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Amag - Makalenin amac1 Antalya ili iiretim isletmelerinde stratejik yonliilitk boyutlar: ile hizmet
yenilik yetenegi ve pazar performansi arasindaki iligkiyi belirlemektir.

Yontem — Makalede, kullanilan dlgekler su sekildedir: Miisteri yonliiliik 6lgegi Despande ve Farley
(1998); rakip yonliiliik 6lgegi Narver ve Slater (1990) ile Olson vd. (2005); maliyet yonliiliik 6lgegi
Olson vd. (2005) ile Homburg vd (1999); hizmet yenilik yetenegi 6lcegi Grawe vd. (2009) ve pazar
performans: da, Claycomb vd. (1999) ile Jaworski ve Kohli (1993) tarafindan yapilan makaleden
yararlanilarak olusturulmustur. Aragtirmanin ana kiitlesi Antalya ilinde faaliyet gosteren ve Ticaret
ve Sanayi Bakanligi'na kayith 879 isletme olarak belirlenmis; arastirma, katilmay1 kabul eden 180
isletme ile goriisiilerek gerceklestirilmistir. Elde edilen verilere kismi en kiigiik kareler yontemi ve
model testi uygulanmus, elde edilen bulgular degerlendirilmis ve yorumu yapilmistir.

Bulgular — Stratejik yonliiliik boyutlar1 (miisteri yonliiliik, rakip yonliilitk, maliyet yonliiliik),
hizmet yenilik yetenegi ve pazar performansi arasinda iligkilerin analizinde; stratejik yonliiliik
boyutlarimin hizmet yenilik yetenegini dogrudan ve pozitif yonde etkiledigi goriilmiistiir. Ayrica
hizmet yenilik yeteneginin pazar performansinm dogrudan ve pozitif yonde etkiledigi ve olusturulan
arastirma hipotezleri ve modeli tam olarak dogrulandig: izlenmistir.

Tartisma - Bu arastirmada stratejik yonliiliik boyutlari, hizmet yenilik yetenegi ve pazar
performans: Tiirkiye ve Antalya ili 6zelinde ampirik olarak incelemis ve elde edilen bulgular
tartigilmigtir.
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Purpose — The aim of the article is to determine the relationship between strategic orientation
dimensions and service innovation capability and market performance in Antalya province
production business.

Design/methodology/approach — The scales used in the article are as follows: Customer orientation
scale Despande and Farley (1998); the competitor orientation scale Narver and Slater (1990) and
Olson et al. (2005); cost- orientation scale Olson et al. (2005) and Homburg et al (1999); service
innovation capability scale Grawe et al. (2009) and market performance Claycomb et al. (1999) and
Jaworski and Kohli (1993). The main mass of the research was determined as 879 business operating
in Antalya and registered with the Ministry of Trade and Industry. The research was conducted by
interviewing 180 businesses that agreed to participate. Partial least squares method and model test
were applied to the obtained data, the obtained findings were evaluated and interpreted.

Findings — In the analysis of the relationship between strategic orientation dimensions (customer
orientation, competitor orientation, cost orientation), service innovation capability and market
performance; it was observed that the strategic orientation dimensions affect service innovation
capability directly and positively. Furthermore, it was determined that service innovation capability
has a direct and positive effect on market performance. This result fully confirms the research
hypotheses and model created.

Discussion — In this study, the relationship between strategic orientation dimensions, service
innovation capability and market performance empirically examined for Turkey and Antalya
province in particular and the findings were discussed.
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1. GIRiS

Isletme yoneticilerinin stratejik davranislarina farkli vurgular yapilir ve cogunlukla stratejik yonliiliige bagl
degerlendirilir (Olson vd., 2005). S6zgelimi, miisteri yonliiliik isletmelerin miisteri degeri yaratmasina ve
stirdiirmesine vurgu yapar. Rakip yonliiliik isletmeleri hedeflenen rakipleri derinlemesine degerlendirmeyi
tesvik eder, maliyet yonliiliik ise, deger zinciri boyunca verimliligi takip eder (Porter, 1985; Day, 1990). Ancak
stratejik yonliiliik boyutlarinin her biri birbirini dislamaz ve bu durumda isletmeler ayn: anda birden ¢ok
stratejik davranista bulunabilir (Gatignon ve Xuereb, 1997).

Stratejik yonliilitkk, somut olmayan kaynaklar: temsil eden 6rgiit kiiltiiriiniin bir yansimasidir ve gelecek
performans: yaratmaya doniiktiir. Diger bir deyisle isletmeninin istenen sonuglara ulagsmak i¢in maddi
olmayan kaynaklara odaklanma ifadesidir. Kaynaklar ise, yeteneklerin ve yeniligin temelidir (Narver ve
Slater, 1990; Barney, 1991; Grant, 1991; Deshpande vd., 1993; Day, 1994; Hurley ve Hult, 1998). Yenilik de
performansi nitelemektedir (Papatya vd., 2014). Bu nedenle yenilik, performans ile iliskilendirilebilir ve
ampirik olarak test edilebilir.

Artik bugiin isletmeler diinden daha fazla iiriin yeniliginden ziyade hizmet yenilik siirecini nasil yonetecegi
konusunda diisiinmesi gerekmektedir. Ozellikle hizmet yenilik odakliligin yeni organizasyon yapisini ve yeni
yeteneklere gecis icerimi goz oniine alindiginda, onem daha anlasilabilir bir durum yaratir. Bu agidan
isletmelerin hizmet yenilik boyutunda siirekli yeni hizmetler gelistirme ve hizmet sunumu mantigini
kavrayabilmek icin yenilikci yeteneklere olan ihtiyaci gogalmaktadir (Kindstrom vd., 2013).

