girisimcilik arasinda da pozitif
yonli ve anlamli bir iliski oldugu tespit edilmistir. Beklenildigi gibi, algilanan

cevresel belirsizlik arttikca i¢ girisimcilik de artmaktadir.
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Ayrica bagimsiz degisken olan bireysel hizmet odakliligin alt boyutlar
acisindan;  disadontikliikk, vicdanlilik, duygusal tutarlilik ve uyumluluk ile i¢
girisimcilik arasinda pozitif yonlii ve anlamli iligki oldugu ortaya konmustur. Bu
bulgulardan hareketle otel isletmelerinde c¢alisanlarin disadoniik, vicdanlilik,
duygusal tutarlilik ve uyumluluk puanlar arttikca i¢ girisimcilik performansi da
yiiksek olmaktadir. Ancak deneyimlere agik olma ile i¢ girisimcilik arasinda

istatistiksel olarak anlamli bir iliski tespit edilememistir. Bu iliski negatif yonliidiir.

Algilanan gevresel belirsizlik ile i¢ girisimcilik arasindaki iliskiyi inceleyen
arastirmalardan biri Papatya et al. (2008) tarafindan kii¢iik ve orta 6l¢ekli isletmeler
lizerinde yapilmigtir. Arastirma sonucunda algilanan c¢evresel belirsizlik ile i¢
girisimcilik arasinda pozitif bir iligki bulunmustur. Biite (2008) yaptig1 arastirma
sonucunda i¢ girisimcilik ile ¢evresel faktorler arasindaki iligkiyi incelemistir. Bu
faktorlerden cevresel belirsizlik faktoriiniin i¢ girisimcilikle pozitif bir iliskisinin
oldugunu ifade etmistir. Buna benzer bir ¢alisma Naktiyok ve Kok (2006) tarafindan
yapilan aragtirma sonucunda cevresel faktorlerden cevresel belirsizlik faktoriiniin i¢
girisimcilikle pozitif bir iligkisinin oldugu ortaya ¢ikmistir. Russell and Russell
(1992) tarafindan yapilan arastirmada ise cevresel belirsizlik ve i¢ girisimcilik
arasinda anlamli ve pozitif bir iliski bulunmustur. Ote yandan Jalali (2012) tarafindan
fran'da kiiciik ve orta Olcekli isletmeler iizerinde yapilan arastirma sonucunda
cevresel belirsizligin i¢ girisimcilik boyutlarindan yenilik¢ilik ve risk almayla pozitif
bir iliskisinin oldugu; ancak g¢evresel belirsizligin proaktiflik ile iliskili olmadig1
tespit edilmistir. Kisacasi, bu arastirmanin bulgular1 algilanan ¢evresel belirsizlik ve

i¢ girisimcilik arasindaki iligkiyi inceleyen Papatya et al. (2008), Biite (2008),
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Naktiyok ve Kok (2006), Russell and Russell (1992) arastirma sonuglari ile benzerlik
gosterirken, Jalali (2012)’nin aragtirma sonuglar1 ile kismen benzerlik

gostermektedir.

