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OZET

Ilgili yazin incelendiginde isletmeler agisindan olduk¢a dnemli bir ydnetim yaklasimi
olan yenilik yonetimi alaninda pek ¢ok bilimsel ¢aligma olmasina ragmen turizm sektoriinde
ve Ozellikle otel isletmelerinde yenilik yonetimi alaninda oldukga sinirli sayida bilimsel
calismanin var oldugu goriilmektedir. Turizm bilim alaninda gergeklestirilen mevcut
calismalarda ilgili konunun ya dogrudan teorik bilgi igerdigi ya da teorik bilgi temelinde
ampirik bir ¢alismayla yapilandirildigi goriilmektedir. Turizm sektdriinden yenilik yonetimi
orneklerini igceren bilimsel caligmalarin sayisi ise oldukga azdir. Ayrica yenilik yonetimi
alaninda turizm sektoriinde yapilan bilimsel calismalara yabanci kaynaklarda rastlanirken,
ilgili alandaki bilimsel caligmalarin iilkemizde yeni yeni deger kazanmaya basladigr ve

giderek artmakta oldugu gozlenmektedir.

Bu tez calismasinda otel isletmelerinde yenilik yonetimi uygulamalar1 belirlenmeye,
yenilik¢i orgiit kiiltiirii yapis1 ortaya koyulmaya c¢alisilmistir. Calismanin bilime katkisinin
yaninda turizm ve otel igletmeleri yatirimcilari ile yoneticilerine faydali olmasi diislincesiyle
teorik gergevede elde edilen ulusal ve uluslararasi pek ¢ok turizm ve otel isletmelerinin
yenilik¢i uygulama 6rnekleri derlenmis ve bu 6rneklere tez ¢alismasinda yer verilmistir. Fark
yaratan bu 6zelligi agisindan degerlendirildiginde bu tez ¢aligmasi alaninda tek olma 6zelligi

tasimaktadir.

Gergeklestirilen ¢aligma ile otel isletmelerinde yenilik ydnetiminin uygulandigi,
yenilik¢i Orgiit kiiltiirli yapisinin var oldugu goézlenmistir. Yenilik yoOnetimi bagari
faktorlerinden Uriin ve hizmete iliskin boyutlarin yenilik¢i Orgiit kiiltiirii yapisinda bir
etkisinin olmadigi bulgulanmistir. Siirece iliskin boyutlar ile pazara iliskin boyutlarin
yenilik¢i Orgiit kiltiiri yapisinin olusumu ve devamliliginda etkili oldugu goézlenmekle

birlikte, en biiyiik etkinin orgiite iligkin boyutlar tarafindan saglandigi tespit edilmistir.
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SUMMARY

Having examined the related literature, it has been seen that there is a very limited
number of scientific study in the field of tourism industry and especially innovation
management in hotel enterprises, although there are a lot of scientific study in the field of
innovation management which is an important management approach in terms of business. It
has been observed that the implemented subject based on the current study on tourism
knowledge field contained either theoretical data or the theoretical data was configured by
means of empirical study. The number of the scientific studies which contain the samples of
innovation management in tourism sector is relatively low. Moreover scientific studies which
are made in tourism sector about innovation management can be observed in foreign sources
whereas related scientific studies in the appropriate field is gaining value gradually and

increasing in our country.

In this thesis, innovative management enforcement in hotel enterprises has been
specified and innovative management cultural structure has been tried to be displayed. In
addition to being the contribution of science to the study, the desire to become useful for
managers and investors in the tourism and hotel management from the theoretical framework
with the idea of tourism and hotel businesses in many national and international examples of
innovative practice in the study were compiled and these samples were given place in this
thesis. If evaluated in terms of this feature which makes a difference, this thesis has the

characteristics of being unique.

With the assistance of the work conducted, it has been observed that the management
of innovation was applied and the organizational culture structure existed in hotel
management. Dimensions of the success factors of innovation management products and
services previously found no effect on the structure of an innovative organizational culture.
While the process- related dimensions and market- related dimensions are effective in
formation and continutiy in innovative organizational culture, it has been determined that the

biggest effect was achieved by the dimensions of organization.
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ONSOZ

Akademik c¢alismalarimda her tiirli katkiyr saglayan, bu tezin olusmasindan
sonlandirilmasina kadar tiim siireg¢lerde emegini, bilgisini, hosgoriisiinii, destegini her zaman
hissettigim, kariyerimde hakkin1 6deyemeyecegim degerde emegi bulunan, tez danigsmanim ve

kiymetli hocam Sayin Dog¢. Dr. Ufuk DURNA’ ya tesekkiirii bir borg bilirim.

Calismamizin tasarlanmasinin  her asamasinda bilgi ve tecriibelerini paylasan,
calismamizin turizm sektorii yoneticileri ve temsilcilerine farkli platformlarda paylasilmasina

imkan sunan degerli hocam Sayin Prof. Dr. ibrahim GUNGOR’ e,

Ihtiya¢ duydugum her an ilgi ve yardimlarini esirgemeyen, bilgileri ve tecriibelerini
paylasarak calismamiza deger katan, kariyerimde bana yol gosteren, destek olan degerli
hocalarim Sayin Dog. Dr. Kazim DEVELIOGLU ve Saym Yrd. Dog. Dr. Sezgin IRMAK” a,

Akademik kariyerim ve sosyal hayatimda giiler yiizli, samimiyeti, hosgoriisii, sabri,
bilgi ve tecriibelerini benden hicbir zaman esirgemeyen, kariyerimdeki destek ve yardimlarini

her zaman hissettigim degerli hocam Sayin Dog. Dr. Siilleyman UYAR’ a,

Calismamiz siiresince sagladiklari manevi desteklerinden dolayr degerli hocalarim

Saymn Dog. Dr. Mehmet Emin INAL ve Saym Yrd. Dog. Dr. Ali Riza AKTAS’ a

Davetimizi kabul ederek, Tez Savunma Jiiri Uyelerimiz olan, tezimize bilgi ve tecriibe
birikimleri ile katki saglayan degerli hocalarim Sayin Dog¢. Dr. Kemal KANTARCI ve
misafirimiz Saym Dog¢. Dr. Mustafa KOYUNCU”’ ya goniilden tesekkiirlerimi sunarim.

Ayrica Akdeniz Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii ¢calisanlarina ilgi ve destekleri

i¢in ¢ok tesekkiir ederim.

Alanya Ticaret ve Sanayi Odasi (ALTSO) Baskam1 Saymn Kerim AYDOGAN’ a ve
ekibine tez galismamiza sagladiklart maddi ve manevi desteklerden dolayr ¢ok tesekkiir

ederim.
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Basta Alanya Turistik Isletmeciler Dernegi (ALTID) Baskam Sayin Giilgin GUNER
ve liderligindeki dernek yonetim kurulu iiyeleri ile calisanlari olmak iizere, iiyesi oldugum
Profesyonel Otel Yoneticileri Dernegi (POYD), Alara Turizm Yatirimcilari Dernegi
(ALTUYAB), Konakli Turistik Isletmeciler Dernegi (KONTID), dolayli olarak desteklerini
aldigim diger turistik isletmeciler dernekleri bagkanliklari, yonetim kurulu tyeleri ve
calisanlarina aragtirmamizin tanitilmasi ve uygulanmasindaki tiim asamalarda gosterdikleri

ilgi ve desteklerinden dolay1 sonsuz tesekkiir ederim.

Arastirmamiza diisiinceleriyle desteklerini talep ettigimde memnuniyetle kabul eden,
giiniin erken saatlerden baslayip gece gec saatlere kadar aldigim goriisme randevulari igin
isletmelerinde bekleyen, isletme kapilarin1 agarak goriis ve diislincelerini paylasan, bu vesile
ile kendileriyle ¢cok degerli dostluklar kurdugum otel yatirimcilari, genel miidiirleri, genel
midiir yardimcilar: ve departman miidiirlerine, ayrica kendilerine ulagsmami saglayan isletme

ekibi iiyelerine ¢ok tesekkiir ediyorum.

Yetismem ve bu noktaya gelmemde tarif edemeyecegim kadar ¢cok emekleri olan,
haklarini hi¢bir zaman 6deyemeyecegim, bana her tiirlii imkani saglayan, sonsuz sevgileri ve
desteklerini her zaman hissettigim ve hep yanimda olan, hayatimin en degerlileri,

Canim Annecigim Belgin TEKIN, Camim Babacigim Yusuf TEKIN ve en kiymetlim,

Kardesim Goncam’ a goniilden ve sonsuz tesekkiirlerimi, sevgilerimi sunarim.

Yasemin TEKIN
2012, Antalya



GIRIS

Agir rekabet kosullarinin, hizla gelisen teknolojinin ve yeniliklerin yagsandigi giiniimiiz
is diinyasinda siirekli olarak kendini yenileyen isletmeler ayakta kalabilmektedir. Turizm
sektorlinde her gecen giin siddetlenen rekabet kosullarinda basari elde etmek ve isletmeyi
basar1 temelleri lizerinde ayakta tutabilmek, yenilik¢iligi benimsemis bir yonetim anlayisi ve
desteginde, modern yonetim liderliginde {iriin, hizmet, slireg ve yontemleri icerecek sekilde
isletmenin tamaminda yenilik yonetimini uygulayarak ve bdylece gerek isletmenin en degerli
unsurlarindan olan insan kaynaginin gerekse miisterilerin memnuniyetini hatta sadakatlerini

saglayarak miimkiin olacaktir.