Son donem alan yazininda yeniligin hizmet boyutu 6zgiil olarak vurgulanir ve isletme pazar performansini
artiran ve rekabet avantajina katk: saglayan bir kavram olarak diisiiniiliir (Damanpour ve Evan, 1984; Khan
ve Manopichetwattana, 1989; Kandampully, 2002; Chapman vd., 2003; Berry vd., 2006; Kindstrém vd., 2013;
Gronroos, 2015; Ta-Wei vd., 2015, Nada ve Ali, 2015; Jayani ve Hui, 20018). Hizmet yenilik boyutu
siirdiiriilebilir rekabet avantaji saglamada, zamanla degerli kaynaklar1 ve yetenekleri yaratma, genisletme ve
degistirme yetenegi olarak goriiliir. Boylece bir bakima iistiin pazar performansi ve rekabet avantaji
saglanacag1 vurgulanir (Kindstrom vd., 2013).

Bu makale isletmelerde stratejik yonliiliik boyutlar ile hizmet yeniligi ve pazar performans: arasindaki iliskiyi
arastirmay1 ve test etmeyi amaclamaktadir. Makalede ilgili alan yazinina bagli, olusturulan kavramsal ¢erceve
ile ortaya konan arastirma modeli hipotezleri stnanmakta ve sonug diisiinceleri vurgulanmaktadir.

2. Kavramsal Cerceve
2.1 Stratejik Yonliiliik Boyutlar

Stratejik yonliiliik, isletmenin siirekli {istiin pazar performansi elde etmek igin uygun ve uygulanan stratejik
davrarus: ifade etmektedir. Stratejik davranis, pazar genelinde orgiitlenme, yayilma ve pazar istihbarat
kullanimu ile ilgilidir (Narver ve Slater, 1990; Sinkula, 1994; Baker ve Sinkula, 1999; Menguc ve Auh, 2005) ve
pazarda giiglii bir konum igin siirekli olarak miisterilere iistiin deger sunumu hedefine yoneliktir.

Stratejik yonliiliik uzun vadede isletmenin nasil is yapacagima ve miisterilere iistiin deger nasil iiretilecegine
kisaca stirdiiriilebilir rekabet avantajina dair ¢abalara rehberlik eder. Ayrica isletme yoneticilerin gevreyi
dogru algilamasini ve gevresel kosullarina olgun tepki vermesini destekler. Bu hali ile stratejik yonliilitk
isletmenin pazarlama ve strateji olusturma faaliyetlerini etkileyen temel ilkeler arasinda yer alir (Hamsioglu,
2017; Gotteland vd., 2020). Dogal olarak bu iistiin performansa yol acan uygun stratejik davranislar icin
isletme tarafindan uygulanan stratejik yonergeleri etkiler ve isletmenin koklii deger ve inang kiimesi aracilig
ile isin nasil yiiriitiilecegine iliskin felsefeye odaklanir (Thedosiou vd., 2012; Alobaidi ve Kitapci, 2019). Bu
itibarla stratejik yonliiliik, isletmelerin hizla degisen rekabet ortaminda dinamik yetenekler gelistirmesine
ozellikle miisteriler, rakipler ve teknoloji gibi etkilesenler ile iliskilerinin gelistirilmesine ve yiiriitiilmesine
kaynak olmaktadir (Zhou ve Li, 2010).

Stratejik yOnliiliikk, maliyet, miisteri ve rakip yonliiliik boyutlar1 ile tamimlanir ve isletmede paylasilan
degerlerin ve davranislarin olusturulmasini 6rgiitiin farkli diizey ve katmanlarina yayilmasin ve bir kiiltiire
doniismesini destekler. Bu kiiltiir, 6rgiit icinde davranis normlarini saglayan ortak degerlerin ve inanglarin
bir ériintiisii olarak oraya ¢ikar (Desphpande ve Webster, 1989). Tablo 1’de stratejik yonliilitk boyutlarinin
aciklamalar1 kisaca verilmektedir.
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Tablo 1: Stratejik Yonliilitk Boyutlar:

Boyutlar Agiklama
Miisteri Miisteri yonliiliik, hedeflenen alicilarin anlasilmasin kolaylastiran ve miisteri degerinin siirekli olusturulmasini
Yonliiliik saglayan bir orgiit kiltiiriidiir. Miisteri yonliiliige sahip isletmeler, hedeflenen miisterilerin mevcut ve

gelecekteki ihtiyaglar1 hakkinda istihbarat olusturur ve bu bilgiler 6rgiit gerisinde yayilir. Miisteri yonlii bir
isletme iginde calisanlar, miisterilerin kimler oldugu ve nasil davranmalari gerektigini bilirler. Miisteri
yonliiliigiin iki kritik bileseni, tedarik zinciri firsatlarimi ve kisitlarini miisterinin bakis agisindan gérmeye
odaklanmaktir. Bu isletmenin potansiyel yeni miisterileri i¢in deger yaratma firsatlar1 ile birlikte tanimlanmasin

saglar.
Rakip Rakip yonliiliikk, mevcut ve potansiyel kilit rakiplerini kisa vadeli giiclii ve zayif yonlerini ve uzun vadeli
Yonliiliik yeteneklerini ve stratejilerini anlamalarini vurgulayan bir orgiit kiiltiiridiir. Rakip yonliiliigli benimseyen

isletmeler, hedeflenen rakiplerin ve potansiyel rakipleri derinlemesine degerlendirerek elde edilen bilgiyi
rakiplerin giiclii yanlari ile eslestirmek ya da onlar1 ge¢mek i¢in kullanir. Rekabet yonlii bir isletmede rekabetci
degerlendirmeler sadece iistii yonetimin sorumlulugunda degildir. isletmede galisanlar, rakiplerin yeni iiriinleri
ve hizmetlerle ilgili olarak pazar istihbarati gelistirmenin yamn sira dogrudan rakip olarak kabul edilmeyen
isletmelerin sundugu {iriin ve hizmetleri de takip ederler.

