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OZET

Bu caligma cercevesinde inovasyon kavrami incelenerek o6zellikle
hizmetlerde inovasyona kars1 tiiketici algis1 ve tepkisi 0grenilmek icin bir
arastirma yapilmistir. Yolcu tasimacilifi alaninda faaliyet gosteren bir
firmanin yaptig1 yenilik bir 6rnek olay olarak ele alinmak suretiyle 6l¢iimler
ve analizler yapilmigtir. Bu amagla s6z konusu yeniligi satin almis olan
tilketicilere bir anket c¢aligmasi uygulanmistir. Elde edilen sonuca gore;
titketicilerin yeniliklere ve buna bagli olarak firmaya karsi olumlu bir algi
gelistirdikleri ve firmaya karst memnuniyet ve sadakat duygularinin arttigi
tespit edilmistir.

Anahtar kelimeler: Inovasyon, hizmet pazarlamasi, miisteri
sadakati, firma algisi, yolcu tagimacilig1.

ABSTRACT

In this research, first, the term innovation is elaborated and
afterwards, consumer perception and reaction toward innovations in
servicing are focused on. In this framework, an innovation made by a
corporation is studied as a case-event by which some measurements and
analyses conducted. For this purpose, a questionnaire survey is carried out
with consumers related to this innovation process. Findings suggest that
consumers are keen on and open toward innovation and developing a
positive perception to the innovative firm. In addition, it is found that
consumers are getting more loyal to the firm within this innovative process.

Keywords: Innovation, service marketing, customer loyalty, firm
perception, passenger transportation.
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GIRIS
Kiiresel rekabet ortaminda isletmeler rekabet gii¢lerini arttirmanin
yollarin1 bulmak zorundadirlar. Teknoloji ile fiziksel simirlarin ortadan
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kalktig1 bir diinyada, insanlar tiim gereksinimlerine, c¢esitli alternatifler
arasindan karsilagtirma yaparak erisebilme imkanina sahip olmuslardir.

Giliniimiizde diinyadaki ekonomik gelismislik diizeyinin artmasiyla,
hizmetlerin pazarlanmasi, iiriin pazarlamasi kadar 6nemli hale gelmistir. Bu
baglamda, basta gelismis lilkeler olmak iizere, iilke ekonomilerinin istihdam
yapisinda eskiye gore hizmetler sektorii lehine ¢ok Onemli degisimler
olmustur. Giiniimiizde gelismis iilkelerin biiylik ¢ogunlugunda, hizmet
sektoriindeki istthdamin payr %70 seviyelerine cikmistir.  Hizmet
sektoriindeki bu artis bir anlamda gelismisligin ve insanlarin yasam
standartlarinin yiiksekliginin bir gostergesi olarak kabul edilmektedir.

Gilinliik yasantida her giin, saglik, egitim, finans, bankacilik,
sigortacilik, perakendecilik, yonetim, danigmanlik, tamir bakim, iletigim,
tagimacilik (kara, deniz, hava, demiryolu) restoran, ve benzeri birgok alanda
hizmet alinmaktadir.

Ulasim hizmetleri de, insanlarin yasamlari boyunca aldiklar1 en
onemli hizmetlerden birisidir. Ulkemizdeki ekonomik gelismislik diizeyinin
artmasina paralel olarak hem is amag¢li hem de turizm amacglh olarak
sehirleraras1 yolcu tasimaciligi 6nemli bir yer tutmaktadir. Ulkemizde yurt
ici yolcu tasinmasinda ¢ok biiyiikk oranda karayolu kullanilmaktadir.
Giiniimiizde yolcu tagimaciliginin % 95°i kara yolu ile yapilmaktadir.! (Ozer,
2005)

Cok sayidaki otobiis isletmesi bu biiyiik pastadan pay alabilmek igin
kiyasiya bir miicadele i¢indedirler. Toplam pazar potansiyelinin biiytikliigi
pazardaki rekabeti de o olglide biiylitmiistir. Bu yiizden pazarda farkl
biiyiikliiklerde ¢ok sayida firma mevcuttur. Otobiis isletmeleri, yolcularin
ilgisini ¢ekebilmek ve rekabet ortaminda ayakta kalabilmek i¢in {iriinlerini,
hizmetlerini siirekli degistirme, yenileme ve bu yollara misterilerini
etkileme cabasi igerisindedirler. Ozellikle son yillarda havayolu
tagimaciliginin artmasi ile firmalarin miisterilerini etkileyecek yenilik
cabalarimi artirdigin1 gérmekteyiz. Farkli ihtiyaclara farkli ¢oziimler sunan
yada belli bir miigteri grubunu hedefleyerek yapilan bu yenilikler sektordeki
rekabeti de artirmaktadir. Bu sebeple bu ¢alismanin konusu iyi bir 6rnek
alan olusturmasi bakimindan yolcu tagimaciligi hizmetleri secilmistir.

Inovasyon (Yenilik) ve Ozellikleri

Toplumlarin yasadig1 degisimler tiiketici tercihlerinin artmasina
neden olmaktadir. Bunun sonucu olarak, miisteri memnuniyeti saglamak
isletmeler icin gittikce zorlagmaktadir. Global rekabet ortaminda rekabet
avantaji elde etmek isteyen ¢ogu isletme miisterilerinin istekleri yaninda
pazarda bulunmayan mal ve hizmetleri miisterilerine sunarak onlarin
isteklerini uyandirma yoluna gitmislerdir (Riel, 2005; 493)



Y. Karaca / Hizmetlerde Innovasyon ve Tiiketici Algisina Etkisi: Yolcu 197
Tasimaciligi Sektoriinde Bir Aragtirma

Artan rekabet ve kisalan iriin Omri, isletmeleri siirekli yenilik
yapmaya zorlamaktadir. (Akin 2001: 19). Bu yenilik arayist mevcut hizmet
veya malin gelistirilmesi, tamamen yeni {iriin veya hizmet gelistirilmesi,
stirecin yenilenmesi ya da yeni bir pazarlama yonteminin uygulanmasi
seklinde ortaya ¢ikmaktadir.