Yonetim ve liderlik tarzlari, orgiit yapisi, isletme vizyonu, insan kaynaklarr yonetimi
uygulamalari gibi isletmenin faaliyet alanlarinin tamaminda saglanacak yenilik¢i bir isletme
kiiltiirii ile faaliyet alanlarinda yenilik¢i diizenlemeler yapmak, bilgi, iletisim ve yeni
teknolojilerin kullanimi ile yeni iiriin ve hizmetler tasarlayarak farklilasma siirecinde faaliyet

gostermek isletmelere siirdiiriilebilir rekabet avantaj1 sunacaktir.

Gilinlimiiz isletme yOnetimi, mevcudu korumaya yonelik zihniyetten siyrilmayi,
firsatlar1 kiiresel diizeyde yakalamay1 ve koklii degisimlere hazir olmay1 gerektiren dinamik
bir yaklasimdir. Ge¢gmiste oldugu gibi geleneksel orgiit yapilari ile islemek, hizla degisen ve
karmasik yapidaki bir gevreye cevap verebilmek igin yeterli olmamaktadir. Isletme ¢alisanlart
tarafindan benimsenmis vizyon 1siginda yol alan, iist yOnetimin liderligi ve desteginde
ilerleyen bir siire¢ olan yenilik yoOnetimi, isletmelerin gelecegi i¢in olduk¢a Onemli bir

yonetim yaklagimidir.

Otel isletmelerinde yenilik yonetimi uygulamalarimi belirlemeyi, yenilik¢i orgiit
kiiltiiri yapisin1 ortaya koymay1 ve teorik ¢ergevede elde edilen ulusal ve uluslararasi turizm
ve otel isletmeleri yenilik¢i uygulama Orneklerini derleyerek sunmayir amaglayan tez

calismamiz dort boliimden olusmaktadir.

Calismamizin birinci bdliimiinde yenilik ve yenilik yOnetimi kavramlarina yer
verilmis, yenilik kaynaklari, yenilik stratejileri ve yenilik siireci incelenerek yenilik
yonetiminde etkili olan faktorlere yer verilmis, yenilik yonetiminde karsilasilan engellere

deginilmistir.



Ikinci boliimde yenilikgi 6rgiit kiiltiirii kavramina yer verilmis, yenilikei 6rgiit kiiltiirii
yapisini saglamak icin yenilik yOnetiminde basarili olmanin yollarindan bahsedilmistir.
Ayrica bu boliimde yenilik tiirleri ele alinmistir. Yenilik tiirleri temel olarak radikal ve
asamali yenilik olarak incelenmistir. Yenilik yonetiminin temel boyutlar1 olan {iriin
yenilikleri, hizmet yenilikleri, pazarlama yenilikleri, siire¢ yenilikleri ve orgiitsel yenilikler

aciklanmaya calisilmis ve her bir yenilik tiirii altinda 6rnekler paylasilmistir.

Uciincii béliimde turizm endiistrisi ve turizm isletmeleri kavramlar1 ile konaklama
isletmeleri tiirleri, otel igletmesi tanimi, Ozellikleri ve siniflandirmasina yer verilmistir.
Ulagilabilen en giincel konaklama isletmeleri istatistikleri paylasilmistir. Turizm
isletmelerinde yenilik yonetimi kavramina deginilerek, turizm sektoriinden uygulama
orneklerine yer verilmistir. Yenilik yonetimi otel isletmeleri acisindan incelenmis, otel
isletmeciligi ve otel isletmeciliginde yenilik yonetiminin diinyada ve tilkemizdeki tarihsel

gelisiminden bahsedilerek otel isletmeleri yenilik yonetimi uygulama 6rnekleri sunulmustur.

Calismamizin son boliimiinii olusturan dordiincli boliimde ise otel isletmelerinde
yenilik yonetimi uygulamalarini belirlemek ve yenilik¢i 6rgiit kiiltiirli yapisini ortaya koymak
amaciyla Antalya’ nin Alanya ilgesi merkezi ile Kargicak, Mahmutlar, Kestel, Konakli,
Avsallar, Incekum, Tiirkler ve Okurcalar bolgelerinde faaliyette bulunan 5 ve 4 yildizli otel

isletmelerinde gerceklestirdigimiz arastirmanin sonuglarina yer verilmistir.



BIiRINCi BOLUM
YENILiK KAVRAMI ve YENILIiK YONETIMIi

21. yiizy1l ig diinyasinda geleneksel yap1 bozulmaya baslamis ve artik yaraticilik, yeni
fikirlerin ve yeniliklerin olusumu, bunlarin faaliyete gecirilmesi pek cok organizasyon i¢in
orgilitsel performans tizerinde giiclii bir etkisi olan temel bir ama¢ halini almistir (Mumford,
vd., 2002, s. 705). Rekabet¢ci ve siirekli defisen diinyada Orgiitlerin basaris1 ve hayatta
kalabilmeleri yenilik¢ilige baglidir (Mumford ve Licuanan, 2004, s. 163). Bugiiniin rekabetci
cevresinde degisimin lokomotifi yenilikgiliktir. Isletmeler kendilerini belirsizlik ve risk
tastyan fakat ayni zamanda firsatlari da beraberinde getiren degisim olgusundan uzak
tutamazken yenilik, orgiitlerin degisim yeteneginde anahtar etmen niteligindedir (Ahmed,

1998, s. 31).

Bu boélimde yenilik ve yenilik yOnetimi kavrami, yenilik kaynaklari, yenilik
stratejileri, yenilik siireci, yenilik yonetiminde etkili olan ve isletmeleri yenilik¢i olmaya

yonelten faktorler, yenilik stirecinde karsilasilan engeller ele alinmustir.

1.1. Yenilik ve Yenilik Yonetimi Kavram

Yenilik, isletmenin i¢ ve dis ¢evresinin analiz edilmesi sonucunda yonetim tarzi, orgiit

kiltlirii ve yapist, siireclerin tasarimi ve liriin ve hizmet gelistirmektir.

Latince “innovatus” tan tiiremis bir sozciik olan “inovasyon”, kokeni itibariyle
“toplumsal, kiiltiirel ve idari ortamda yeni yontemlerin kullanilmaya baslanmas1” anlamina
gelir. Bugiin, teknik bir terim olarak dilimize ve diinya dillerine yerlesen “inovasyon”, s6zciik
anlamimda da vurgulandigr gibi, yeniligin kendisinden ¢ok sonucunu; farklilasma ve
degistirmeye bagli ekonomik ve toplumsal bir siireci ifade eder. “Inovasyon”, Tiirk Dil
Kurumu’ nun sézliiglinde ve yazim kilavuzunda da yer bulur. Tiirk Dil Kurumu, kelimenin es
anlamlis1 olarak “yenilesim” sozcligiine de sozliigiinde yer verir (El¢i ve Karatayli, 2008, s.
3).

Yenilik kavraminin uluslararasi literatiirde ifade edilen sekli olan “Innovation”
sozciigiiniin kokeni Latince “nova” yani “yeni” sdzciigiine dayanmaktadir. Ingilizce karsilig

“innovation” olan “yenilik” kavrami dilimizde “inovasyon” olarak da kullanilmaktadir. Bu tez



calismasinda ise Tirkce olan “yenilik” kelimesi benimsenmis ve kullanilmistir. Tiirkge ve
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yabanci kaynaklardan yapilan atiflarda da ilgili terim “yenilik” olarak bu tez c¢alismasina

yansitilmistir.

Yenilik, ilk defa ekonomist ve politika bilimcisi Joseph Schumpeter tarafindan
“kalkinmanin itici glicii” olarak tanimlanmistir. Schumpeter, 1911’ de yazdigi ve 1934 yilinda
Ingilizce’ ye cevrilen kitabinda, yeniligi, miisterilerin heniiz bilmedigi bir iiriiniin veya
varolan bir iiriiniin yeni bir niteliginin pazara siiriilmesi, yeni {iretim yontem ve siire¢lerinin
uygulanmaya baslanmasi, yeni pazarlarin agilmasi, isletme faaliyetleri i¢in gerekli olan
kaynaklarin tedarigi konusunda yeni pazarlarin bulunmasi, isletmenin yeniden 6rgiitlenmesi,
yeniden tasarlanmasi olarak tanimlamaktadir (El¢i ve Karatayli, 2008, s. 1; Peters ve

Pikkemaat, 2006, s. 2).