Bireysel hizmet odakliligin i¢ girisimcilik tizerindeki etkisini belirlemek igin
yapilan basit regresyon analizi sonuglarina gore, bireysel hizmet odakliligin ig
girisimciligi pozitif yonlii etkiledigi tespit edilmistir. Benzer sekilde bireysel hizmet
odakliligin alt boyutlarinin i¢ girisimcilik lizerindeki etkilerini belirlemek amaciyla
yapilan c¢oklu regresyon analizi sonuglarina gore ise vicdanlilik, duygusal tutarlilik
ve uyumluluk boyutlarinin i¢ girisimciligi pozitif yonlii etkiledigi tespit edilmistir.
Diger yandan bireysel hizmet odakliligin disadoniikliik ve deneyimlere agik olma alt
boyutlarinin i¢ girisimcilik iizerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkiye sahip
olmadig1 ortaya konmustur. Holt et al. (2007) yapmis olduklar1 arastirma sonucunda
bireysel faktorler (disadoniikliik, deneyime aciklik, uyumluluk, vicdanlilik wve
norotizm) ile i¢ girisimcilik arasinda anlamh bir iligki bulamamislardir. Sinha and
Srivastana (2013) tarafindan yapilan arastirma sonucunda disadoniikliliigiin ic
girisimcilik ile pozitif, norotizmin ise i¢ girisimcilik ile negatif bir iliskisinin oldugu
sonucuna varilmistir. Zhao et al. (2010) tarafindan yapilan arastirma sonucunda ise
vicdanlilik, deneyime acik olma, duygusal tutarlilik ve disadoniikliik ile girisimeilik
niyeti arasinda pozitif yonli iliski oldugu ortaya konulmustur. Uyumluluk ile
girisimcilik niyeti arasinda negatif yonlii iliski ise arastirma tarafindan
desteklenmemistir. Netice itibariyle, bu bulgular Holt et al. (2007)'un yaptigi
aragtirmanin bulgular1 ile farklilik gosterirken, Zhao et al. (2010) ve Sinha and

Srivastana (2013)’nin arastirma bulgularindaki sonuglar1 ile disadoniikliik agisindan
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benzerlik gosterirken duygusal tutarliik (ndrotizm) agisindan farkliliklar

gostermektedir.

Ote yandan bireysel hizmet odaklilik ve algilanan cevresel belirsizligin i
girisimcilik tizerindeki etkisini belirlemek icin yapilan coklu regresyon analizi
sonuglara gore bireysel hizmet odaklilik ve algilanan g¢evresel belirsizligin i¢
girisimcilik lizerinde pozitif etkiye sahip oldugu tespit edilmistir. Yapilan yazin
taramasi sonucunda sozkonusu ii¢ degisken arasindaki iliskiyi inceleyen arastirmaya

rastlanilmamustir.

Yine bu caligmada aracit degiskenli regresyon analizi sonuglarina gore,
bireysel hizmet odaklilik ile i¢ girisimcilik performansi arasindaki iliskide algilanan
cevresel belirsizligin tam araci rolii oynadigi belirlenmistir. Bu bulgu calismanin
yazina yaptig1r Ozgiin katki olarak diisiliniilebilir. Zira yazinda algilanan cevresel
belirsizligin bireysel hizmet odaklilik ile i¢ girisimcilik performansi arasindaki

iliskide araci roliinii dogrudan irdeleyen calismalara rastlanmamaistir.

Bu arastirmanin teorik kismindaki bilgiler ve uygulama kismindaki bulgular
birlikte degerlendirildiginde personel se¢im siirecinde uygun kisilik testleri ile hizmet
odakli bireyleri belirleme, daha sonrasinda hizmet i¢i egitim faaliyetleri, agik sistem
anlayis1 baglaminda c¢evresel degisimleri yakindan takip edebilecek gerekli
teknolojik alt yapinin kurulmasi ve ddiil sisteminin etkin bir sekilde uygulanmasi

yoluyla i¢ girisimcilik faaliyetleri arttirabilir.
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Bu ¢alismanin bazi kisitlar1 da bulunmaktadir. Birincisi, bu ¢alismanin temel
kisitlayicisi, alan arastirmasinin Nevsehir ilindeki turizm isletme belgeli (4 ve 5
yildizl1) ve 6zel belgeli otel isletmeleri gibi kiiclik bir 6rneklemle sinirli tutulmus
olmasidir. Dolayisiyla, yapilacak olan degerlendirmeler sadece Nevsehir 6lgeginde
gecerlidir. Bir biitiin olarak turizm sektoriinde konuya yonelik bakis agisim
gorebilmek i¢in farkli boyutlarda ve yiyecek-icecek, ulastirma ve eglence gibi
turizmin diger dallarinda caligmalara ihtiyag oldugu unutulmamalidir. Ancak,
bolgesel ve sektorel Olgekte yapilacak olan bu tip caligmalarin bir araya
getirilmesiyle genel bir gergeve ortaya konulabilir. Ikincisi, biresyel hizmet odaklilik
ve c¢evresel belirsizlik oOlcekleri Tiirkce yazinda heniiz ¢ok fazla uygulama alam
bulamamistir. Bu yiizden bireysel hizmet odaklilik ve c¢evresel belirsizlik
Olceklerinin  gecerliligini ve giivenilirligini test etmek i¢in farkl iilkelerde,
kiltlirlerde, sektorlerde ve isletmelerde daha fazla arastirmaya ihtiya¢g vardir.
Uciinciisii, otel isletmeleri yoneticilerinin anket sorularini cevaplandirmak icin
yeterli zaman ayirmamalari ve aragtirmaci ile isbirligi yapmada isteksiz davranmalari