Maliyet Maliyet yonliiliik, bir isletmenin deger zincirinin tiim boliimleri boyunca verimlilik arayisini ifade eder. Maliyet
Yonliiliik yonliiliigiin odak noktast igsel oldugu icin miisteri ve rakip yonliiliikten farklidir. Maliyet yonlii bir isletme
pazara iirlin ve hizmet saglama maliyetleri ile ilgili derinlemesine bilgi birikimine biiyiik 6nem vermektedir.
Ortalama ve marjinal maliyetlerin diisiiriilmesi, bu tiir bir stratejik yonliiliiiin tipi faydalaridir. Uriin ve hizmet
sunumlarinin gelisimi ile iligkili maliyetlerin azaltilmasinda aktif olarak faaliyet gosteren isletmeler, potansiyel
miisteriler i¢in cazip fiyatlandirma veya ek 6zellikler sunabildikleri igin yeni is alanlarinda rekabet avantaji elde
ederler.

Kaynak: Tablo Narver ve Slater, 1990; Kohli ve Jaworski, 1990; Dickson, 1992; Deshpande vd., 1993; Porter, 1998; Olson
vd., 2005’den yararlanilarak hazirlanmistir.

Temelde stratejik yonliilitk boyutlari isletme stratejik davranislarina ve isletme hedeflerine bagli gerceklesir.
Sozgelimi, isletme miisteri yonliilitkte miisteri degeri yaratma, rakip yonliiliikte rakipleri yakindan izleme,
maliyet yonliiliikte ise deger zinciri verimliligi hedeflenir. Ancak her halde isletmelerin birden fazla stratejik
davrarus kiimesini segebilirligi ve uygulayabilirligi s6z konusudur (Day, 1990; Gatignon ve Xuereb, 1997;
Porter, 1998; Olson vd., 2005).

2.2 Hizmet Yenilik

Yenilikle ilgili alan yazinin ¢ogu tiiriin yeniligine odaklanir. Hizmet yeniligi ise, kavramsal olarak incelenmis
ve lizerine ¢ok az ampirik ¢alisma yapilmistir (Damanpour, 1991). Rogers (1983)’in yaptig1 calismada yenilik,
bir birey veya kurulus tarafindan yeni olarak algilanan bir fikir, uygulama veya nesne olarak tanimlanr
(Rogers, 1983: 11). Tk bakista bu tanimin hizmet yeniligi kapsaminda degerlendirme yonii varsa da, hizmet
yeniligi i¢in daha 6zgiil bir tanimin yapilmasi ihtiyag vardir.

Hizmet yeniligi, belli bir hedef kitleye yeni ve faydal olarak algilanan yeni bir hizmetin gelistirilmesidir (Flint
vd., 2005). Hizmet gelistirme miisteriler kadar isletmelere de deger katar. Bu durumda “hizmete dayal
rekabet” kapsaminda diisiiniiliir. Sozgelimi isletmeler lojistik hizmetleri dagitimda daha fazla hiz,
glivenilirlik, esneklik ve maliyet etkinligi gostererek, rekabet avantaji saglama yolu arastirilir (Daugherty vd.,
1998; Richey vd., 2004; Sinkovics ve Roath, 2004).

Hizmet yeniligi, 6zelde hizmet isletmelerin ayrilmaz bir pargasi olarak, miisterinin/iirtiniin 6zelliklerine,
hizmet yenilik performansina ve kullanim sonuglarina doniik miisteri degeri yaratmak ile ilgilidir. Bu nedenle
isletmeler miisteriye {istiin deger yaratan yeni hizmetler gelistirirken, cevresel degisimleri yakindan izler.
Cevresel degisimde edinilen istihbarat isletme rekabetini desteklemek agisindan 6nemsenir (Woodruff, 1997;
Flint ve Mentzer, 2000; Kandampully, 2002; Benner ve Tushman, 2002).

2.3 Pazar Performansi

Stratejik yonliiliik (boyutlar1) ve yenilik siklikla {istiin pazar performans sonucu olarak kavramsallastirilir
(Papatya, 2006a). Alan arastirmacilari, pazar yonlii bir felsefenin sonucu olarak stratejik yonliiliik (boyutlari)
ve hizmet yeniligi arasinda bir iliski oldugunu, pazar ortaminda olaylarla yiizlesmesi ve buna tepki verme
niyetinin arastirilmasi gerektigini belirtirler. Bu halde isletmenin dogrudan kar elde etme ve rekabet etme
yetenegi olacagini ileri siirerler (Kohli ve Jaworski, 1990; Narver ve Slater, 1990; Day, 1994; Harrison-Walker,
2001).
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Pazar performansi, isletmenin énceden belirledigi veya sonradan diizenledigi belirli amaglari gerceklestirmek
lizere rekabetci stratejilerini, kaynaklarini ve yeteneklerini uyum icinde hareketliligi yaratma ve hareketlilikle
elde edilen sonuglar veya uygulama avantajlar1 saglama gseklinde ifade edilir. Ayni1 zamanda pazar
performanst isletmenin deger yaratma yetenegini gosterir ve pazar pay1 ve satis hacmi gibi unsurlari igerir
(Halit, vd., 2016). Daha yalin olarak pazar performansi, orgiitsel hedeflerin gerceklestirilmesinde pazar
payindaki artis, karlilik ve satis odakli tanimlanuir (Eren, vd., 2013). Ancak pazar performansi dlgiitlerinde ve
ol¢timlerinde yeknesaklik bulunmaz.