Peter Drucker yeniligi “performansa yeni bir boyut kazandiran degisim” olarak
tanimlamaktadir (Hesselbein, vd., 2002, s. 1). Drucker’ a gore yenilik, yeni veya farkli bir
iirlin ya da hizmet yaratmaya sebep olan firsat olarak nitelendirilmektedir (Ottenbacher ve
Gnoth, 2005, s. 206) ve sadece bir sonug degil, ayn1 zamanda bir siiregtir (Drejer, 2002, s. 6).
Pek cok endiistride miisteriler siradan {iriin ve hizmet Onerileri ile kars1 karsiyadir. Boyle bir
ortamda miisteriler yenilik¢i alternatifleri arzulamakta ve talep etmektedirler (Victorino, vd.,
2005, s. 555). Drucker’ a gore yenilik, dahilikten 6te bir kavramdir. Bilgi, beceri ve sadece bir
alana odaklanmay1 gerektirir. Etkili yenilikler basit bir sekilde baslar, gorkemli degildirler ve
zaman icerisinde etkisini gosterirler. Baslangicindan itibaren sektoriinde lider olmayi

hedeflemeyen bir yenilik, yeteri kadar yenilik¢i olamayacaktir (Drucker, 2002, s. 9- 10).

Avrupa Komisyonu’ na gore yenilik,
- lrilin ve hizmetler ile iliskide bulunulan pazarlar1 yenileme ve genisletme,
- yeni Uretim, tedarik ve dagitim yontemlerini kurma,
- yOnetim, is Orgiitleme, ¢alisma kosullar1 ve isgorenlerin yeteneklerinde degisim

uygulamalari olarak tanimlanmaktadir (European Commission, 1995, s. 1).

Yenilik sozciigii genellikle yeni bir seyin ya da yontemin tanitimi ya da sunumu olarak
anlasilmaktadir. Yenilik, orijinal, yeni ve degerli bir iiriin, bir tiretim siireci ya da bir hizmet
yaratmak i¢in bilginin sentezi, kombinasyonu ya da somutlagmasidir (Luecke, 2008, s. 3).
Yenilik, genel olarak yeni ve kullanigh bilgilerin orgiit {iyelerince adaptasyonu ve uyarlamasi

olarak tanimlanmaktadir (Amabile ve Conti, 1999, s. 630). Yenilik, ekonomik faaliyetlerde



yeni veya daha iyi lriinler, hizmetler, siiregler vb. iiretmek i¢in yeni bilgi kullanimi olarak
tanimlanabilir ve ayrica farkli 6grenme etkilesimlerinin bir sonucudur (Gonzales ve Alvarez,

2010, s. 77- 78).

Kiiresellesme, iletisimin hizlanmasi, bilginin 6nem kazanmasi ve bilisim
teknolojilerindeki gelismeler, tiiketicilerin biling diizeyinin yiikselmesi gibi pek ¢ok unsur
ulusal ve uluslararas1 diizeyde rekabetin artmasina sebep olmustur. Isletmelerin gerek ulusal
gerekse uluslararasi alanda rekabet edebilmesi ve farkl sekillerde yonetilmesi gerekmektedir.
Glinlimiiz is hayatinin her alanina etki eden degisim kavrami ve hizina uyum saglayamayan
isletmelerin yasam sansinin azalacagi dngoriilmektedir (Tiirksoy, 2005, s. 11). Isletmelerin
rekabet ortaminda dstiinliik saglamalari ve ayakta kalabilmeleri ig¢in birtakim rekabet
unsurlarina sahip olmalar1 gerekmektedir. Stratejik etkinlik, ortaklasa rekabet, {iriin ve hizmet
kalitesi, maliyet azaltma, yenilik yaratma, siireklilik ve istikrarlilik gibi rekabet unsurlar
isletmelerin rekabet ortaminda basarili olabilmesinde olduk¢a ©nemli bir yere sahiptir

(Zerenler, vd., 2007, s. 655).

Siddetli rekabetin yeniligin hizla yayilmasini tesvik ettigi gortilmektedir. Birkag
firmanin hakim olmadigi yogunlasmanin diisiik oldugu sektorlerde yeniligin yayginlagsmasi
daha hizli olmaktadir. Belirli bir endiistride firmalar arasindaki siddetli rekabet, bu firmalari
belirli yenilikleri benimsemeleri i¢in baski altinda birakabilir. Bu baskilara aldirig etmeyen bir
firma bu yenilikleri benimseyen rakipleri karsisinda rekabet avantajin1 kaybedebilecektir.
Rekabetin artmas1 yani yeni rakiplerin ¢ogalmasi firmalar1 rakiplerinden farkli hale gelmeye
zorlayacaktir. Bu da kagmilmaz olarak firmalart daha yenilik¢i hale getirecektir. Yenilik
birgok firma, endiistri ve ulus i¢in rekabet avantaji elde etmenin temel kaynagidir.
Uluslararasi ¢evrede, bir isletmenin yenilik yapma yetenegi basariyla rekabet edebilmek i¢in
en Onemli unsurlardan biri olmaktadir. Eskiden c¢ok uluslu isletmeler, global o6lgek
ekonomilerinden veya diinyadaki emek, malzeme ve sermaye eksikliklerinden yararlanarak
rekabet avantaji elde etmiglerdi. Artitk bu avantajlar ortadan kalkma egilimindedir.
Giiniimiizde isletmeler sadece ¢ok sayidaki ulusal sirketlerle degil, farkli cografyalardaki ve
bliytikliiklerdeki uluslararasi dev firmalarla rekabet etme durumundadirlar. Bu kavgada global
Olcekte basariya ulasmak icin, uluslararasi kaynaklara ve diinya ¢apinda pazarlara sahip
olmak artik yeterli olmamaktadir. Pazar ve teknolojik egilimlere duyarl olan, diinya ¢apinda
algiladiklar firsat ve tehditlere yaratici bir sekilde karsilik verebilen, hizla ve etkin bir sekilde
yeni fikir ve {irlinlerden yararlanabilen isletmeler yeni kazananlar olacaktir (Durna, 2002, s.

16, 27).



Yenilik, degisim ve neyin yeni oldugu ile ilgilidir. Bu bir fikir, bir eylem ya da bir
maddi nesne olabilir. Bunun yaninda yenilik mutlak manada bir seylerin yeni olmas1 demek
degildir. Bir isletme i¢in yeni olmasi yeterlidir. Yenilik, bir fikrin olusmasi ve bu fikrin ticari
bir ise ya da yararli bir uygulamaya doniistiiriilmesi olarak iki bdliimden olusmaktadir.
Yenilikler; iirlin tasarimini, liretim sistemlerini, yetenek ve bilgi temellerini, malzeme ve
sermaye donanimini koklii bir sekilde degistirebilir. Bunlardan baska; pazarda, tiiketici
temellerini, dagitim ve hizmet kanallarini, tiiketici bilgisini ve iletisim araglarini da énemli
Olclide etkileyebilir. Sonugta yenilikler rakiplerine karsi rekabet avantaji elde etmek isteyen
isletmelerin ana giidiileyicisi olmaktadir (Bektas ve Durna, 2007, s. 418; Durna, 2002, s. 16;
Drejer, 2002, s. 6). Yenilik, yeni iriinler, hizmetler veya siirecler gibi pazara sunulan yeni
seyler yapma ve yaratma slirecidir ancak yenilik i¢in sadece yeni bir {iriin ve hizmet ya da
siire¢ gelistirmek yeterli degildir. Yenilik, organizasyonun teknoloji, arastirma gelistirme,
liretim ve pazarlama gibi her bir alaninda gergeklestirilebilir. Yenilik, icat ve ticarilesmenin
bilesenidir ve yenilik¢i bir isletme bir fikri miisterilerin istedigi bir {irlin ve hizmete

dontistirmeyi bilmelidir (Harrison ve Enz, 2005, s. 287; Moorhead ve Griffin, 1992, s. 555).

Yenilik, fikirleri kullanigh iiriin ve hizmetler haline getirmektir (Hjalager, 2002, s.
465). Is modelleri, iiriinler, hizmetler, siirecler veya pazarlama kanallarma odakli (Vila, vd.,
2012, s. 76) yaraticilik ve uygulamanin bilesimidir (Lyons, vd., 2007, s. 174). Yenilik, sorun
¢oziici bir fikri uygulamaya doniistiiren bir fikir, uygulama, silire¢ veya {irlin olabilir
(Ottenbacher ve Gnoth, 2005, s.206, Ottenbacher, 2007, s. 431- 432). Yenilik, tiikketici bakis
acis1, Uriin agist ve isletmenin yenilik iiretme kapasitesi agis1t gibi farkli acilardan analiz
edilmesi gereken karmasik bir yapidir. Yenilik¢ilik teorisini gelistiren ilk kisilerden birisi olan
Schumpeter’ e gore yenilik, “liretim faktorlerinin daha iyi ve egsiz bilesimi veya liretimin yeni
yontemleri” ve girisimcinin gorevinin merkezi olarak tanimlanmaktadir (Ottenbacher ve
Gnoth, 2005, s. 206; Ottenbacher ve Harrington, 2010, s. 4) ve Schumpeter yenilik tiirlerini
{iriin yeniligi, siire¢ yeniligi ve orgiitsel yenilik olarak siniflandirmistir (Alvarez ve Gonzales,

2010, s. 102).