bir baska kisit olarak diisiiniilebilir.

Bu arastirma, diger sektorlerde gerceklestirilecek calismalar igin yol gosterici
olabilir. Farkli sektorlerde yapilacak olan arastirmalar bireysel hizmet odakliligin i¢
girigimcilik {izerindeki etkisini ve bu iliskide algilanan ¢evresel belirsizligin roliinii
ortaya koyabilir ve yoneticilere dnemli aktarimlar saglayabilir. Gelecekte bu tiir
calismalarin farkli turizm destinasyonlarinda, turizmin farkli sektorlerinde, farkli
kiiltiirlerde ve farkli gelismislik diizeyine sahip olan iilkelerde ele alinarak

yapilmasinda fayda bulunmaktadir.
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Son olarak, oOrgiitsel politikler ile tepe yoOnetiminin nitelikleri arasindaki
iliskide algilanan ¢evresel belirsizligin diizenleyici degisken oldugu bir calisma

incelenmesi beklenmektedir.
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iFADELER

Kesinlikle
Katilmiyorum
Katilmiyorum

Ne Katillyorum
Ne Katilmiyorum
Katillyorum
Kesinlikle
Katiliyorum

1. Calistigim otelde diger calisanlar iizerinde iyi bir izlenim
birakirim.

2. Calistigim otelde diger caliganlarin duygularini
anlayabilirim.

3. Calistigim otelde g¢alisma arkadaslarim benden tavsiye
isterler.

4. Calistigim otelde kolayca arkadas edinebilirim.

5. Calistigim otelde digerlerine gore daha fazla katilim
saglarim.
6. Calistigim otelde yeni durumlara rahatlikla uyum saglarim.

7. Calistigim otelde kalabalik ortamlarda rahatlikla fark
edilirim.

8. Calistigim otelde yeni insanlarla sohbet etmekten hoslanirim.

9. Cahstlélm otelde kendimi sosyal olarak aktif goriiriim.

10. Calistigim otelde diger insanlarla beraber ¢alistirmay1
gerektirecek isleri severim.

11. Calistigim otelde sosyal ortamlarda insanlarla birlikte
olmaktan hoslanirim.

12. Calistigim otelde hemen hemen herkes tarafindan sevilirim.

13. Calistigim otelde sosyal diyaloglarda lider olarak iyiyimdir.
14. Calistigim otelde ilerlemek i¢in orta diizeyde risk alirim.

15. Calistigim otelde ekstra ¢aba gosteririm.

16. Cahstlélm otelde zor bir probl-emle karsilastigimda 1srarla
¢ozmeye caligirim.

17. Calistigim otelde gorevler i¢in ek sorumluluklar tistlenirim.

18. Calistigim otelde gorevler zor ise en iyisini yapmaya
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caligirim.