Isletmelerin en onemli rekabet araglarindan biri olarak kabul edilen
inovasyonu sadece isletme baglaminda ele almak hatali olacaktir. Nitekim
pek cok arastirmact inovasyon konusunu ulusal ve bolgesel inovasyon
sistemi baglaminda degerlendirmistir. Bu yaklasima goére inovasyon
sisteminin basaris1 sistemdeki akt6rler arasindaki iletisim ve isbirligine
baglidir(Todtling ve Trippl, 2005: 1205).

Gelisen ve degisen giiniimiiz ekonomisinde en 6nemli rekabet araci
haline gelen inovasyon kavrami hakkinda gesitli tanimlar yapilmaktadir.

Kotler vd., (1999:603) inovasyonu, misterinin yeni olarak algiladigi
fikir, iirin ve teknolojinin gelistirilmesi ve pazarlanmas1 olarak
tanimlamaktadirlar. Baz1 icatlarin ekonomik degere doniistiiriilemedigi igin
her icadin inovasyon olarak kabul edilmesinin yanlis olacagmi ifade
etmektedirler.

Drucker’da (1974:785) inovasyonun teknik bir kavram olmaktan ¢ok
ekonomik ve sosyal bir kavram oldugunu ifade etmektedir. Nitekim
inovasyonun kriteri olarak bilim ve teknolojiyi degil, tiiketici, liretici,
vatandag veya Ogrenci olarak insanlarin davraniglarindaki degisimi
gostermistir.

Jorde ve Teece (1992: 76) ise inovasyonu, “yeni siireg, {iriin,
organizasyon yapist ve yoOntemlerini aramak, kesfetmek, gelistirmek,
iyilestirmek, benimsemek ve ticarilestirmek” seklinde tanimlamigtir.
Inovasyonun, belirsizligi, risk almayi, arastirmayi, tecrilbe ve test etmeyi
icerdigini ifade etmektedirler.

Inovasyon teknolojik olmaktan ¢ok ekonomik bir kavramdir. Pek
cok teknolojik bulus inovasyon olarak adlandirilamaz. Ciinkii bu buluslar
pazar ekonomisinde eckonomik bir degere ve kar’a doniigmemektedir.
Inovasyonu analiz ederken sadece firmadaki yaraticihgin derecesi degil ayni
zamanda yaraticiligin ve inovasyonun sonuglarina da bakmak gerekir.
Inovasyon pazarda goriiniir olmadir (Hine ve Neal, 1999: 411).

1973’te Tinnesand Inovasyonla ilgili 188 eseri incelediginde su
sonuglara varmustir (aktaran Cumming, 1998: 21):

e %36 oraninda yeni bir fikrin takdimidir.

e %16 oraninda yeni bir fikirdir.

¢ %14 oraninda bir icadin takdimidir.

e %14 Oraninda mevcut fikirlerden farkli bir fikir.
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e %11 oraninda mevcut davranislar1 pargalayarak yeni bir fikir
sunma.

e %9 oraninda bulus olarak tanimlamigtir

Genel olarak formal bir inovasyon tanimi yapilacak olursa;
“Inovasyon; yeni diisiincelerin ekonomiye doniistiiriilmesidir.” Inovasyon,
diisiince gelistirme, yeni (veya gelistirilmis) {irlin veya iiretim yontemi veya
ekipmani liretme ve pazarlama faaliyetlerinin yonetimidir. Kisaca yeniligi
(inovasyonu) formiile edersek; Inovasyon = teorik kavram + teknik
inovasyon + ticari uygulamadir (Savas¢t ve Kazangoglu, (ty.); Edvinsson
vd., 2004 den alint1).

Inovasyonun, benimsenme oranlarmin farklilasmasina neden olan
bes Ozellikten s6z edilebilir. Bu 6zellikler sunlardir; (Kotler vd., 1999: 263;
Rogers, 2003:15-16)

Géreceli avantaj: Inovasyonun daha onceki fikir ve nesneden daha
iyi algilanma derecesidir. Avantaj, finansal olabilir fakat daha c¢ok tatmin,
uygunluk veya yiiksek prestij anlamina gelir. Goreceli avantaj, objektif
avantajdan daha Onemlidir. Misteriler tarafindan algilananlardan daha
onemlidir. Herhangi bir iriiniin algilanan goreceli avantaji ne kadar
yiiksekse o iirliniin benimsenme hizi o derece yiiksek olacaktir.

Uygunluk: Inovasyonun potansiyel miisterinin tecriibe, deger ve
ihtiyaclariyla uyumluluk derecesidir. Sosyal sistemin deger ve normlariyla
uyumlu olmayan inovasyonlar uyumlu olanlara gore daha ge¢ benimsenme
hizina sahiptirler. Ornegin MP3 calarlar, giiniimiiz aktif yasam tarziyla
uyumludur.

Boéliinebilirlik: (Denenebilirlik): Inovasyonun miisteriler tarafindan
sinirli denenebilirligini ifade etmektedir. Boliinebilirlik arttikga benimsenme
hiz1 da artmaktadir. Ciinkii boliinebilirlik, miisterilerin potansiyel riskini
azalmaktadir.

Karmasiklik: Inovasyonun miisteriler tarafindan algilanan anlama
ve kullanim zorlugu derecesidir. Karmasiklik uygunluk ya da goreceli
avantaj kadar 6nemli olmayabilir ancak teknik bir alandir, satin alma igin
engel olabilir ve adaptasyon iizerine biiyiik bir etkisi olabilir oldugunu ifade
etmektedir.

Gézlemlenebilirlik: Inovasyonun miisteriler tarafindan kullanim
sonuglarinin digerleri tarafindan fark edilebilirlik derecesidir. Eger sonuglar
acikca goriilebilirse, insanlar onu tartisirlar ve inovasyonun sonuglari
dikkatli gozlendiginde onun yayilma hizinda artma olur.