Yenilik, bilginin veya fikrin pazara sunularak, satiglar1 artirma ve maliyetleri azaltma
yoluyla kar1 artirarak ticarilestirilmesini, uygulanmasini, {irin, hizmet ve siirece
doniistiiriilmesini veya var olan iiriin, sistem ve kaynaklarin degistirilmesini saglamaktir. Bu
nedenle bir orgiit, kendisi i¢in yeni olan bir mal veya hizmet iiretir veya yeni bir prosediir ve
sistem kullanirsa yenilik faaliyetini gergeklestirmis sayilir. Yaraticilik, yenilik siirecinin

sadece temel bir pargasi ve ilk adimidir. Yenilik, yaraticilikla baglayan hem bir siire¢ hem de



bir sonugtur. Siire¢ olarak yenilik, orgiitsel degisimin 6zel bir durumunu ve yeni bir iirlin
tiretmek icin yapilan faaliyetleri igerirken, sonug olarak yenilik ise faaliyetler sonucunda elde

edilen yeni veya iyilestirilmis mal ve hizmetleri ifade etmektedir (Naktiyok, A., 2007, s. 213).

Yenilik ¢ok da yeni bir yaklasim degildir. Diinyanin en basarili sirketleri yillardir bu
konuyu basariyla gergeklestirmektedir. Bunun i¢in once miithis bir degisim, daha dogrusu
“genetik kod” degisimine ihtiya¢ vardir. Isin st ise insan kaynaklari ve liderlik
uygulamalarinda saklidir. Her sektorden, her boydan isletme yenilik yapabilir. Bu yaklasimi

benimseyen ve kalici hale getiren isletmeler ise daha uzun yasamaktadir (Ates, 2007, s. 12).

Yenilik bir bilim veya teknoloji degil, bir degerdir. Yenilik 6rgiit disim1 hesaba
katmaksizin 6rgiit icinde meydana gelen olaylar degildir. Yeniligin 6l¢iisii cevre lizerindeki
etkinligindedir. Bu yilizden bir isletmede yenilik pazar odaklidir. Yani orgiit igerisindeki yeni
bir uygulama eger ticari hale getirilebilirse yenilik bir anlam ifade edecektir. Isletmeler yapi,
siireg, mal ve hizmetlerinde yaptiklar1 yenilikler ile maliyetlerin azaltilmasi, kalitenin
yiikseltilmesi, daha incelikli tiiketici istek ve ihtiyaglarinin karsilanmasi gibi ¢esitli
avantajlari, biiylime ve genisleme araci olarak kullanmaktadirlar. Bu durum da dolayisiyla

ulusal ekonomiye katkida bulunmaktadir (Durna, 2002, s. 5, 7).

Isletmeler igin yenilik, verimliligi ve karlihig: artirdigindan, yeni pazarlara girilmesini
ve mevcut pazarin biiyiitiilmesini sagladifindan ¢ok &nemli bir rekabet aracidir. Ulkeler
acisindan degerlendirildiginde de yenilik, istihdam artisini, stirdiiriilebilir biiytimeyi,
toplumsal refah1 ve yasam kalitesini garantileyen en onemli faktordiir (El¢i ve Karatayli,

2008, s. 7; Elg¢i, 2004- 2007, http://www.focusinnovation.net/Innovation.aspx: 09.02.2012).

Yenilik sayesinde isletmeler, pazar paylarinm artirip yeni pazarlara girilmesine imkan
saglayacak yeni iirlin ve hizmetler gelistirmektedir. Mevcut iiriin ve hizmetlerinde miisteri
istek ve ihtiyaglarina daha iyi cevap verecek ve dolayisiyla daha genis bir kesim tarafindan
tercih edilecek sekilde iyilestirmeler yapmakta, iirlin ve hizmetlerinin daha hizli ve daha iyi
fiyatlarla tretilmesini ve satilmasini saglayacak siiregler gelistirmektedir. Tiim bunlar,
isletmelerin rekabet giliclinlin artmasini saglayacak faktorlerdir (El¢i ve Karatayli, 2008, s.

13).

Yenilik, bir isletme tutumu, bir isletme parolasi, isletmenin giinliik yasantisinin keskin

bir parcasi olmalidir. Rekabeti her zaman diisiinmeli, isletmenin her biriminde yenilik


http://www.focusinnovation.net/Innovation.aspx

yapmalidir. Yenilik olmaksizin maliyetler artar, rakipler isletmeyi yakalar, miisteri ihtiyaclar1
karsilanamaz, miisteriler rakip isletmelere yonelirler, boylece isletmeler duraklama yasar, can
cekisir ve Oliirler. Yenilik, kaliteden 6diin vermeksizin, kar saglayan kazanclari artiran ya da
isletmenin maliyetlerini azaltan bir fikrin basarili sekilde uygulanmasidir. Yenilik, hig
kimsenin satin almadig1 yeni ve acayip bir iirlin, hi¢ kimsenin uygulamay1 beceremedigi ¢ok
parlak bir fikir degildir. Yenilik yiiksek teknoloji iirlinli olmak zorunda da degildir, asir1 basit
ve siradan olabilir. Bir fincanina sadece birka¢ kurus 6deyerek Tiirk kahvesi ya da Cin ¢ayim
yetistirmenin, demlemenin ve igmenin tarihi ¢ok eskiye dayanir. Starbucks kahvelerinin bir
fincanin1 birka¢ liraya satmak da yenilikgiliktir. Yenilikler, miikemmel fikirler demek
degildir. Yenilik, isletmelerin para kazanmasini saglayan fikirlerin yaratici ve siirekli olarak

uygulanmasinin bir tiriniidiir (Ates, 2007, s. 21- 22).

Ister biiyiik olsunlar ister kiiciik, tiim sirketler operasyonlarinda kiireselleseceklerdir.
Sirketlerin yeni stratejileri “global diigiin, yerel davran” yoniinde sekillenecektir. Sirketler
diinyasinda birinci ligde yer almak isteyen sirketler, pazarin en iyisi olmaktan 6te diinyanin da
en iyisi olmak zorundadirlar. Bu yiizden bu sirketler en iyilerin neyi, nasil yaptigini bulmak
ve daha da iyisini yapmak durumundadirlar. Yeni yiizyildaki gelismeler ne olursa olsun,
sirketlerin is yapma seklini yapilandirmada basrol globallesmeye diisecektir. Bundan
etkilenmeyen isletme kalmayacaktir. Isletme ne kadar kiiciik olursa olsun diinyanm herhangi
bir yerinde isletmeyi kisisel olarak etkileyecek bir siireg, {irlin ya da plan mutlaka olacaktir.
Bu, iiretme seklinde devrim yapacak yeni bir teknoloji, mevcut iiriin hatlarina eklenecek yeni
bir iirlin ya da son derece etkin bir sekilde yapildig1 sanilan bir seyi daha da ucuza yapmay1

saglayacak yeni bir yontem olabilir (Durna, 2002, s. 19- 20).

Yenilik yonetimi ise ¢alisanlari yenilige tesvik etmek i¢in belirli yonetim tekniklerinin
gelistirilmesi olarak nitelendirilmektedir. Yenilik yonetimi bir isletmenin kiiltiiri, yapisi,
stratejisi ve i1sletmedeki her tiirlii gérevin yapilmasini yenilik yoniinde etkileyen siirecleri

kapsamaktadir (Bektas ve Durna, 2007, s. 418).

Yenilik yonetimi, yenilikle ilgili amaglarin belirlenmesini, planlar yapilmasini ve bu
planlarin uygulanmasmi gerekli kilmaktadir. Yeniligin basarisi, sistemli olarak hayata
gecirilmesine baghdir (Tozkoparan, 2010, s. 130). Yenilik yonetimi, iirliniin tasarimindan
baslayarak nihai kullanicisina ulagsmasi ve kullanim sonrasindaki hizmetlere kadar uzanan

genis bir siireci igermektedir. Bu siirecte isletmeler, hem yeni is modellerinin hem de ileri



teknolojilerin giiciinden yararlanarak yenilik faaliyetlerini gergeklestirirler (Yagci, 2008, s.
402).

Her ne kadar yenilik¢ilik isletmelere rekabette listiinliik saglasa da rekabetin giderek
daha siddetli bir hal aldigi, miisteri beklentilerinin siirekli artis gosterdigi calkantili is
hayatinda isletmeler yeni liriin ve hizmet gelistirmek ve pazarlamak i¢in daha az zamana
sahiptir ve sunulan bu yeni iiriin ve hizmetler kisa zamanda demode olmaktadir (Yukl, 2010,
s. 320- 321).

Yenilik yonetimi turizm sektorii acisindan degerlendirildiginde ulusal ve uluslararasi
is gelisim stratejileri hizmet sektorii ve konaklama endiistrisine ait 6zgiin faktorler tarafindan
etkilenmektedir. Konaklama endiistrisinde is, tirlinle baglantili olmayan sebeplere bagli olarak
basar1 ya da basarisizlikla sonuglanmaktadir. Ornegin konaklama endiistrisinde yenilik ¢ok az
koruma altindadir ya da bu koruma hi¢ gozlenmez. Konsept, fikirler ve hatta rakipler
karsisinda fark edilen benzersizlikler kolaylikla taklit edilebilir. Konaklama endiistrisinde
“kolaylikla taklit edilemeyen rekabetci avantaj” kavramini diisiinmek olduk¢a zordur (Nykiel,
2005, s. 57). Yenilik¢i uygulamalarin taklit edilmesinin kolayligi isletmeler igin biiyiik zarar

ve risk potansiyeli niteligindedir.