19. Calistigim otelde performansimi arttirmak i¢in ¢ok gaba
gosteririm.

20. Caligtigim otelde ek sorumluluklardan kaginmaya galisirim.

21. Calistigim otelde calisma arkadaslarimdan daha iyi
performans gostermeye caligirim.

22. Caligtigim otelde mutluyum.

23. Cahstlélm otelde hayatimdan memnunum.

24. Calistigim otelde ¢aligma arkadagslarima yardim etmede
istekliyimdir.

25. Caligtigim otelde mutlu bir kisiyim.

26. Cahstlélm otelde digerlerine gére mutluyum.

27. Calistigim otelde hayattaki kazanimlarimdan mutsuzum.

28. Calistigim otelde genel olarak hayatimdan memnunum.

29. Calistigim otelde belirsiz durumlarda amaglarima
ulagamam.

30. Calistigim otelde hayal kirikligindan dolay1 kendime
gelmem uzun zaman alir.

31. Calistigim otelde sakin ve rahat bir kisiyimdir.

32. Caligtigim otelde digerlerine gore daha ¢abuk 6fkelenirim.

33. Cahstlglm otele genelhkle zamaninda ge11r1m

34, Cahstlglm otelde begenilmek benim i¢in 6nemlidir.

35. Calistigim otelde digerleri iizerinde iyi bir izlenim
birakmak 6nemlidir.

36. Calistigim otelde kisinin kiyafeti kendisiyle ilgili ¢ok sey
anlatir.

37. Calistigim otelde digerlerine gore elestirilerden daha ¢cok
incinirim.

38. Calistigim otelde sosyal gruplar i¢inde genellikle digerleri
tarafindan sevilirim.

39. Cahstlglm otelde birinin fikrini deglstlrmek zordur.

40. Cahstlglm otelde tartismayi sevmem.

41. Calistigim otelde yeni deneyimlere ve farkliliklara agik
biriyimdir.

42. Geleneksel ve yaratici olmayan biriyimdir.

43. Calistigim otelde reklamcilik ve pazarlama yoluyla var olan
iiriinler i¢in yeni talepler tesvik edilir.

44, Calistigim endiistride is kollar1 siirekli olarak genisletilir.

45. Calistigim otelde turizm endiistrisindeki yeni gelismeler
takip edilir.

46. Calistigim otelde mevcut iriinler i¢in yeni pazar bosluklart
aranir.

47. Calistigim otelde yeni iiriinlerle yeni pazarlara girilir.

48. Cahstlélm otelde iiriinler, iretim siire¢ ve sistemleri
farklilagtirir.

49. Calistigim otelde yeni iiriinler gelistirmek igin yatirim
yapilir.

50. Calistigim otelde yeni iriinler arttirilir.

51. Calistigim otelde yeni iriinlerin tanitimi yapilir.

52. Calistigim otelde teknolojiyi gelistirmeye yatirim yapilir.

53. Calistigim otelde diger otel ya da endiistri tarafindan
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gelistirilen teknolojiler benimsenir.

54. Calistigim otelde endiistrideki teknolojik yeniliklere 6nem
verilir ve gelismeler takip edilir.

55. Calistigim otelde gelirin biiyiik bir kismi yeni {irinlerden
saglanir.

'56. Calistigim otelin iriin hattinda degisiklikler yapilir.

57. Calistigim otel arastirma ve gelistirmede liderdir.

58. Cahstlélm otelde amag, hedef ve is tanimlari sik sik gbzden
gecirilir.

'59. Calistigim otelde rekabet edilecek endiistriler sik sik
yeniden tanimlanir.