Miisteri davraniglarinda degisiklik gerektiren inovasyonlar igin
belirsizlik riski  yiiksektir. Ciinkii  miisterilerin  inovatif {riinleri
benimsemeleri icin egitilmeleri gerekir. Ayrica egitimin istenilen etkiye
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sahip olup olmadigin1 degerlendirmek de olduk¢a zordur. Pazara ilk defa
striilen iriinler, miisterilerin aligkanlik ve degerlerinde ¢ogu zaman
degisiklik gerektirdigi icin benimsenmeleri daha yavastir. Miisteriler, bu tiir
iriinlerin avantaj ve faydasim O0grenme istegine veya anlama yetenegine
sahip olmayabilirler. Ayrica, ilk kez pazara ¢ikan friinlerin misteriler
tarafindan benimsenmesi i¢in yiiksek maliyetli promosyon faaliyetlerinin
yapilmas1 gerekebilir (Herbig ve Kramer, 1994: 51). Nitekim ¢ogu sirket
potansiyel miisterilerinin algilanan goreceli avantajim artirici tegvikler
uygulamaktadir. Bu tesviklerin nedeni, miisterilerin davraniglarim
degistirmek ve inovasyona adapte etmek icindir. Ornegin, {icretsiz
denemeler yaptirilmaktadir. Boylelikle miisteriler inovasyonu kolaylikla
deneyebilirler ki bu onlarin uyumunu kolaylastirmaktadir

Inovasyon Tiirleri
Inovasyon tiirlerinin siniflandirlmasi temelde birbirine benzemekle
beraber, tamamen ayni degildir. Inovasyonun ii¢ ana tipinin, oOrgiitsel is
gelisimini destekledigi ifade edilmektedir (Johne, 1999: 6-7; ):
e Pazar inovasyonu: Pazar inovasyonu, dogru hedef pazarin se¢imi
ve secilen hedef pazara en iyi nasil hizmet verilecegi ile ilgilidir.
e Uriin inovasyonu: iiriin inovasyonu, yeni iiriinlerin segimi ve
onlarin gelistirilmesi ile ilgilidir.
e Siire¢ Inovasyonu: Siireg inovasyonu, maliyet ve kalitede
iyilestirme ile ilgilidir.
Rademakers ise inovasyonun dort tiirii oldugunu ifade etmektedir
(Rademakers, 2005: 132). Bunlar:

e Uriin Inovasyonu: Bir yeni iiriin, hizmet ya da bunlarin birlikte
kullanilmasini,

e Siirec Inovasyonu: daha iyi ve ucuz iretim ve dagitim
faaliyetlerinde performans: artirmaya yonelik yeni metotlarin
kullanimini,

¢ Organizasyonel inovasyon:  Calisanlarin  sorumluluklari,
gorevlendirilmesi, kontrol edilmesi ve koordine edilmesi i¢in yeni
metotlar1 kapsar.

e [s inovasyonu: Uriin, siireg ve organizasyon sistemlerinin yeni
kombinasyonlarini kapsar.

Akin ise yeniligi {i¢ tiire ayirmaktadir (2001: 241).

o Mamiil yeniligine doniik stratejiler: rakiplere karsi tamamen yeni
iiriinler ortaya ¢ikarmaya hedefleyen stratejiler.
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e Uriin gelistirme stratejileri: Mevcut iiriinlerin  kalite ve
ozelliklerini degistirmeye hedefleyen stratejiler.

o Siire¢ yeniligi stratejileri: Maliyetlerin disiiriilmesi ve kalitenin
yiikseltilmesi amaciyla {retim siireglerinin  genisletilmesine
yonelik stratejilerdir.

Zhuang vd., (1999: 57), hem iiretim hem de hizmet isletmelerini
girdileri ¢iktilara doniistiiren birimler olarak tanimladiktan sonra inovasyonu
asagidaki gibi siniflandirmustir:

e Cikti inovasyonu: Uriin, hizmet, paketleme ve teslimatta
inovasyonu,

e Girdi inovasyonu: Kullanilan ham ve yar1 mamul girdiler ve
tedarik yontemini,

e Siire¢ inovasyonu:Uretim teknolojisi, insan kaynaklari kapasitesi,
organizasyonal ve yonetim kapasitesini kapsamaktadir.

Gadrey vd., (1995: 9), ise inovasyonu; iiriin, siire¢, pazarlama ve
organizasyonel olmak iizere dort gruba ayirmaktadirlar.

Yukarida yapilan siniflandirmalar1 dikkate aldigimizda karsimiza;

e Yeni bir iiriin veya hizmetin gelistirilmesi ya da mevcut bir {irlin
veya hizmetin 6zelliklerinin gelistirilmesi ile ilgili inovasyon,

e Uriin yada hizmetin 6zelliklerinin gelistirilmesi siirecleri ile ilgili
inovasyon,

e Isletme igersindeki organizasyondaki degisikler ile ilgili
inovasyon,

e Pazarlama ile ilgili inovasyon karsimiza ¢ikmaktadir.

Hizmetlerde inovasyon

Hizmet isletmeleri degisen kosullara cevap verebilmesi i¢in yeni
veya daha iyi hizmet oOnerileri bulmalari, gelistirmeleri ve saglamalart
gerekmektedir. Ayn1 zamanda yeni veya daha iyi hizmet sunma teknolojileri
gelistirmek ve uygulamak zorundadirlar (Riel, 2005: 493).

Tether ve Howells ise (2007: 48-49) hizmet isletmelerinde
inovasyonun gergeklestirilememesinin sebeplerini sdyle siralamaktadir.

e Inovasyon sonucu iiretilen hizmetin iicretini 6deyememekte ya da
0demek istemiyorlar.

e Mevcut mevzuatin engel olusturmast
e Risk maliyetinin yiiksek olmasi

e Inovasyon igin gerekli anahtar personel eksikligi
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e Inovasyona mesguliyetten dolay1 zaman ayrilamamsi

e Miisterilerin ilgi gostermemesi

e Inovasyonun gereksiz goriilmesi

¢ Hizmet isletmelerinde inovasyonun c¢ok kolay taklit edilebilmesi
e Kurumsal bir katiligin olmas1

e Gerekli teknolojiye sahip olunmamasi olarak ifade etmektedir.