Ottenbacher ve Gnoth tarafindan Almanya otel isletmelerinde basarili hizmet
yenilikgiligi lizerine yapilan arastirma sonuclarina gore riskli bir yontem olmasina ragmen,
yenilik¢iligin iyilestirilmis imaj, iyilestirilmis misteri sadakati, yeni miisterileri etkileme
yetenegi gibi dolayl orgiitsel faydalar1 oldugu tespit edilmistir. Arastirma kapsaminda otel
miidiirleri ile gerceklestirilen kesfedici miilakatlar, yeni iirlinlere ait temel Olciitlerin kar ve
toplam satiglar gibi finansal gdstergeler oldugunu ve miisteri memnuniyetinin ise konaklama
endiistrisindeki yenilikg¢iligin basarisint 6lgmede onemli bir Ol¢lim aract oldugunu ortaya

koymustur (Ottenbacher ve Gnoth, 2005, s. 208).

Her ne kadar pazara sunulan her bir yeni iiriin ve hizmetin taklit edilmesi kaginilmaz
olsa da yenilik pazar i¢inde ortaya ¢iktig1 anlarda bir siire rakiplerle karsilasmayacak ve taklit
edilemeyecektir. Bu yenilik rakipler tarafindan algilanip fark edilinceye kadar isletme pazarin
kaymagindan faydalanarak 6nemli bir kazang elde edebilir. Yenilik rakipler tarafindan fark
edilip taklit edilmeye baslandig1 andan itibaren ise isletmenin bir bagka yeni iiriin ve hizmet

ile ilgili calismalar1 yiiriitmesi dogru bir strateji olacaktir. Boylece yenilik¢iligi bu tiirde bir
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dongii icerisinde etkin ve verimli bir sekilde yonetebilen isletmeler pazar icerisinde her zaman

lider konumda olacak ve rekabet tistlinliigli saglayacaktir.

1.2. Yenilik Kaynaklari

Isletmenin i¢ ve dis gevresi yenilik siirecinde isletmenin ihtiya¢ duyacag: kaynaklari
biinyesinde bulunduran &nemli kaynaklardan biridir. Isletme ¢alisanlarmin fikirleri,
misterilerin istek, ihtiya¢ ve beklentileri, tedarikg¢ilerden gelen geri bildirimler, rakip
isletmelerin yeni {riin ve hizmetleri, pazarlama yontemleri ile Ar-Ge c¢alismalari,
tiniversiteler, danismanlik sirketleri, Ar-Ge birimleri gibi isletme i¢i ve disindaki birimlerin
calismalari, kiiresel, sektorel ve teknolojik gelismeler, sektorel veya sektor disi fuarlar,
sergiler ile egitim seminerleri, panel, kongre gibi bilimsel etkinlikler isletmeye hem isletme

icerisinden hem de isletme disindan fayda saglayabilecek yenilik kaynaklarindandir.

Yeni bir ihtiyacin varlifiyla ortaya cikan yenilik, bu ihtiyact karsilayacak olan yeni
yontemler, iriinler veya hizmetler ile gerceklesir. Globallesme, planlanmis isletme
faaliyetleri, isletmenin i¢ ve dis ¢evresinde olusan beklenmeyen gelismeler, degisen miisteri
beklentileri, rakipler ve ilgili endiistriler, tedarik¢iler, girisim ortaklari, yasal diizenlemeler ve
serbestlestirmeler, iniversiteler ve devlet uygulamalari, makro ekonomik, sosyal ve
demografik degisimler yenilik fikirlerinin ortaya ¢ikmasinda onemli birer kaynak olmakla
birlikte yeni gelismeler ile is hayatindaki degisim alanlarma farkli acilardan bakmay1
saglamaktadirlar (Afuah, 2003, s. 69- 74; Kanter, 2002, s. 75- 76).

Isletmenin i¢ ve dis cevresinden saglayacagi her tiirlii bilgi, isletmeye yenilik
stirecinde kaynak olusturan Onemli bir unsurdur. Daha iyi rekabet edebilmek, basariy1
yakalayabilmek i¢in orgiitsel ¢evreden, toplumdan, misterilerden bilgi alan ve onlarla bilgiyi
paylasan, karmasanin i¢indeki sistemleri ¢oziimleyerek bilgi iireten ve {retilen bilgiyi
faaliyetlerine uygulayan bilgi tabanli isletmeler yeni ylizyila damgasini vuracaktir (Durna,

2002, s. 36).

Bu kisimda isletmelere yenilik siirecinde fikir olusturmada faydali olabilecek yenilik

kaynaklarindan isletme ¢alisanlar1 ve miisteriler ile diger bazi1 kaynaklara yer verilmistir.
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1.2.1. Isletme Cahsanlari Dinlemek

Bugiiniin hizla degisen is hayatinda orgiitsel basari, yaraticilik ve yenilik¢ilige baglhidir
(Wong ve Pang, 2003, s. 29). Isletmedeki diisiince ve davranis gesitliligi, yaraticilik ve
yenilik¢iligi harekete gegirmek i¢in olduk¢a dnemlidir (Hellriegel ve Slocum, 2011, s. 14) ve
yenilik siirecine iggoren katilimini saglamak isgéren bagliligint artirir, isglicli devir hizi

oranini azaltir (Selden ve MacMillan, 2006, s. 2).

Isletmelerin diger tiim siireglerinde oldugu gibi yenilik siirecinde de isletmenin sahip
oldugu insan kaynaginin niteligi yenilik projesinin basar1 ya da basarisizliginda oldukga
onemlidir. Isletmede insan kaynagi ne kadar fazla yenilik¢i diisiinmeye yonlendirilirse
isletmenin yenilik iiretme kapasitesi de o kadar artacaktir. Yeni fikirler iiretmeleri igin
calisanlar motive edilmelidir ¢iinkli yenilik¢i bir igletmenin en 6nemli kaynagi insandir.
Ormegin Toplam Kalite Y&netimi’ nin dnciilerinden Toyota’ da ¢alisanlarm yilda ortalama iki
milyon (galisan basina 35 6neri) yeni fikir onerisinde bulundugu ifade edilmektedir. Ust
yonetimin yeni fikirleri desteklemedigi ve ¢alisanlarin1 yeni fikirler tiretme konusunda tesvik
etmedigi bir isletmede yeni fikir iiretilmesi miimkiin olmayacaktir. Isletmede insana verilen
Oonemin artmasi, insan kalitesinin gelistirilmesine, insanlarin yetkilendirilmesine, isletmeye
bagliligmmin artmasina neden olurken bu durum yenilik siireci i¢in kaliteli insanlarin var
olmasia ve insanlarin fikirlerini ve yaratici diisiincelerini 6zgiirce ortaya koymasina neden
olacaktir (Giiles ve Biilbiil, 2004, s. 123- 125). Calisanlarin yeni fikirler ve projeler
iretmeleri, isletme faaliyetlerinde sorun olarak gordiikleri konularda ¢6ziim Onerileri
sunmalari, isletme faaliyetlerinde basar1 elde edilmesi ve isletme performansinin artmasina

olumlu katkilar saglayabilmektedir.

Calisanlarin yaratici davraniglar1 ve performanslari tizerinde etkisi olan faktorlerden en
onemlisinin liderlik oldugu pek ¢ok arastirmaci tarafindan kabul gérmektedir. Arastirmacilar
liderlerin takipcileri iizerinde dogrudan ve dolayli etkiler birakarak yaraticiligi tesvik
ettiklerini savunmaktadir. Calisanlar1 dinleyerek ve onlarin igsel a¢idan motivasyonlarini
saglayarak yaraticilik {izerinde dogrudan etki olusturan liderler, ¢alisanlarin sonuglar1 negatif
dahi olsa cezalandirilacaklar1 kaygisini tasimadan 1is siireglerinde farkli yaklasimlart
deneyebilmeleri i¢in ¢alisanlari cesaretlendirdikleri bir ¢aligma ortami saglayarak yaraticiligt
dolayli olarak 6zendirmektedirler (Jung, vd., 2003, s. 526; Greger ve Peterson, 2000, s. 17-
18). Howell ve Avolio (1993) tarafindan 78 ydnetici lizerinde yapilan ¢alismanin sonuglarina

gore Orgilit birimlerinde yenilik destegi oldugunda liderin entelektiiel giidiilemesi ile
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departmanin yenilik¢i performansi arasinda Onemli pozitif bir iliski oldugu goézlenmistir

(Jung, vd., 2008, s. 584).

Ust yonetim yenilik¢iligi desteklemeli ancak karar asamalarinda otoriter bir ydnetim
tarz1 sergilememelidir. Bu tlirde bir yonetim tarzi yenilik¢ilige engel olusturmaktadir ve artik
modern yoneticilik anlayisinda iletisim odakli, takim ¢alismasini 6nemseyen ve insan dostu
bir yonetim tarzi yenilik¢iligi 6zendirmektedir. Basarili yenilik¢iler miisteri bilincini
artirabilen ve miisterileri yeni liriin ve hizmetin faydalarina inandiran etkili iletisimcilerdir. Bu
nedenle miisteri talepleri hakkinda bilgiyi elde edebilmeleri, {iriin ve hizmet kalitesini
gelistirebilecek yeteneklere sahip olmalart bakimindan c¢alisanlar1 yeni {irlin ve hizmet
gelistirme siirecine dahil etmek biiyiik énem tagimaktadir. Ornegin Asyali bir fast- food
restoran1 olan Chowking Food Corporation yeni iiriin gelisim siireci, sadece bas asgilar ve
arastirma- gelistirme takimi degil isletmenin ilgili tiim temel departmanlar1 ve calisanlarinin
katilimu ile gergeklestirilmektedir (Harrison ve Enz, 2005, s. 289; Ottenbacher, 2007, s. 433-
434).