Alan yazin incelendiginde, farkli arastirmacilarin fakli pazar performans Oolgiitleri ve oOl¢limleri ile
ilgilendikleri goriilmektedir. Makalede pazar performans Olgiitleri ve Olglimleri, stratejik yonliiliik
boyutlariin hizmet yetenek yeniligi iliskisine bagh ortaya ¢ikan bir sonug olarak izlenmektedir. S6zgelimi
yenilikgilik performansi, liretim, finansal, pazar ve finansal performans gibi farkl ¢alismalarin konusu olarak
ele alinir (Venkatraman ve Ramanujam, 1986; Ferdows ve De Meyer, 1990; Calantone, 2002; Hooley, vd., 2005).

3. Kuramsal Cerceve ve Hipotezlerin Gelistirilmesi

Bir isletmenin benzersiz kaynaklarin ve yeteneklerin etkin kullanimi rekabet avantaji ve pazar performansi
saglar (Barney, 1991). Bu yonde “Kaynak Tabanh Gortis”, arastirmanin temel kuramsal ¢ergevesini olusturur
(konu ile ilgili Tiirkiye’de yapilan ilk kapsamli ¢alisma i¢in Papatya, 2002; Papatya, 2003). Bu amagla isletme
kaynaklari, yetenekleri ve pazar performansi arasinda pozitif iliskiyi gosteren caligmalar mevcuttur (Closs ve
Xy, 2000; Autry vd., 2005).

Kaynaklar genellikle isletme performans: igin, stratejilerin gelistirilmesini ve uygulamaya aktarilmasini
(Barney, 1991; Grant, 1991). Kaynaklar somut veya soyut olabilir. Makale temel konusu stratejik yonliilitk
boyutlar: (miisteri yonliiliik, rakip yonliiliik ve maliyet yonliiliik) da, drgiitsel kiiltiir kaynaklar olarak isletme
yetenekleri kapsamini olusturur (Grant, 1991). Isletme yetenekleri, isletmenin girdileri c¢iktilara
doniistiirmesini belirleyen karmasik rutinleri niteler (Collis, 1994). Hizmet yeniligi de bu arastirmada ele
alian bir yetenek olarak tanimlanir.

Yani sira isletmeler miisteri degerini yaratmasi ve siirdiirmesi sonucunda rekabet avantaji saglar. Pazar bilgisi
stratejik yonliiliigiin one gikan unsurudur. Isletmenin rekabet avantaji elde etme yetenegi, biiyiik Slgiide
isletme pazar bilgisini cepcevre okuma becerisinden veya rekabet zekasinin benzersizligine baghdir (Zander
ve Kogut, 1995; Grant, 1996; Papatya, 2006b; Papatya ve Papatya, 2007; Turner ve Makhija, 2006).

Miisteri yonliilitk, miisteri ihtiya¢ ve degerlerinin isletme i¢inde boliimler ve yoneticiler ve isletmenin tiim
calisanlar1 arasinda bicimsel olarak iletilen bir kiiltiirdiir. Burada iletisim aligverisi Orgiitsel yeteneklerin
gelisimini destekler. Sonugcta isletme ihtiyaclarindaki degisiklikleri 6ngérmek ve yeni iiriin ve hizmetler
gelistirmek igin dogru konumlandirilma hedeflenir. Bu yonde yapilan arastirmalarda hizmet yeniliginin
miisteri beklentilerinin Otesinde bir sonug¢ elde etmek igin, bir isletmenin miisteri adina diisiinmeye
odaklanma yeteneginden kaynaklanabilecegini ileri siiriiliir (Day, 1994; Teece, 1998; Kandampully, 2002). Bu
baglamda olusturulan makale arastirma hipotezi su sekildedir:

H1: Miigteri yonliiliik ile hizmet yenilik yetenegi arasinda pozitif bir iligki vardir.

Rakip yonliiliige sahip olan isletmeler mevcut ve potansiyel rakip zekalar: ile ilgilidir. Rekabetin varlig1 ve
tehdidi, yenilik¢i hizmet sunumlar1 ve kaynagini daha verimli kullanilmasi igin bir itici giictiir. Rakiplerin
giiclii yonlerini tanimlamak igin bir isletmenin calisanlar1 arasinda rekabetgi zekanin islek hale gelmesi
onemlidir. Ciinkii rekabetci zekanin islemesi yenilik dogurur.

Bir isletmenin hizmet yenilik yetenegi biiyiik dlciide bir bilgi tabaninin gelismisligine bagh olsa da, rakip
yonlii bir kiiltiire ve rakipler ile ilgili bilgi toplayarak hizmet yeniliginin gelistirilmesine katkida
bulunmaktadir (Dickson, 1992; Hunt ve Morgan, 1996; Han ve Sirivastava, 1998; Olson vd., 2005). Bu
baglamda olusturulan makale arastirma hipotezi su sekildedir:

H2: Rakip yonliiliik ile hizmet yenilik yetenegi arasinda pozitif bir iliski vardr.

Maliyet yonliilitk Orgiitiin maliyet azaltma talebidir. Yapilan arastirmalar maliyet yoneliminin maliyeti
diisiirme ve artirilmis performans ile siireg iyilestirmesine katkida bulunabilecegini gosterir. Daha acik olarak
maliyet yonliilitk isletmenin maliyetleri azaltma, siire¢ ve hizmet sunum yenilikleri uygulamas: ve tesvik
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etmesidir. Her ne kadar yapilan maliyet yonlii yeniliklerin rakip isletmelerce taklit edilmesi zor olsa da, daha
cazip goriilebilir; bu da maliyet yonliiliigiin farkli yetenekleri gelistirebilecegini diistindiiriir (Dickson, 1992;
Ledered ve Rhee, 1995; He ve Wong, 2004; Yasin vd., 2005). Bu baglamda olusturulan makale arastirma
hipotezi su sekildedir:

H3: Maliyet yonliiliik ile hizmet yenilik yetenegi arasinda pozitif bir iliski vardir.