Tether ve Howells (2007) firmalarin inovasyon yapmasinmin Oniinde
cok farkli faktdrler oldugunu ifade ettiklerini caligmalarinda
belirtmektedirler. Yukarida ifade edilen faktorlerin higbirinin digerlerinden
daha 6nemli olmadigini, eger dnem derecesine gore bir siralama yapmak
gerekirse en onemli faktoriin miisterilerin isteksizligi ve inovasyona ddeme
giiclinlin olmamasinin sdylenebilecegini belirtmektedirler.

Aygen(2006: 210) ise yukarida ifade edilenlerin disinda; inovasyon
engellerine isletme yapisinin uygun olmamasi ve ortak vizyon eksikliginin
de oldugunu ifade etmektedir.

Bir isletmenin yeni, farkli ve degisik bir hizmet gelistirip bunu
miisterilerine sunmasi hizmet inovasyonudur. Somut {irin inovasyonun da
oldugu gibi hizmet inovasyonun da daha Once sunulmayan bir hizmeti
sunmak sart degildir. Zaten sunulmakta olan hizmetleri daha ¢ok miisteri
cekecek sekilde degistirmek ve farklilastirmak da hizmet inovasyonu
yapmak anlamina gelir. Bir hastanenin hastalarina elden vermekte oldugu
tahlil sonuglarini internetten veriyor olmasi bir hizmet inovasyonudur.
Boylece, hastalarinin isini kolaylastirmis; tahlil sonuglarini almak igin
hastaneye gitme zahmetinden kurtarmis olur. Boyle bir hizmet sundugu icin
de uzak mesafelerde oturan ya da isleri ¢ok yogun olan hastalar, bu hizmeti
sunmayan diger hastanelere gitmek yerine, o hastaneye gitmeyi tercih
ederler.? (Teknoloji dergisi: 2008).

Inovasyon tiirleri igerisinde iiriin inovasyonu en yaygin tiir olarak
goriilse de hizmet inovasyonunun onemi giderek artmaktadir. Nitekim
hizmet sektorii, giderek artan oranda planli inovasyon girisimlerinin odag:
haline gelmektedir. Ornegin hizmet iiriinleri ve {iretim Kkalitesinin
iyilestirilmesi, maliyet etkinligi ve yeni hizmet fikirlerinin gelistirilmesi gibi
girisimler bu baglamda degerlendirilebilir (Sako vd., 2006:viii).

Oke vd., (2007: 738), hizmet inovasyonunu, Uriin teslimatinda ve
onu miisteriye daha cazip hale getirmek i¢in yiiriitiilen faaliyetlerdeki yeni
gelismeler olarak tanimlamaktadir. Kandampully ve Duddy ise (1999: 54),
firmalar agisindan hizmet inovasyonunun teknolojik inovasyondan giderek
daha Onemli hale geldigini belirttikten sonra hizmet inovasyonunu;
miisteriye sunulan hizmet ve iriinlere ilave deger saglayacak prosediir,
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islemler, Kkiiltir ve psikolojide degisimlerin yiiriitiildigii silire¢ olarak
tanimlamisgtir.

Hizmet inovasyonu, yeni teknoloji, yeni Ozellikler, yeni bilgi,
orgiitsel degisim veya yeni dagitim kanallar1 yaninda mevcut bilgi, teknoloji
ve fikirlerin yeni kombinasyonunu da kapsamaktadir® (Forfas:2008).
Ornegin, bunlardan yeni dagitim kanallarmmin dogru kullanimi, rekabet
avantaj saglayabilir. Onemli Amerikan bilgisayar sirketlerinden Dell
Computers, daha iyi hizmet i¢in daha yiiksek fiyat 6demek isteyen bir
tiikketici ile {iretici arasinda dogrudan baglanti kurarak tiiketici hizmet
kalitesini artirdi.

Sako vd., (2006: 29) hizmet inovasyonunun ii¢ temek 6zelliginden
bahsetmektedir:

e Uriin inovasyonlarinda genellikle sonuclanmis bir degisim soz
konusu iken hizmet inovasyonu siireklilik gosterir. Bundan dolay1
inovasyonun gerceklestirildigi  belirli bir zaman dilimini
belirlemek zordur.

e Hizmet inovasyonu, teknolojik ve organizasyonal degisim ile
teknik girdiler ve insan kaynaklar1 arasinda kuvvetli bir
tamamlayicilik  Ozelligi  gosterir.  Bundan dolayr  {iriin
inovasyonundan farkli olarak tamamen teknik bir siire¢ izlemez.
Dolayisiyla hizmet inovasyonu, teknoloji ile organizasyonal
degisimlerin dogru kombinasyonunu bulma ve onu mevcut
teknolojiye entegre etme seklinde gergeklesmektedir.

e Hizmet inovasyonu, katilimci bir iretim gerektirir. Hizmet
inovasyonu, herkesin siirece katilimina agik olan o6zelligi
nedeniyle katilimcilari, bireysel katki diizeyi ve kullanicilari
belirlemek zordur

Bygstad. ve Lanestedt, (2007: 2) hizmet inovasyonunun miisteriler
ile yakin etkilesim ve laboratuarlardan ziyade iletisim aglarinda
gelistirilebilecegini ifade etmektedir.

Teknolojik degisim hizmet inovasyonu siirecinde 6nemli bir yer
tutar. Ozellikle hizmet inovasyonlarinin olusmasmna imkan saglayan
teknolojik gelismeler bu baglamda degerlendirilir. Ornegin internetin
yayginligi, hemen hemen biitlin isletmelere miisterileriyle etkilesimlerinde
ve hizmet sunumlarinda alternatif yollar saglamaktadir’(Forfas:2008).
Hauknes ise (1999: viii), genel anlamda teknolojinin hizmet inovasyonun da
onemli bir yer tutmadigini, ancak bilisim sektorii gibi bazi sektorlerde
teknolojinin hizmet inovasyonun da énemli bir rol oynadigini belirtmektedir.