Singapur Havayollar: sirket personeli arasinda yaraticiligi ve yenilik¢i diisiinmeyi
tesvik etmek i¢in “Staff Ideas In Action” programi uygulamakta ve bdylece ¢alisanlarin 6neri

ve fikirlerini ifade etmelerine imkan sunmaktadir (Lazer, vd., 2006, s. 219).

Isletme c¢alisanlarini yenilik¢i diisinmeye tesvik etmek adma 3M, %15 kurali ile
calisanlarina liderlerinden onay almaksizin ya da yoneticilerine bilgi vermeksizin diledikleri
bir konuda proje iiretmeleri i¢in ¢alisma saatlerinin %15’ ini istedikleri sekilde kullanmalarina

imkan sunmaktadir (4imprint, 2009).

Amerika Birlesik Devletleri’ nin 6nde gelen oyun ve oyuncak iireticilerinden biri olan
ve Tiirkiye’ ye ise once Intertoy ile isbirligi, ardindan da ortaklik yaparak gelen Hasbro adli
sirketin yonetim danigmanina gore isin 6ziinde yenilik vardir ve bu tip alanlarinda lider olan
kurumlar icin yeni teknolojilere ayak uydurmak hayati dnem tasimaktadir ¢iinkii gelisen her
teknoloji bir zamanlarin efsane oyun ve oyuncaklari icin tehdit olusturmaktadir. Yillarca
ellerden diismeyen, c¢ocuklar ya da biiyiikler i¢in vazgegilmez olan oyuncaklar, bir donem
teknoloji ya da kiiltiirel degisim nedeniyle demode hale gelebilmektedir. Hasbro da bu
nedenle yeniligi isin bir pargast olarak gormekte, ¢alisanlarini desteklemekte ve onlart yenilik
stratejisinin temel pargasi gibi yonetmektedir. Bu stratejinin bir parcasi olarak yoneticiler,

0gle yemek tatillerini bile i3 yaparak yeni oyun oynayarak gec¢irmektedirler. Sirket
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yoneticileri ve calisanlar sirketin kafeteryasinda scrabble, sorry, clue gibi oyunlarla vakit
gecirmektedirler. Yonetici ve ¢alisanlar bir yandan eglenirken diger yandan iiriinler iizerinde
yenilik fikirleri gelistirmektedirler. Bazilar1 ise rakip sirketlerin oyunlarini tercih
etmektedirler. Boylece rakiplerin neyi farkli yaptigin1 analiz ederken diger yandan da
onlardan farkli ¢ikarimlara ulagsmayi, ayrica klasiklesmis oyunlarini yeni teknoloji ve yasam

tarzlarina uyarlamayi hedeflemektedirler (Ates, 2007, s. 29).

Herkesin hayranlik duydugu, son dénemin en gézde sirketi Google, kurulusundan
itibaren tam bir yenilik Ornegi olarak faaliyetlerini silirdiirmektedir. Google kuruldugu
donemde ve Oncesinde benzer ¢ok sayida isletme kurulmus, hatta “search” isini Excite ve
Altavista gibi internetin Onciileri baslatmiglar ve baska arama kanallar1 da kullanilmis ancak
Yahoo ve Google onlarin hepsini ge¢mistir. Google’ dan Eric Smith, isin sirrini: “Her bir
Google’ a karsilik 100 tane batan sirket vardir. Sirketler rakiplerinden daha fazla satis
yapmalarint saglayacak bir yaraticilik kazani olusturmalidir. Microsoft” un bakis acisiyla
Google’ un sorunu, Google’ un yarattig1 is modelidir. Google’ daki bu modelin arkasinda da
yenilik vardir. Bizdeki yeniliklerin arasinda calisanlarina yeni projeler iizerinde caligsmalari
icin yiizde 10- 20 oraninda serbest zaman taninmasi, ortalama takim {iyesi sayisin1 oldukca
diisiik (3- 5 kisi) tutmasi, enlemesine (yatay) iletisim yapmasi, projelerin dikkatli gézden
gecirilmesi, sirket iginde siirekli, gercek zamanli iletisim kurulmasi gibi konular
bulunmaktadir. Bunlar, bize evrimsel bir avantaj olusturmaktadir.” seklinde agiklamaktadir

(Ates, 2007, s. 31).

Google lider bir arama motoru olmasina ragmen kendisini her giin gelistiren diinyanin
en yenilikei sirketlerinden biridir. Sirkette insanlarin rahat ¢alisabilmeleri ve 6zgiirce diisiiniip
yenilik fikirleri liretebilmeleri i¢in her tiirlii ayrint1 diisiiniilmiistiir. Google ¢alisanlar1 esnek
calisma saatlerine sahiptirler ve istedikleri zaman islerini evlerinden de yiiriitebilirler, ¢linkii
kurum kiiltiiriine gére dnemli olan nerede ve ne kadar siireyle ¢alisildig1 degil, is sonucunun
ne derece kaliteli oldugudur. Google’ da calisma ofisleri yani1 sira dev minderler, oturma
gruplari, salincaklar, masaj koltuklari, mekanlar arasinda gecisi eglenceli hale getiren
kaydiraklar, ylizme havuzlari, spor salonlari, kiitiiphane, oyun salonlari, yatak ve kiivetlerle
dosenerek los bir ortamda akvaryumlar ile dekore edilmis dinlenme odalari, agik biife hizmet
veren kafeterya ve yemekhaneler, barlar, g¢esitli yiyecek ve iceceklerle donatilmis kiigiik
mutfaklar gibi farkli sekillerde tasarlanmig alanlar yaratici diisiinmeyi ve yenilikgi fikirler

gelistirmeyi tesvik etmek i¢in ¢alisanlara sunulmustur.
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Resim 1.1. Google Zurich Calisma Alanlari

Calisanlarin katilimini saglamak, yaratici fikirler olusturmalar1 konusunda calisanlari
cesaretlendirmek, hatalardan ve basarisizliklardan ders ¢ikarmak, isletme i¢i ve dist bilgi
kaynaklarmi etkin kullanmak, yenilik¢ilik ve girisimciligi desteklemek, yenilik fikirleri ve
yenilik¢i uygulamalarinda ¢aliganlart 6diillendirmek yenilik siirecinde isletmelere olumlu

katkilar ve kazanglar saglayacaktir (Kaplan, 2005, s. 50).
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1.2.2. Miisterileri Dinlemek

Giliniimiliz is hayatinda uzun siire hayatta kalabilmek ve rekabet ortaminda isletme
faaliyetlerini basariyla siirdiirebilmek i¢in isletmeler miisterilerinin ihtiyag ve beklentilerini
dogru tespit etmeli, anlamali ve bu yonde iiriin ve hizmetler tasarlayip sunmalidir. Aksi
takdirde beklentileri karsilanmayan miisteriler rakip isletmeleri tercih edebilmekte ve bu

durum isletme agisindan pek cok is kayiplarina yol agabilmektedir.

Isletmeleri yenilige iten ve yenilik siirecinde ydnlendiren en &nemli kaynaklardan
birini pazarlar ve pazardaki miisteriler olusturmaktadir. Ozellikle iiriin ve hizmet yeniliklerine
pazardaki miisterilerin ihtiyaglarim1 en iyi sekilde karsilama ve onlarin yasamlarindaki
degisime uyum gdsteren liriin ve hizmetler liretme ihtiyact yon vermektedir. Bu nedenle yeni
irtin ve hizmetlerin pazardaki basart sansinin artmasi igin pazardaki miisterilerin
ihtiyaclarmin iyi tanimlanmasi ve yeni ve iiriin hizmetleri kullanan miisterilerin yenilik
siirecine katiliminin saglanmasi olduk¢a onemlidir. Pazarin dinamik bir yapida olmasi ve
ihtiyaglarin siirekli olarak degismesi sebebiyle bu degisimlere cevap olusturacak yeniliklerin
gelistirilmesinde Oncii rolii olan kullanicilarin siirece katilimi yeniliklerin ticari ¢ekiciligini

artiracaktir (Uzkurt, 2008, s. 159, 161).

Yenilik potansiyeli, bir igletmenin en iyi yaptigi ile miisterilerinin en ¢ok deger
verdigini uyumlastirmakla olusturulur (Durna, 2002, s. 35). Bu nedenle miisteri merkezli
yenilik siirecinde isletmeler miisterilerinin kimler oldugu ve ihtiyaglarinin neler oldugu

hakkindaki anlayislarint siirekli olarak gelistirme egilimindedirler (Selden ve MacMillan,
2006, s. 1).