60. Calistigim otelde birim ve boliimler yeniden organize
edilir.

61. Calistigim otelin yenilik yapma kapasitesini arttirmak i¢in
departmanlararasi aktiviteler koordine edilir.

62. Calistigim otelde yenilikleri arttirmak igin departman
yoneticilerine insiyatif kullanma hakki verilir.

63. Calistigim otelde yeniligin gelismesi i¢in esnek orgiit
yapilar1 benimsenir.

64. Calistigim otelde ¢alisanlar yaraticilik ve yenilik
yapabilmeleri i¢in siirekli egitilir.

65. Calistigim otelde gahsar-llar yaraticilik ve yenilik
yapabilmeleri i¢in ddiillendirilir.

66. Calistigim otelde ¢alisanlar yeni fikirler yaratmak i¢in
tesvik edilir.

67. Calistigim otelde yeni yaratic1 fikirleri degerlendirecek
prosediirler uygulanir.

68. Calistigim otelde (proje veya girisim agisindan) fikir
iretenlerden 6vgiiyle soz edilir.

69. Calistigim otelde yenileme projeleri i¢in kaynak ayrilir.

70. Calistigim otelde pazara yeni iiriin, hizmet, yonetim teknigi
ve teknoloji sunularak ilk olmaya ¢aligilir.

71. Calistigim otelde rakiplere cevap vermekten ziyade
rakiplerle yarigilir.

72. Calistigim otelde yiiksek risk tasiyan projeler uygulanir.

73. Calistigim otelde amaglar1 basarmak icin taktiklerde kiigiik
capli degisimlerden ziyade genis ¢apli stratejik faaliyetler
tercih edilir.

74. Calistigim otelde karar verme durumunun belirsizlik
icermesi durumunda beklemek yerine cesur davranilarak karar
alinir.

75. Turizm sektoriinde miisteri tercihleri hizla degismektedir.

76. Turizm sektdriinde miisteriler fiyata ¢ok duyarhdir.

77. Turizm sektdriinde her zaman yeni misteri talepleri ortaya
¢ikabilmektedir.

78. Turizm sektoriinde miisteri taleplerini izlemek oldukca
zordur.

79. Turizm sektoriinde miisteri agisindan kalite 6l¢iitleri her
zaman degiskenlik gdsterir.

80. Turizm sektériiﬁde tirlin ve hizmetlere olan talebi
ongdrmek glictiir.

81. Turizm sektoriinde liretilen iiriin ve hizmet miktar:
degiskenlik gosterir.
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82. Turizm sektoriinde iirlin ve hizmet satigina iligkin tahminler
kesinlikle dogru ¢ikar.

83. Turizm sektoriinde {iriin ve hizmet fiyatlarindaki
degisiklikleri izlemek oldukca zordur.

84. Turizm sektdriinde rekabetgi avantajin temel kaynag:
fiyatlamadir.

85. Turizm sektoriinde iirlin ve hizmet kalitesi hizli bir sekilde
artmaktadir.

86. Turizm sektoriinde rakiplerin iiriin ve hizmetlerinin kalitesi
otelimizin varligin tehdit etmektedir.

87. Turizm pazarina diizenli olarak yeni rakipler girmektedir.

88. Turizm sektoriinde tiriinlerimizi tehdit edebilecek ikame
driinler mevcuttur.

1. Yasiniz S
2. Cinsiyetiniz : OErkek O Kadin
3. Medeni Durumunuz: 3 Evli (O Bekér
4. Egitim Durumunuz: O ilkégretim 0 Lise [ Meslek Yiiksekokulu 3 Fakiilte (7 Yiiksek
Lisans/Doktora
5. iy Deneyiminiz : 0 1 yildan dahaaz (3 1-5yilarast (3 6-10 yrilaras1 (3 10 yildan daha fazla
6. Oteldeki Pozisyonunuz: 0 Ust diizey yonetici (J Departman yéneticisi 0 Departman sefi
7. Sahiplik Durumu : O Sahis otel O Kiralik otel O Zincir otel O Franchise otel
8. Oda Sayis1 :25vedahaaz [ 26-50 arast (3 51-100 aras1 (3 101 ve daha fazla
9. Otelin Yildiz Sayisi : 0 Ozel belgeli 3 4 yildizi O 5 yildizlh O Diger: ....................
10. Otelin Yonetim Tarzi: O Sahip yonetici
3 Aile Bireyi Olarak Profesyonel yonetici
0 Disaridan istihdam Edilen Profesyonel yonetici
11. Turizm Egitimi Alma Durumu: O EVET O HAYIR
12. Otelinizin Faaliyete Baslama Yilit......ccooviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiinniiiieiiennn
13. Otelde Calistiginiz Departman :......ccccoevveineieineineiniieiniieiieinenecnenaens
14. Otelde Calisan Sayisi D teteresteeetctentetntttentttentetnatetntcnnssonnne
15. Turizm Sektoriinde Calisma Siiresi (Y1l olarak): .........cccevveviniinnenen.
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