Hizmet gelistirme siirecindeki bilesenler, hizmet inovasyonunun
baglama zaman ile ilgili 6nemli faktorler olarak kabul edilmektedir. Bunlar,
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hizmet inovasyon siirecinin yeterli uygulamalar1 igin gerekli aktiviteleri
icermektedir.Bu aktiviteler sunlardir.(Chryssochoidis ve Wong, 2000: 39-40)

e On gelistirme projelerinin  planlanmas1  ve  aktivitelerin
uygulanmasinda yeterlilik ( finansal analizler, tam pazar
arastirmalari, teknik degerlendirmeler vs.)

e Pazar gelistirme aktivitelerini uygulama yeterliligi (Deneme
satiglar;, dagitim kanallarinin  koordinasyonu, reklam ve
promosyon, personel egitimi, aracilar vs.)

e Bir protokoliin kullammi (Hedef pazarm net ve erken
tanimlanmasi, miisteri ihtiyaglari, hizmet konsepti, teknik
ihtiyaglar vs.)

e Ustiin hizmet saglama (Miisteri tarafindan kolay algilanabilir
faydalar, iistiin kalite ve performans, sirket imaj1 ile uyumlu imaj
Vs.)

Uriin farklihgr ve karmasikhigi artikga iiriinlerin - kurulumu,
calisabilir durumda tutulmasi, giincellenmesi gibi konular i¢in gereken
zaman ve kaynak miktar1 artmaktadir. Biitiin bunlar, hizmet inovasyonu i¢in
biiylik bir firsat dogurmaktadir. Bu anlamda hizmet sektdriinde yapilacak
inovasyonlar asamali olabilecegi gibi radikal degisimler seklinde
gerceklesebilir. Hizmet inovasyonunun faydalart asagidaki sekilde
belirtilebilir (IFM and IBM, 2008: 4):

e Miisteri ile igletme arasindaki etkilesimi diizenleyici etkisi vardir
e Organizasyonlarin deger yaratma kapasitelerini artirir

e Dabha iyi self servis sunumu saglar( mobil telefonlarin ve internetin
24/7 ulagim imkani1 saglamasi gibi)

e Istihdam, hizmet kalitesi ve verimlilik artis1 ile ¢evreye dost ve
stirdiiriilebilir faaliyetler

o Kentlesmede artis
e Teknolojik gelismeye destek

e Isletmeler, hiikiimetler ve bireyler i¢in yeni firsatlar sunar.

Arastirma Yontemi Hakkinda Bilgiler

Usak ilinde sehirlerarasi yolcu tagiyan bir seyahat firmasi Tiirkiye’de
ilk defa yolcularina farkli bir deneyim sunan hizmet vermeye baslamistir. Bu
hizmetin 6zelligi yolcularin seyahat sirasinda aradigi temizlik, konfor, ilgi,
giiler yliz, emniyet ve zamaninda ulasim gibi hizmetleri yine yolcularin
alistigt modern bir konsept icerisinde degil postmodern bir konsept
igerisinde sunmaktadir. Tarihsel olanla modernlik i¢ igedir. Bu hizmetin
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sunumu sirasinda yolcularin  kendilerini “Osmanli Dénemi”nin imtiyazli
kisileri olarak hissetmeleri saglanmaktadir. Personelin kiyafetleri, yolculuk
sirasinda ikram edilen yiyecek ve icecekler, otobiislerin i¢ dekorasyonu ve
firmanin bastan asagiya hizmet politikas1 bu algiyr olusturmaya yonelik
olarak dizayn edilmistir. Yapilan hizmet Tiirkiye’de Ozellikle Usak ilinde
gercek anlamda bir hizmet inovasyonu 6zelligi tasidig1 i¢in ¢alisma konusu
olarak se¢ilmistir.

Yapilan bu inovasyon ve bu inovasyonu yapan firmaya iliskin
tiikketici algilarin1 6grenmek amaciyla bir anket formu dizayn edilmistir.
Anket caligmasi 2008 yili sonbahar aylarinda gergeklestirilmistir. Hazirlanan
anket formu s6z konusu hizmeti satin alan kisilerden kolayda ornekleme
yontemiyle secilmis 205 kisiden yiiz yiize anket ¢alismasi yoluyla veri
toplanmasi saglanmigtir. Veri toplamada izlenen ydntem ise sdyle
belirlenmistir. Usak ili otogarinda bekleyen anketorler, bu hizmeti satin alan
tiikketicilerin hizmeti aldiktan hemen sonra yani Usak ili otobiis terminaline
ulagsmalarindan hemen sonra otogardan ayrilmadan yiiz yiize anket yontemi
ile veri toplama c¢alismasi  yapilmistir.  Ancak elde edilen anket
formlarindan yedi tanesi degerleme dis1 tutularak 198 anket formu
degerlemeye alinmustir.

Hazirlanan anket formu ii¢ boliimden olusmaktadir. Birinci
béliimde demografik veriler yer almaktadir. Ikinci béliimde tiiketicinin bu
hizmeti satin almadan 6nce hizmet hakkindaki bilgi diizeyini ve tutumunu
ogrenmek amagh sorular yer almaktadir. Ugiincii béliimde ise besli likert
tarzi sorularla tiiketicinin hizmet ve firma hakkindaki algilarin1 6lgmek iizere
olusturulan sorular yer almaktadir.

Aragtirmada kullanilmak tiizere hazirlanan anket formu sinirli bir
kitle tizerinde uygulanarak giivenirligi test edildi. Elde edilen sonuglara gore
anket formu yeniden dizayn edilerek arastirmada kullanilmistir.