Miisteriler, yenilik ¢alismalarinda basarinin temel belirleyicileridir. Miisteri ihtiyag ve
beklentilerini bilmek, belirlenen bu ihtiya¢ ve beklentileri rakiplerden daha iyi diizeyde
karsilamak, sunulan yeniligin kalitesi ve bu yeniligin miisteri ihtiyaglarina uygun olmasi
basarili bir yeniligin ayirt edici 6zelliklerindendir. Yeni bir iiriin ya da hizmetin {istiin kalite
ve cazip fiyatlarinin yani sira miisteri gereksinimlerine de uygun olmasi gerekmektedir. Bu
acidan  degerlendirildiginde yeniligin  giiclinden yararlanmak isteyen isletmelerin
miisterilerinin istek ve beklentilerini belirlemek ve karsilayabilmek i¢in biiyiilk caba
harcamalari, Ar-Ge ¢aligmalarina zaman ve kaynak ayirmalar1 gerekmektedir. Bunun yani sira
miisteri istek ve ihtiyaglart yeni iiriin ve hizmet fikirleri i¢in iyi bir kaynak niteligindedir.

Aragtirmalara gore yeniliklerin yaklasik % 70° 1 yeni bir kavram ya da teknigin gelistirilmesi
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ile degil pazarin ihtiyaglarindan hareketle ortaya ¢ikmaktadir. Bir endiistrideki yeniliklerin
yarisindan ¢ogu miisterilerin oderliginde gerceklestirilmektedir (Giiles ve Biilbil, 2004, s.
122- 123). Boyle bir etkiye sahip olmasi nedeniyle tiiketici beklentilerinin siirekli olarak ¢ok
yakindan izlenmesi gerekir. Tiiketici istek ve ihtiyaglarini tanimadaki basarisizlik, isletmenin

yaptig1 yeniliklerin etkinligini de azaltacaktir (Durna, 2002, s. 31).

Miisterilerden istek ve ihtiyaglar1 konusunda fikirler almak yenilik siirecine faydali bir
kaynak olustururken bunun yani sira miisterilerden geri bildirim almak da olduk¢a 6nemlidir.
Miisterilerden alinan kiiciik bir uyar1 dikkatlerden kagan 6nemli bir konuyu ortaya ¢ikarabilir.
Miisterilerin sunulan {iriin ve hizmetlere karsi takindiklari tutumlar hakkinda siirekli bilgi
toplamak, bu iirlin ve hizmet siirecleri ile ilgili dogru yenilikler yapilmasina imkan
saglayacaktir. Aksi takdirde siirece yapilan yanlis bir yatirim biiylik zararlara neden olabilir.
(Durna, 2002, s. 97). Geribildirimler kadar, bir miisterinin “kendine 6zel” olarak iiretilmesini
ve hazirlanmasini istedigi lirlin veya hizmet 6zelliklerini isletmeye bildirmesi de yeni {irlin ve
hizmetlerin ortaya ¢ikmasma neden olabilmektedir. Isletme bir miisterisinin &zel olarak
istedigi yeni bir Ozelligi, gerck talepte bulunan gerekse diger misterileri igin de
kullanilabilecek hale doniistiirerek yeni bir {irlin veya hizmet {iretme imkanina sahip

olabilecektir (Uzkurt, 2008, s. 163).

Yenilik¢i ve rekabetci hizmet politikalarinin belirlenmesi, olusturulmasi ve korunmast
miisterilerle siirekli ve yakin bir iliskiyi gerektirir. Ornegin, en iyi otel grubu segilen Embassy
Suites Hotels her giin misafirleri ve miisterileriyle yaklasik 350 agik uglu goriisme
gerceklestirmektedir (Durna, 2002, s. 108).

Milkshake satiglarinin gidisinden memnun olmayan bir fast food zinciri, odak gruplar
diizenleyerek, onlardan gelen sonuglar dogrultusunda tiriinlerini yenilemistir. Ancak istenilen
sonug bir tiirli elde edilememis, satislar ve karlilik aynmi diizeyde kalmistir. Sirket yonetimi
pes etmeyerek bir danismanlik sirketiyle anlagmistir. Danigmanlik sirketinden istenilen ise su
olmustur: “Bizim magazalarimiza gidin, miisterilerimizle vakit gecirin ve onlar1 goézleyin.”.
Danigsmanlar bazi magazalarda 18 saat araliksiz vakit gecirmislerdir. Calismanin sonunda
daha 6nce hi¢ dikkati gekmeyen bir gercekle karsilagilmistir: “Milkshakelerin neredeyse yarisi
sabah erken saatlerde satilmaktadir. Ustelik miisterilerin ¢ogu aslinda a¢ degildir. Amaglar,
milkshake icerek Ogle yemegine kadar gecen siirede ortaya ¢ikacak achik duygularini
bastirmaktir. Ince pipetle ictiklerinde igecekleri arabada ya da yolda onlar1 20 dakika kadar

oyalamaktadir.”. Elde edilen bu sonuca gore hedef, yolda cani sikilan miisterinin sabah keyfi
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olan milkshakelerin degerini yiikseltmek olmustur. Hemen yaratici ¢dziimler bulunmus,
milkshakelerin i¢ine gergek meyve parcalar1 atilarak degeri artirilmigtir. Meyveli iiriiniin
kolaylikla tiiketilmesi i¢in pipet daha da kalinlastirllmistir. Kontorlii bir kartla ¢alisan self
servis makineleriyle miisterinin satin alma siireci kolaylastirilmistir. Sonugta ise ¢ok fazla
para harcamadan, sadece miisteriyi dinleyerek, farkli ve yenilik¢i bakis agisiyla beklenenden

daha iyi finansal verilere ulagilmistir (Ates, 2007, s. 51).

Miisteriler iizerine yapilan goriismeler ile elde edilen fikirler, miisteri sikayet ve
Onerilerine dair kayitlar yeni {irlin ve hizmetlere dair yeni fikirler i¢in yaratici birer dis
kaynagi temsil etmektedir. Turizm igletmeleri agisindan degerlendirildiginde miisteri istek ve
beklentilerinden bir veri tabani olusturulmasi son derece onemlidir. Giinlimiizde miisteriler
turizm isletmelerinden yeni, orijinal ve Ozgiin iirlin ve hizmetler beklemektedirler. Bu
beklentilerin tespit edilmesi iyi bir pazar arastirmasi ve veri tabani aracilifiyla dgrenilebilir.
Miisteriyi tanimak, onun istek ve ihtiyaglarini bilmeyi ve ileride degisebilecek beklentilerini
ongdérmeyi kolaylastiracaktir. Iyi organize edilmis bir miisteri veri tabani, yapilacak yenilikler

konusunda yonlendirici olacaktir (Najdeska, vd., 2010, s. 710; Bektas ve Durna, 2007, s. 425).

Arastirmalar en basarili igletmelerin miisteri tercihlerinin etraflica farkinda olduklari
ve hizmetlerini hedef pazarin ihtiyaclar1 dogrultusunda gelistiren isletmeler olduklarini
gostermektedir. Miisteri ihtiyag ve isteklerini anlamak, isletme imajin1 gelistirmek i¢in gerekli

unsurlar1 belirlemede oldukg¢a degerli bir yontemdir (Victorino, vd., 2005, s. 558- 559).

Gilinlimiizde iiriin ve hizmetler artik misterilere ©6zel, bireysel hale gelmistir ve
oldukea cesitli iirlinler iiretilmekte, hizmetler sunulmaktadir. Daha yeni, daha farkl: {iriin ve
hizmetler ile tiiketiciye cevap verebilmek, ulusal ve uluslararasi rekabette en dnemli {istiinliik
aract haline gelmistir (Uzkurt, 2008, s. 75). Isletmelerin iirettikleri ve sunduklari iiriin ve
hizmetin pek cogu birbirine benzer niteliktedir. Tiketiciler ise artik daha bilin¢lidir ve daha
uygun fiyata, daha kaliteli, daha fazla fayda saglayacagi, ve hatta satin alma eylemi ile farkli
tecriibeler edinecegi iiriin ve hizmetleri tercih etmektedir. Istek ve beklentileri karsilanmayan
hatta farkliliklar bulamayan tiiketiciler baska bir igletmeyi tercih edeceklerdir. Bu nedenle
isletmelerin hizla degisen tiiketici istek ve beklentilerini takip etmeleri hatta tiiketicilerin
hayal bile etmedikleri arzi Ongorerek talep egilimlerini etkileyebilecek {iriin ve hizmeti

sunabilecek sekilde faaliyetlerini planlamalar1 gerekmektedir.
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1.2.3. Diger Yenilik Kaynaklar:

Arastirma ve Oneri sistemleri ile c¢alisanlarini ve miisterilerini yenilik stirecine dahil
ederek faaliyetlerini siirdiiren isletmeler yenilik siirecinde basarili olmak icin farklh

kaynaklardan da faydalanmaktadirlar.