Yenilik yetenegi isletme pazar performansini olumlu yonde etkiler. Hizmet yeniliklerinin igletmelere faydasi,
yeni bir yol ve mevcut iiriinlere yeni bir soluk getirmesidir. Bu isletmenin mevcut iiriinlerle ilgili yeni bir
hizmet sunarak yapilmasini isaret eder. Hizmet yeniliklerinin katma degeri bir isletmenin yeni pazarlara
girmesine ve yeni miisterilere ulagsmasina izin verir. Tamamen yeni hizmetlerin gelistirilmesi isletmelerin yeni
pazar boliimlerine ulasmasini saglar. Yenilik yetenekleri gelistiren isletmeler pazar liderligini yakalayabilir
(Persson, 1991; Hult vd., 2004; Keskin, 2006;). Bu baglamda olusturulan makale arastirma hipotezi su
sekildedir:

H4: Hizmet yenilik yetenegi ile isletmenin pazar performansi arasinda pozitif bir iliski vardur.

Makale arastirma modeli ve kavramsal/kuramsal gergeve tanimlarina ve notlarina bagh olusturulan hipotezler
Sekil 1’de sunulmaktadir. Makale arastirma modeli, degiskenler arasinda bir neden sonug iligkisi oldugu icin
bir nedensellik modeli seklinde diizenlenmistir (Malhotra, 2007).

Stratejik Yonlulik H1
“Miisteri Yonliiliik 7 . - H4 Pazar Performansi
-Rakip Yonliilitk Hizmet Yenilik
-Maliyet Yonliilitk Yetenegi
J o H8,)

Sekil 1: Makale Arastirma Modeli ve Hipotezler
4. Yontem
4.1 Veri Toplama

Aragtirmanin ana kiitlesi Antalya ilinde faaliyet gosteren ve Ticaret ve Sanayi Bakanligi'na kayitl: 879 isletme
olusturmaktadir. Bu amagcla Antalya ilinin farkli semtlerinde ve ilgelerindeki {iretim isletmelerinin tamamu ile
iletisime gecilerek isletme yoneticilerine arastirma kapsami anlatilmis ve arastirmaya katilmay1 kabul eden
180 isletme ile goriisiilerek arastirma gerceklestirilmistir. Calisma Mayis-Eyliil 2019 aylar1 arasinda anketorler
yardimu ile gergeklestirilmis ve calismada kolayda drnekleme yontemi kullanilmistir.

4.2 Olgekler

Arastirmada kullanilan 6lgek, 1= kesinlikle katilmiyorum ve 5= kesinlikle katiliyorum seklinde 5°1i likert tipi
Olcektir. Miisteri yonliiliik 6lgegi, Deshpande ve Farley (1998) de yapilan ¢alismadan yararlanilarak 5 madde
ile ol¢tilmiistiir. Rakip yonliilitk 6lgegi, Narver ve Slater (1990) ve Olson ve arkadaslarinin (2005) yilinda
yaptiklari ¢calismadan yararlanilarak 5 madde ile 6l¢tilmiistiir. Maliyet yonliiliik 6lgegi, Olson ve arkdaslarmin
(2005) ve Homburg ve arkdaglarinin (1999) yilinda yapilan ¢calismadan yararlanilarak 5 madde ile dl¢iilmiistiir.
Hizmet yenilik yetenegi dlcegi Grawe ve arkadaslarimin (2009) yilinda yapilan ¢alismadan yararlanilarak 5
madde ile dlgiilmiistiir. Pazar performans: da Claycomb ve arkadaslarinin (1999) ve Jaworski ve Kohli (1993)
de yaptiklari calismadan yararlanilarak 4 madde ile dlgiilmiistiir.

4.3 Analiz Yontemi

Arastirma Partial Least Squres (PLS) kismi en kiigiik kareler yontemi kullanilarak model testi uygulanmustir.
PLS y6ntemi, varyans tabanli yapisal esitlik modellemesi (SEM), arastirmalarda yapilar arasindaki neden
sonug iliskilerini tahmin etmek igin kullanilan ikinci nesil ¢ok degiskenli istatistiksel bir teknik olarak
uygulanmistir (Henseler vd., 2016).
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4.3.1 Ol¢iim Modeli

PLS analizinde ilk 6nce 6l¢iim modelinin gegerliligi ve giivenilirligi test edilmistir. Alfa katsayisina bakilarak
modeldeki yapilarin i¢ tutarliligi degerlendirilmistir. Bunun icin alfa katsayisinin 0.70 esik degerinden yiiksek
olmas: gerekmektedir. PLS analizinde alfa katsayisina bakmak yeterli olmamaktadir. Alfa katsayisi yerine
(Composite Reliability-CR) bilesik giivenilirlik katsayisina bakilmasi onerilmektedir. Bilesik giivenilirlik
katsayisinin 0.70 ve {izerinde olmasinin gerektigi belirtilmistir (Bagozzi ve Yi, 1988; Wong, 2013). Tablo 2’de
modeldeki yapilarin alfa ve bilesik giivenilirlik katsayilar1 gosterilmektedir.

Tablo 2: Yap1 Giivenilirligi Sonuglar

Yapailar Cronbachs Alfa (o) Composite Reliability
Miisteri Yonliiliik 0.86 0.90
Rakip Yonliilitk 0.90 0.93
Maliyet Yonliilitk 0.91 0.93
Hizmet Yenilik Yetenegi 0.92 0.94
Pazar Performansi 0.88 0.92

Tablo 2’de goriildiigii gibi yapilarin tamami belirtilen esik degerlerinin iizerinde ve 6l¢iim modelinin igsel
tutarlilig1 ve biitiinsel giivenilirlige sahip oldugu goriilmiistiir. Daha sonra ¢alismada, yakinsaklik ve ayirma
gecerliligini test edilmistir. Bunun icinde her bir boyutun ortalama varyans degerleri (AVE) degerlerine
bakilmistir. AVE degerinin 0.50’den biiyiik olmas1 durumunda yakinsaklik gegerliliginin saglandig1 kabul
edilir (Fornell ve Lacker, 1981). Tablo 3’de ortalama varyans degerleri (AVE) degerleri gosterilmektedir.