Arastirma Bulgulan ve Analiz

Oncelikle anketin giivenilirlik analizi yapildi ve buna gore anket
giivenilir bulunmusgtur (Cronbach’s Alpha =0,871)



Y. Karaca / Hizmetlerde Innovasyon ve Tiiketici Algisina Etkisi: Yolcu
Tasimaciligi Sektoriinde Bir Aragtirma

Tablo 1. Orneklemin Demografik Ozelllikleri

Yas Frekans % Meslek Frekans %
Serbest
18-25 90 46,2 Meslek 27 13,6
26-32 33 168 | Kamu 24 12,1
Calisani
33-40 20 10,3 Ozel Sektor 21 10,6
41-49 20 103 | Esnar 10 5.1
Tiiccar
50-60 27 13,8 Ciftgi 7 3,5
61 ve usti 5 2,6 issiz 1 5
Toplam 195 100,0 Ev Hanimu 30 15,2
Egitim Frekans % Ogrenci 62 31,3
[Ikogretim 53 26,8 Diger 16 8,1
Lise 48 24,2 Toplam 198 100,0
Yiiksekokul 29 14,6 Cinsiyet Frekans %
Fakiilte 59 29,9 Kadin 92 46,7
Lisanstisti 9 45 Erkek 105 53,3
Toplam 198 100,0 | Toplam 197 100,0

205

Orneklemin demografik verilerini inceledigimizde yas olarak
genclerin, egitim olarak {iniversitelilerin, meslek olarak &grencilerin diger
gruplara gore fazla olduklar1 géze ¢arpmaktadir. Bunun nedenini soyle izah
etmek miimkiindiir. Usak ili otogarindan en ¢ok seyahat eden kitle Usak
ilinde iiniversite okuyan ogrenci kitlesidir. Ozellikle belirli dénemlerde
otogardaki yolcu trafiginin c¢ogunlugunu bu kitle olusturmaktadir. Bu
verilerde geng kitlenin 6ne ¢ikma nedeni bundan kaynaklanmaktadir.
Aragtirmanin yapildigi donem iiniversitenin egitme ilk baglama donemleri ve
kayit donemleri oldugu ic¢in Ogrenci trafiginin fazla oldugu bir donemdir.
Ozellikle geng kitle secilmis degildir. Ancak diger yas, meslek ve egitim
gruplarindan da analiz yapmaya yetecek sayida veriler mevcuttur.

Tablo 2. Yenilik¢i Hizmeti Satin Ama Sekli

Bu hizmeti bilingli mi satin aldimz yoksa
tesadiifen mi?
Frekans %
Bilingli olarak 63 33,5
Tesadiifen 125 66,5
Toplam 188 100,0
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Ankete cevap veren orneklemin iigte biri bu hizmeti bilingli olarak
aldigin1 sdylerken {ligte ikisi tesadiifen aldigim sdylemektedirler. Hizmeti
tesadiifen satin alanlarin cogunlukta olmasi cevaplayicilarin ankete daha
objektif cevap verebilmeleri agisindan olumlu sayilabilir. Daha 6nce hizmeti
satin almis olanlar agisindan psikolojik olarak hizmet “yeni” olma 6zelligi
azalmis yada kaybolmus olarak algilanabileceginden dolayr s6z konusu
hizmeti ilk defa almis olanlarin daha objektif bakis agisina sahip
olabileceklerini soylemek miimkiindiir.

Tablo 3. Yenilik¢i Hizmeti Satin Almadan Once Hizmet Hakkinda
Bilgilenme Durumu

Frekans %
Duymadim 66 33,3
Duydum ama Yeterli Bilgim Yok 85 42,9
Duydum ve Hakkinda Bilgi Sahibiyim 47 23,8
Toplam 198 100,0

Orneklemi olusturan kisilerin yalmzca %23,7 si hizmet hakkinda
satin almadan Once yeterli bilgi sahibi oldugunu sdylerken geriye kalanlar ya
duymayanlar yada yeterli bilgi sahibi olmayanlardan olusmaktadir. Hizmeti
satin almadan once kisilerin yeterli bilgilerinin olmamasi da yine objektif
cevap verebilmeleri agisindan olumlu bir 6zelliktir.

Tablo 4. Hizmet ve Firma Algisi

g E .
(5] :s E" % = b g E
Xz z |~ |8 | x5 2
TEE | E |z |E5S8
= S c |gZg F
CRGIIRS P < IR
NV G I M X 2
% % % % %
1 | Firmanin otobiisleri yenidir 40 | 96 | 17,2419 | 27,3 | 100
2 | Calisan personel nazik ve saygilidir 35|45 | 51 |364|505 | 100
3 | Firma yenilik¢idir 40 | 1,5 | 28,7 | 354 | 40,4 | 100
4 | Bufirma diger firmalardan farklidir. 25 | 35 | 16,7 | 40,4 | 36,9 | 100
5 | Bu firma soz verdigi kalkis ve varig 30 | 56 [ 1261 465|323 | 100
saatlerine uyar ’ ’ ' ’ ’
6 | Bu firma bunun gibi projelerle
bulundugu sektore yenilik¢i bir 30 | 35 |157 354|424 | 100
anlayis kazandirmigtir
7 | Buprojenin altinda siirekli yenilik
anlayis vardr. 25 | 30 | 242|374 328 100
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g E .
v 8 B % = @ § S
Xz 2 |~ |8 |x§ 2
=EE | |z |E8 8
28 € |E |E |gEF
O ® ® X < o R
¥ M| M4 [ i Y 2
% % % % %
8 | Firma misteri yeni projeleri miisteri 20 | 45 | 28813541293 100
memnuniyeti i¢in iiretir. ' ' ' ' '
9 | Bu hizmeti sunan otobisler 40 | 35 | 20,7 | 449 | 268 | 100
yenilik¢i bir anlayisi yansitir.
10 | Bu hizmetin altinda tecriibe vardir. 35 | 6,1 |293|36,9] 24,2 100
11 | Bu hizmetin arkasinda bilgi vardir 30 | 46 [39,1]335]|19,8 ] 100
12 ifillild}il;zmen sunan firma alaninda en 25 | 111 | 21,7 | 389 | 25,8 | 100
13 | Bu hizmeti sunan otobiislerde
yasadigim deneyimi baska yerde 3,0 8,6 | 269|305 | 31,0 100
yasayamam.
14 | Bu hizmet yolcular i¢in farkl bir 25 | 66 | 141 | 455 | 313 | 100
deneyim sunar. ' ' ' ' '
15 | Bu hizmetle yolculuk keyiflidir. 41 | 6,1 | 10,7 | 44,2 | 35,0 | 100
16 | Bu hizmetle yolculuk konforludur. 36 | 81 |12,7|47,7| 27,9 | 100
17 | Bu h}zmeF ayni firmanin tiim 101 | 12,6 | 12,6 | 29,3 | 35.4 | 100
otobiislerinde uygulanmalidir.
18 | Bu hizmeti tekrar satin almak isterim. 56 | 15 | 86 | 40,4 | 43,9 | 100
19 | Bu hizmeti herkese tavsiye ederim. 45 | 1,0 | 13,1 | 34,3 | 47,0 | 100
20 | Firmanin ¢alisanlar1 yeteneklidir. 20 | 2,0 | 21,2 | 455 | 29,3 | 100
21 | Bu yenilik, personel tarafindan kabul 15 | 10 | 2221394 | 359 | 100
gormiis bicimde uygulanmaktadir. ' ' ' ' '
22 | Hizmet sunan otobiislerin dekoru ve
calisanlarin giyim tarzlari sunulan 3,5 5,6 6,6 | 34,8 | 49,5 | 100
hizmetle uyumludur
23 | Bu hizmetin bilet Gicretleri
beklenilenin altindadir. 1621 249|239 | 198 152 | 100
24 B'u hizmet boyunca verilen 30 | 35| 56 | 389 | 490 | 100
hizmetten memnun kaldim.

Tabloyu kendi icerisinde siniflandirdigimizda 2. sorudan sonra 9
soruya kadar olan sorular ve 12. soru firma algisin1 belirlemek igin
olusturulmus sorulardir. 9.10.11 ile 13 ve 14. sorular hizmet algisini
belirlemek i¢in olusturulmus sorulardir. 15. ile 24. arasindaki
hizmet kalitesi memnuniyet ve sadakati belirlemek igin olusturulan
sorulardir.

sorular ise
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Tabloyu bir biitiin olarak degerlendirdigimizde verilen hizmete ve
hizmet sunan firmaya iligkin tiiketici algisinin  olduk¢a iyi oldugu
goriilmektedir. Yani tiiketicilerin hizmetin yenilik¢i olmasi, memnuniyet
saglayict ozelliklere sahip olmasi, hizmet kalitesi unsurlarini tagimasi gibi
0zellikleri bakimindan algis1 olumludur.Hizmeti sunan firmaya iligkin algida
olumludur. Ancak miisteri memnuniyeti ve sadakati ile ilgili sorular diger
grup sorulara gore daha fazla olumlu algiya sahiptir. Tiiketicilerin yalnizca
hizmetin fiyatina iligkin bir tereddiit yasadiklar goriillmektedir.

Tablo 5. Hizmeti Diger Hizmetlerle Karsilastirma

Bu hizmeti diger seyahat
acentelerinin benzer
hizmetleri ile
karsilastirdigimizda nasil
degerlendirirsiniz?
Frekans %
Oldukga Siradan 3 15
Siradan 3 15
Normal 25 12,6
Farkli 84 425
Oldukga Farkli 83 41,9
Toplam 198 100,0

Tiiketicilerden bu hizmeti benzer hizmetler sunan diger firmalarin
hizmetleri ile karsilastirmalar1 istendiginde hizmet ¢ok yiiksek oranda
“farkl’” ve “oldukga farkl” seklinde degerlendirilmektedir. Bu durum bize
hizmetin  tiikketici tarafindan inovasyon oOzelligi algis1  tasidigim
gostermektedir. Inovasyonun &zelliklerinden biriside farkli olarak
algilanmasidir. Burada farklilik bir anlamda yenilik olarak da ifade
edilmektedir.

Arastirmanin Hipotezleri ve Sonuclar

Anket formu olusturulurken iki temel arastirma sorusu ortaya
konulmus ve bu arastirma sorularina bagli olarak da tli¢ hipotez ortaya
konmustur. Bu temel arastirma sorular1 sunlardir. (1)Hizmetlerde inovasyon
tiikketiciler tarafindan olumlu bir sekilde karsilanmakta midir ve buna bagl
olarak bu inovasyonu yapan firmanin imaji olumlu olarak etkilenmekte
midir. (2)inovasyon algis1 miisteride bir memnuniyet ve sadakat duygusu
meydana getirmekte midir. Bu sorularin cevabi 6zellikle yolcu tagimacilig
sektorli agisindan aranmaktadir.  Bu sorular c¢ergevesinde olusturulan
hipotezler ile bu hipotezlere iligkin 6l¢iim sonuglari ise soyledir.
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Hi: Hizmetlerde inovasyon algisi firmanin imaj algisini olumlu
bigimde etkiler

H,: Hizmetlerde yenilik algis1 miisteri memnuniyeti ve sadakatini
olumlu yonde etkiler

Hs. Tiiketicilerin demografik o6zellikleri ile hizmetlerde yeniliklere
kars1 tutumlar arasinda iligki vardir.

Birinci ve ikinci hipotezleri test etmek amaciyla istatistiksel 6l¢iim
metodu olarak regresyon analizi kullanilmigtir. Daha Once tablo 4’de
belirtilen tutum sorular1 yukarida belirtilen kategorilerde toplanarak
ortalamalar1 alinmustir ve tek degiskene indirgenmistir. Tek degiskene
indirilen bu degiskenler regresyon analizinde bagimsiz degisken olarak
almmstir. Ugiincii hipotezin 6l¢iimii igin ise Ki-kare testi uygulanmistir.