Tablo 3: Ortalama Varyans Degerleri (AVE) Sonuglari

Yapilar AVE
Miisteri Yonliiliik 0.64
Rakip Yonliiliik 0.72
Maliyet Yonliilitk 0.74
Hizmet Yenilik Yetenegi 0.76
Pazar Performansi 0.74

Tablo 3 incelendiginde yapilarin hepsinde AVE degerlerinin 0.50’den yiiksek oldugu goriilmektedir. Daha
sonra ise ayirma gegerliligine bakilmistir. Ayirma gecerliligi icinde her bir yapinin AVE'nin karekokiiniin
yapilar arasindaki korelasyonlardan daha biiyiik olmasi beklenir (Fornell ve Lacker, 1981). Ayirma gegerliligi
sonuglar1 Tablo 4’de gosterilmektedir.

Tablo 4: Ayrisma Gegerliligi Sonuclar:

Miisteri Rekabet Maliyet Hizmet Pazar Performansi
Yonliilik Yonliiliik Yonliilik Yenilik
Yetenegi
Miisteri Yonliiliik 0.8
Rakip Yonliiliik 0.72 0.85
Maliyet Yonliiliik 0.68 0.79 0.86
Hizmet Yenilik Yetenegi 0.61 0.77 0.73 0.87
Pazar Performansi 0.58 0.65 0.70 0.74 0.86

Tablo 4’de yapilar arasindaki korelasyonlar1 gostermektedir. Koyu yazili degerler AVE degerlerinin
karekokiinii gostermektedir. Tablo 4 incelendiginde AVE degerlerinin karekokii yapilar arasindaki
korelasyon degerlerinden biiyiik oldugu izlenmistir (Fornell ve Lacker, 1981, Wong, 2013).
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4.3.2 Yapisal Model

Olgiim modeli incelendikten sonra yapisal modeli ve hipotezleri test etmek icin modeldeki yol katsayilariin
gercek degerinin hesaplanmasi i¢in yeniden 6rnekleme yontemi olan Bootstrapping yapilmistir. Minimum
Bootstrapping sayis1 5000 olmalidir. Bootstrapping yardimu ile i¢ ve dis modeller icin anlamli t degerleri
tiretilir (Hair, vd., 2011; Wong, 2013). Bu arastirmada, Bootstrapping yontemi kullanilarak orneklem sayisi
5000 cikarilmustir. icsel modele ait t degerleri Tablo 5'de gosterilmistir.

Tablo 5: igsel Modele Ait Yol Katsayilarinin t-Degerleri

t-Istatistigi p degeri
Miisteri Yonlilik —Hizmet Yenilik Yetenegi 3.350 0.001
RakipYonlilik— Hizmet Yenilik Yetenegi 2.835 0.005
Maliyet Yonliiliik - Hizmet Yenilik Yetenegi 2.930 0.000
Hizmet Yenilik Yetenegi — Pazar Performansi 35.354 0.000

Tablo 5’ de t degerleri 2.58’den biiyiik igin %99 diizeyinde anlamlidir. Daha sonra ise dis modelin t degerlerini
incelemek gerekmektedir. Dis modelin t degeri Tablo 6’da gosterilmektedir.

Tablo 6’da goriildiigii gibi t degerlerinin hepsi 2.58’dan biiyiik oldugu i¢in %99 diizeyinde yol katsayilar1
anlamlidir. Daha sonra yapisal modelde analizin bir pargasi olan determinasyon katsayis1 (R?)
degerlendirmesine gecilir. Hizmet yenilik yetenegi, R? degeri 0.85 ve pazar performansi 0.77 oldugu
goriilmiistiir. Bu duruma gore, yol kat sayilarinin énem seviyelerine bakildiginda elde edilen bulgularin
tamami kuramsal gercevede de olusturulan arastirma modelini destekler niteliktedir. Yazinda R? degerleri
0.75, 0.50 ve 0.25 olarak 6nemli, orta ve zayif olarak tanimlanmaktadir (Hair vd., 2011; Hair vd., 2014).

Tablo 6: Dissal Modele Ait Yol Katsayilarinin t-Degerleri

Miisteri Maliyet Rakip Hizmet Pazar p degeri
Yonliiliik Yonliilitk Yonliiliik Yenilik Performans:
Yetenegi
MUY1 20.525 0.000
MUY2 28.848 0.000
MUY3 65.568 0.000
MUY4 18.144 0.000
MUY5 22.180 0.000
MALY1 35.775 0.000
MALY2 31.962 0.000
MALY3 51.132 0.000
MALY4 34.554 0.000
MALY5 25.446 0.000
RAY1 40.594 0.000
RAY2 38.492 0.000
RAY3 19.814 0.000
RAY4 32.240 0.000
RAY5 34.882 0.000
HIZY1 29.207 0.000
HIZY2 37.465 0.000
HIZY3 35.637 0.000
HIZY4 34.477 0.000
HIZY5 74.762 0.000
PAZP1 29.980 0.000
PAZP2 37.297 0.000
PAZP3 47.337 0.000
PAZP4 45.712 0.000

Sonug olarak arastirma bulgular gostermektedir ki; R? degerlerinin yiiksek diizeyde oldugu goriilmiis ve
hipotez gelistirme asamasinda olusturulan arastirma hipotezleri H1, H2, H3 ve H4 kabul edilerek olusturulan
model tam olarak dogrulanmigtir. Tablo 7'de 6zet hipotez kabul tablosu goriilmektedir.
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e Arastirmada miisteri yonliiliik, hizmet yenilik yetenegini (y1=0.237, t=3.350, p=0,001), dogrudan ve pozitif
olarak etkiledigi gortilmiistiir. H1 hipotezi kabul edilmistir.