Innovasyon algismin firma imaji algisim etkileyip etkilemedigini
tespit etmek i¢in yapilan regresyon analizi istatistiksel olarak anlamli sonug
vermigtir (F=85,714 ve P=0,000) . Elde edilen dogrusal modele gore
innovasyon algist, firma imaji %30,3 oraninda agiklamaktadir (Diizeltilmis
R?=0,303). Modelde hesaplanan sabit katsayr 2,41 olarak bulunmustur
(Beta=2,410, t=13,915 ve P=0,000). Modelde innovasyon algisinin yer
almas1 da istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (t=9,258 ve P=0,000).
Innovasyon algisinin firma imaj1 algisini etkileme katsayisi ise 0,402 olarak
hesaplanmistir. Bu durumda regresyon modeli su sekilde olugsmaktadir.

Y=2,41 + 0,402 x yenilik algis1

Bu durumda H;. hipotezi kabul edilir. Yani hizmetlerde yenilik algist
firma imaj1 algisin1 olumlu yonde etkilemektedir.

Inovasyonun miisteri sadakatini etkileyip etkilemedigini tespit ermek
icin yapilan regresyon modeli anlamli bulunmustur (F=86,571 ve P=0,000).
Elde edilen dogrusal modele gore inovasyon algis1 miisteri sadakatini % 30,5
oraninda agiklamaktadir (Diizeltilmis R?=0,305). Modelde hesaplanan sabit
katsayr 2,249 olarak bulunmustur (Beta=2,249 , t=10,485, P=0,000).
Modelde inovasyon algisinin yer almasi istatistiksel olarak anlamli
bulunmustur. t= 9,304, P=0,000). 1n0vasyon algisinin sadakati etkileme
katsayis1 0, 550 olarak hesaplanmistir. Bu durumda regresyon modeli su
sekilde olusmaktadir.

Y=2,249 + 0,550 x yenilik algis1
Bu sonuglara gére H, hipotezi kabul edilir. Yani hizmetlerde yenilik
algis1 miisteri memnuniyeti ve sadakatini olumlu yonde etkilemektedir.

Tiiketicilerin demografik 6zellikleri ile hizmetlerde yeniliklere karsi
tutumlart arasinda iligkinin olup olmadigini belirlemek amaciyla olusturulan
bu hipotezi 6l¢iim igin Ki-kare testi uygulandi. Yeniliklere karsi tutum ile
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tilketicilerin demografik 6zellikleri arasinda anlamli bir iligki bulunmadi. Bu
durumda Hg;hipotezimizi reddetmemiz gerekmektedir.

SONUC VE DEGERLENDIRME

Inovasyon kavrami daha ¢ok somut iiriinler icin kullanilsa ve gerekli
goriilse de hizmetler i¢cin de inovasyon yapma gerekliligi her gecen giin
artmaktadir.  Hizmet inovasyonlar1 tiiketiciler tarafindan  olumlu
karsilanmakta ve yapan firmaya karst olumlu bir algi olusmasini
saglamaktadir. Yani yapilan inovasyona iligkin olusabilecek olumlu bir algi
ve tutum sadece sunulan hizmeti degil hizmeti sunan kisi ve kurumu da
kapsar. Nitekim bu calismadan elde ettigimiz analiz sonuglari da bunu
dogrulamaktadir. Firma algis1 inovasyona bagli olarak olumlu big¢imde
etkilenmektedir. Bu sonugtan yola ¢ikarak imajlarini diizeltmek isteyen
seyahat ve hizmet isletmelerinin diger ¢abalarinin yaninda inovasyonu da
bir ara¢ olarak kullanabileceklerini gostermektedir.

Glinlimiiz tiiketicileri artik siirekli yenilik istemektedir. Calismanin
teorik kisimlarinda deginildigi gibi bu durum artik rekabet ortaminin
vazgecilmez bir unsurudur. Bilindigi gibi rekabet ortaminin bir 6zelligi de
miigteri memnuniyetinin ve sadakatinin saglanmasimin zor olmasidir.
Miisteri memnuniyeti saglamak i¢in hizmet kalitesinin artirilmasit ve bir
hizmetten beklenenlerin tam olarak verilmesini amaglayarak tatmin ve
sadakat saglamaya calisan igletmeler i¢in yeni bir segenek olarak inovasyon
da ortaya ¢ikmaktadir. Bu caligmada elde ettigimiz sonuglar da bu goriisleri
teyit etmektedir. Yani tiiketicilerin hizmetlerde inovasyon algis1 firmadan
memnuniyet ve sadakat duygularini artirmaktadir.

Tiiketicilerin gesitli 6zellikleri ile inovasyon algisi arasinda bir iligki
tespit edemedik. ilk bakista olumsuz olarak algilanan bu durumu tersinden
ele aldigimizda 6zellikleri ne olursa olsun herkesin hizmetlerde inovasyon
beklentisinin oldugunu ve artik giiniimiiz tiiketicisinin bu konuda bir biling
gelistirdigini sOyleyebiliriz.

Sonug olarak hizmet isletmelerinin rekabet istiinliigii elde
etmek, firma imaji1 algisimi yiikseltmek, miisteri memnuniyeti ve sadakati
saglamak icin inovasyon kavramina gereken 6énemi vermeleri ve bu konuda
daha sistemli ¢alismalar yapmalarinin gerektigini sdyleyebiliriz.

Bu konuda daha ileri bir akademik c¢alisma olarak
inovasyonu yapan firmalarin finansal yapilarinda ve pazar paylarinda nasil
bir iyilesme meydana gelmektedir? Yapilan inovasyonun maliyeti toplam
isletme maliyetlerini ve firma karliligim1 nasil etkilemektedir? Sorularinin
cevaplar1 seyahat isletmeleri temelinde ele alinmasi bu c¢alismayi
tamamlayacaktir.
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