¢ Rakip yonliiliik hizmet yenilik yetenegini (y2=0.524, t=2.835, p=0,005), dogrudan ve pozitif olarak etkiledigi
goriilmiis ve H2 hipotezleri kabul edilmistir.

e Arastirmada maliyet yonliilitk hizmet yenilik yetenegini (y3=0.460, t=2.930, p=0,000), dogrudan ve pozitif
olarak etkiledigi gortilmiistiir. H3 hipotezi kabul edilmistir.

¢ Arastirmada hizmet yenilik yetenegi pazar performansini (y4=0.878, t=35.354, p=0,000), dogrudan ve pozitif
olarak etkiledigi goriilmiistiir. Olusturulan H4 hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 7: Hipotezlerin ve Sonuglarin Ozeti

Hipotezler Sonug
H1: Miisteri yonliiliik ile hizmet yenilik yetenegi arasimnda pozitif bir iliski vardir Kabul
H2: Rakip yonliiliik ile hizmet yenilik yetenegi arasinda pozitif bir iligki vardir Kabul
H3: Maliyet yonliiliik ile hizmet yenilik yetenegi arasinda pozitif bir iliski vardir Kabul
H4: Hizmet yenilik yetenegi ile isletmenin pazar performansi arasinda pozitif bir iligki vardir Kabul

Olusturulan PLS yapisal modeli Sekil 2’de gosterilmektedir.

Sekil 2: PLS Yapisal Model
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5. Sonug ve Tartisma

Bu makalede stratejik yonliiliik boyutlari, Tiirkiye ve Antalya ili 6zelinde ampirik olarak incelemistir. Elde
edilen bulgulara gore stratejik yonliilitk boyutlarinin isletme hizmet yenilik yetenegine ve hizmet yenilik
yeteneklerinin pazar performansi {izerinde farkh etkiler yarattig1 goriilmiistiir.

Temelde hizmet yenilik yetenegini gii¢clendirerek iiriinleri yeniden konumlandirmak, isletmelerin rekabet
avantajl elde etmelerine yardimci olma yonii yiiksektir. Ancak, Flint vd. (2005) yapmis oldugu arastirma
makalesi disinda bu argiimanlar: destekleyecek ¢ok az ampirik veri bulunmaktadir. Muhtemeldir ki, bu
makale ile hizmet yenilik yetenegini dl¢iimiinde, hizmet yenilik yetenegi ve performans iligkisini saptamaya
yonelik (H4 hipotezi) ampirik katkida bulunma kapasitesi bir nebze zorlanmig olmaktadir.

Makalede, orgiit kiiltiiriiniin isletme hizmet yenilik yetenegini artiracagi onermesi dncelenebilir. Bu yonde
onceden yapilan arastirma makalelerinde, orgiit kiiltiiriiniin isletme stratejik yonliiliigiine etkisi (Narver ve
Slater, 1990; Desphande vd., 1993; Hurley ve Hult, 1998), bu makale ile miisteri yonliiliik, rakip yonliiliik ve
maliyet yonliiliik olarak boyutlar1 ile ampirik incelenmesi saglanmustir. Elde edilen sonuglar stratejik
yonliiliigiin bir isletmenin hizmet yenilik yetenekleri {izerinde etkileri oldugunu gostermistir:

H1 ve H2 sonuglarinin gosterdigi gibi, miisteri yonliilitk ve rakip yonliiliik her ikisinin de hizmet yenilik
yetenekleri ile pozitif iliskili oldugu goriilmiistiir. Bu sonuglar, Han vd. (1998) yaptig1 arastirmada, miisteri
yonliiliik ve rakip yonliiliik bir isletmenin yenilikgiligi artiracagl argiimanina benzerdir. Miisteri ve rakip
yonliilitk disariya odaklanmaktadir. Dis cevre ve pazar taleplerini anlamaya ve bunlara cevap vermeye
yardimci olmak igin bilgiye ihtiya¢ duymaktadir. Bu bilgiler pazar bosluklari, yeni firsatlar vb. kapsamlar:
tespit etmeye yardimci olur ve ayni zamanda hizmet gelistirme siirecinde de kullanilabilirligi s6z konusudur.
Bu durum isletmenin tedarik zinciri baglaminda hizmet sunumunda yenilik¢i olmasi, isletmenin giiglii sekilde
disa odaklanmasini saglar. Dolayisiyla isletmenin 6zellikle, miisterilerin ilgisine odaklanmak, toplam miisteri
memnuniyeti arayisini destekleme ve siirekli yeniligi tesvik edecegi diistiniilebilir (Peters, 1984). O halde
pazarlama kavraminin onerdigi uzun vadeli yonelim ile de tutarlik izlenebilir. Yani uzun vadeli yonelimle
miisteri yonliiliik, isletmenin stratejik kararlar ile daha ¢ok ilgilenmesi gerektigi soylenebilir (Han vd., 1998).

Bir isletmenin miisteri yonliiliigii, rakip yonliiliigii engellemez. Ciinkii miisteri yonliiliik -rakiplere yonelme
de dahil olmak iizere- dengeli bir yaklasim ve isletme ortaminda daha kapsamli bir gériiniim saglar. Bu sayede
ozellikle rakipleri bir referans olarak kullanan rakip yonlii isletmeler, kendi giiglii ve zayif yonleri belirleme
ve bir adim 6nde olmak i¢in yenilik¢i hizmet Onerileri gelistirme olanagi saglamis olur.

H3 sonucuna gore, maliyet yonliiliik hizmet yenilik yetenegini pozitif etkiledigi goriilmiistiir. Miisteri ve rakip
yonliiliikle kiyaslandiginda maliyet yonliiliik, i¢sel odaklidir. Rekabet¢i zekd (pazar istihbarati) ile dis
bilgilerinin islenmesi, hizmet yenilik yeteneginin yaratilmasina etki etmektedir. Ancak elde edilen bilgilerin
gercekei olup olmadigini gérmek icin gercek maliyetlerin goz 6niine alinmasi gerekir. Yine de isletmelerin
maliyeti diisiirmek i¢in {irlinlerde veya siire¢lerde potansiyel olarak iyilestirmeler veya degisiklikler yapmasi
miimkiindiir. O halde hizmet yenilik yeteneklerinin artirilmasi, tiriinlerin yeniden konumlandirilmasini
sagladig1 ve isletme rekabet avantajin artirdig1 sdylenebilir.

Ote yandan isletmelerde maliyet yonliiliik, iiriin yeniligi veya siireg yeniligi gibi diger yenilik tiirleri icin de
onemli bir motivasyon olabilir. Isletmeler, maliyeti diisiirmek igin iiriinlerde veya siireglerde potansiyel
iyilestirme veya degisiklikleri gerceklestirebilir. Ayrica, maliyet yonliilitkten kaynaklanan siire¢ yeniligi,
hizmet alanindaki yeniliklere de katkida bulunabilir. Sonugta makale, maliyet yonliiliigiin hizmet yenilik
yeteneginin dogrudan bir itici giicli oldugunu One siirse de, maliyet yonliiliigiin roliinii kesfetmek igin daha
fazla arastirmalarin yapilmasini gerekmektedir.

Gelecek Arastirmalar icin Oneriler

Hizmet yenilik yetenegini ampirik olarak incelemeye yonelik yapilan bu makale -yukarida tartisildigr gibi-
bazi 6nemli sonuglar sunmaktadir. Ancak makale sinirhiliklarinin zorlanmasina ve hizmet yenilik yetenegini
gelistirmek ve ilerletmek igin gelecekte yapilacak arastirmalara ihtiya¢ oldugu aciktir. Yine de su noktalarda
oneriler siralanabilir:

Ik olarak, stratejik yonliiliik boyutlari birbirini dislamaz. Bu nedenle, her birinin muhtemel degerini
arastirmak i¢in daha ¢ok arastirma yapmaya ihtiya¢ bulunmaktadir. Genellikle isletmeler birden ¢ok stratejik
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yonliiliik boyutlar: tarafindan yonlendirilir ve birden ¢ok davramista bulunabilir. Ancak su var: Herhangi bir
0zel yonliiliik potansiyel olarak isletme icin olumlu sonuglar iiretirken, farkli yonelimler farkli yonlere yol
acabilir. Bu durum etkili bir sekilde yonetilmezse, en uygun sonuglar elde edilemez.

fkinci olarak, mevcut makale hizmet yenilik yeteneklerine odaklanirken, gelecekte yapilacak calismalar
yenilik yetenegi ile {irtin yenilik yetenekleri gibi diger yenilik yetenekleri arasindaki farklari kesfetmeye
yonelik izlenebilir. Hizmetler, soyutluk ve ¢abuk bozulma gibi temel Ozellikleri nedeniyle benzersizlik
gosterir. Dogal olarak hizmet yenilik yeteneklerini gelistirme siireci, diger yenilik yeteneklerinden 6nemli
olctide farkli olabilmektedir. Bu yiizden potansiyel farkliliklar1 anlamak, yoneticilerin uygun yonliiliik
secimleri, yenilik yeteneklerinin etkin gelisimini kolaylastirmak icin kaynaklar1 daha iyi tahsis etmelerine
yardimct olacagi sdylenebilir.

Dahasi, hizmet yeniliginin oldukga genis bir kavram oldugu ve farklh alanlar ve diizeyleri kapsayabilecegi
g0z ardi edilemez. Sozgelimi, bazi hizmet yenilikleri mevcut hizmet sunumlarini gelistirmeyi hedeflerken,
digerleri yeni hizmetleri hedefleyebilir. Ancak bu makalenin kesifsel niteligi nedeni ile sadece genel anlamda
hizmet yeniligini inceleme kapsami, gelecekte yapilacak arastirmalarin hizmet yeniliginin daha 6zellikli
yonlerini ayrintili olarak incelemesi noktasinda bir baslangi¢ olarak diisiiniilebilir.

Gelecekteki arastirmalar, makalede incelenen iig stratejik yonliiliige ek olarak, diger potansiyel i¢ ve/veya dis
faktorlerin hizmet yenilik yetenegini gelistirme etkisinin arastirilmasi diisiiniilebilir. Ozgiil olarak bir
isletmenin her bir stratejik yonliiliigii gelistirmesine yol acabilecek faktorler ampirik olarak incelenmesi
saglanabilir.

Son olarak makalenin yazindaki konumu agisindan su konu vurgulanabilir: Makale alan yazinda 6ngoriilen
iligkileri 6l¢en az sayida arastirmanin ¢ogalmasi: noktasinda katki sagladig: diisiiniilebilir ve -6zellikle makale
uygulama sinirliliklar: ve bugtiniin rekabet ortami veri kabul edilmesine bagli- stratejik yonliiliik boyutlarinin
hizmet yenilik yeteneklerine ve hizmet yenilik yeteneklerinin pazar performansina etkisinin daha iyi
kavranmas: icin, gelecekte konunun farklh cografi Olceklerde ve sektorlerde arastirilmasi ve buna bagh
karsilastirmalar yapilmasi ihtiyact oldugu ifade edilebilir.
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