Farkli alanlarda uzman olan kisilerden olusan bir ekip, isletmenin yenilik
kaynaklarindandir. Ornegin diinya elektronik devi Philips igeriden gelen &nerileri ve
danigmanlig: yeterli gérmeyip disaridan, tistelik ¢ok farkli sektorlerden insanlarin sesine kulak
verme karar1 almistir. Sense and Simplicity (Duyu ve Basitlik) sloganiyla, bu yonde iretim ve
pazarlama yapan sirket “Simplicity Advisory Board” (Basitlik Danigma Konseyi)
olusturmakta ve igeriden ve disaridan gelen onerileri degerlendirip, “basitligi” sirketin DNA’
larina islemeyi hedeflemektedir. Bunun i¢in giyim sektoriinden bir tasarimei, bir radyolog,
Cin’ den bir mimar ve grafik tasarimcisi secilmistir ve bu konsey Philips’ e miisteriyi anlama

ve isteklerini sezme konusunda yardimci olmaktadir (Ates, 2007, s. 38).

Turizm isletmeleri agisindan degerlendirildiginde seyahat acenteleri gibi satista araci
olan isletmeler ya da satis temsilcileri de isletmelerin yeni {irlin ve hizmet iiretmek igin
kullanabilecekleri dis kaynaklardandir. Miisterilerin tatillerini nasil gecirdikleri, tatillerinden
beklentilerinin neler oldugu, ne tiir degisiklikler gormek istedikleri, tatil sonrasindaki geri
bildirimleri gibi konular isletmelere yeni iirlin ve hizmet sunumunda fikirler vermesi

bakimindan fayda saglacak kaynaklardandir (Najdeska, vd., 2010, s. 710).

Tedarikgiler de yenilik siirecinde yenilik gelistiren yenilik takiminin tiyeleri ya da
isbirligi ortagi olarak gerektiginde bagvurulabilecek kaynak niteligindedirler (Giiles ve
Biilbiil, 2004, s. 125). Tedarik¢ilerden temin edilen {iriin ve hizmetlerdeki yenilikler, sektorel
gelismeler, yeni teknolojiler ve uygulamalar ve tiim bunlarin igletmenin yenilik siire¢lerine
uyarlanmas1  konusundaki bilgiler, Oneriler tedarikcilerden saglanabilecek yenilik

kaynaklarindan bazilaridir.

Isletmenin iiriin ve hizmetlerini ilk kez tecriibe edinen, isletmeye bagli, sadik ve
kaybedilen miisteriler ile gerceklestirilen memnuniyet anketi sonuglari, hizmet dagitim
stirecleri (uguslarin gecikme zamani, telefonda bekleme siiresi, miisteri sikayetleri gibi)

analizleri, merkeziyetci yapidan uzaklasarak yatay diizlemde kurulacak diisiince sistemi ve
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beyin firtinasi toplantilar1 da igletmeler i¢in 6nemli birer yenilik kaynagidir (Faché, 2000, s.
361- 362).

1.3. Yenilik Stratejileri

Isletmeler {iriin, hizmet, siire¢ ve faaliyetlerinde yenilik yapmadan hayatta kalamazlar.
Yeni yonetim yaklasimlari, calisanlarin degisen istek ve ihtiyaglari, rekabetin artan siddeti,
rakiplerin faaliyetleri, pazardaki degisimler, miisterilerin istek, ihtiyac¢ ve beklentileri, gelisen
teknolojiler gibi pek ¢ok etken lider konumda olabilmek i¢in isletmeleri yenilik¢i olmaya

zorlamaktadir.

Siddetli rekabet ortaminda hayatta kalabilmek ve bdyle bir ortamda yenilik yaparak
rakiplerine karst rekabet avantaji saglamak isteyen isletmeler yenilik stratejilerini
kullanabilirler. Isletmeler bu stratejilerden bir tanesini uygulayabilecekleri gibi mevcut durum

ve kosullara gore birden fazla strateji uygulayabilir ya da mevcut stratejilerini degistirebilirler.

Bu kisimda yenilik siirecinde isletmelerin uygulayabilecegi strateji tiirlerinden
saldirgan strateji, savunmaci strateji, taklitci strateji, bagimli strateji, geleneksel strateji ve

firsatlar1 izleme stratejisine yer verilmistir.

1.3.1. Saldirgan Strateji

Ozellikle yeni fikirler meydana geldiginde ve uygulama asamalarmin ilk evrelerinde
yenilikler, isletme c¢alisanlari ve isletmenin biitiinii i¢in risklidir. Yeniligin sonuglar
ongoriilemeyecegi icin yeni fikirlere yatirim yapmak isletmeler acisindan biiyiik risk
tagimaktadir (Lyons, vd., 2007, s. 183). Yenilik¢i bir isletme olmak, pek ¢ok risk ile
iliskilendirilmektedir. Baslica risk, yeni teknoloji veya yeniligin ise yarar nitelikte
olmamasidir. Gergeklestirilen yenilik ile yeniligin kendisinden beklenen performans elde
edilemeyebilir. Bu nedenle isletmelerin yenilikleri test etmek adina Onemli kaynaklar
ayirmalar1 gerekmektedir. Bir diger 6nemli risk ise rakip isletmelerin yenilikleri pazara ilk

once kazandiran igletmeler olmasi ihtimalidir (Moorhead ve Griffin, 1992, s. 555- 556).

Radikal yenilik uygulamalari ile faaliyette bulunduklar1 sektor veya pazar igerisinde

ilk olmak i¢in cabalayan, ilk olmanin getirecegi fayda ile biiyiik kazanglar elde etmeyi
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hedefleyen ve bunun igin biiyiik arastirmalar ve yatirimlar gerceklestirerek biiyiik riskler alan

isletmeler faaliyetlerinde saldirgan stratejiler uygulamaktadirlar.

Yenilikte iistiin olan isletmeler yalnizca marjinal yenilikler degil ayni zamanda
endstrilerini degistirme gibi bir potansiyele sahip olan yeni iiriin fikirleri bulma ya da
teknolojik devrimler yapma iizerine odaklidirlar. Bu isletmelerde yenilik, yeni {iriin ve
hizmetler gelistirmekten ¢ok biiylik tasarruflar saglayacak ve bazen bir endiistriyi degistirecek
giice sahip yeni teknolojileri is siireglerinde uygulama faaliyetlerini de igermektedir (Kluyver
ve Pearce |1, 2009, s. 34- 35).

Saldirgan yenilik stratejisi yeni {lriin ve hizmetler ile rakipler karsisinda iistiinliik
saglayarak pazar liderligini ele ge¢irmek i¢in tasarlanan bir stratejidir. Saldirgan strateji
kullanan bir girisimci yenilik firsatlarindan ilk olarak yararlanip 6nemli bir rekabet avantaji
kazanmak istemektedir. Boyle bir girisim ile isletme ilk olmay1 hedefledigi i¢in bu strateji
yiiksek oranda arastirma agirlikli olacaktir ve bu nedenle dnemli 6l¢iide Ar-Ge calismalarina
dayanmaktadir ve yogun bir arastirma faaliyeti gerektirdigi igin isletmelerin Ar-Ge

bolimlerinin bu siiregte ¢ok dnemli yeri vardir (Durna, 2002, s. 129- 133).

Saldirgan stratejiyi uygulayan isletmelerde orgiit i¢i ve Orglit dis1 iletisimin hizi ve
etkinligi de biiyiik énem tagimaktadir. Orgiit ici iletisimin esnek ve gayri resmi olmasi yenilik
calismalarini daha etkin hale getirecektir. Ayrica orgiit disindan da hizl, siirekli ve dogru bilgi
akiginin olmasi, tizerinde ¢alisilacak olan yeni iiriiniin niteligi ve zamanlamasi gibi konularda
daha isabetli ve hizli karar vermeyi saglayacaktir. Ornegin bir rakibin baslatacag: bir yenilik
projesi hakkinda edinilen bilgi, rakiplerin potansiyel yenilik giicleri hakkinda bilgi,
misterilerin gelecekteki olasi istek ve ihtiyaglarimin Ongoriilmesi isletmenin yenilik
calismalarina yon verecektir (Durna, 2002, s. 129- 133). Ust ydnetimin de destegi ile
saglanacak bu c¢ok yoOnli iletisim ortaminda ¢alisanlarin fikirlerini serbestge ifade
edebilecekleri ve gerektiginde cekinmeden risk alabilecekleri bir Orgiit ikliminin de

olusturulmasi gerekmektedir (Tokmak, 2008, s. 83).

Saldirgan strateji uygularken dikkat edilmesi gereken nokta ise {iriin ve hizmetlerin
misteri i¢in de bir deger ifade etmesidir. Yeni {irlinlin ya da yeni uygulamanin miisteri i¢in
essiz bir deger olduguna miisterinin ikna edilmesi gerekir. Saldirgan strateji miisterileri de
yonlendirebilen ya da pazarda ilk olmay1 hedefleyen girisken bir yenilik stratejisidir. Bu

strateji yontemiyle piyasada ilk defa denenen bir {iiriin, hizmet, siire¢ ya da ydntemin
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uygulanacak olmasi, yeniligin tutulup tutulmayacagi, miisterilerin ve ¢alisanlarin tepkisinin
belirsizligi sebebiyle saldirgan strateji Ozlinde oldukga riskli bir stratejidir. Yenilik
siireclerinde saldirgan stratejiyi uygulayan isletmeler piyasada ilk olmak ve yiiksek finansal
gelirler kazanmak seklinde ilk olmanin avantajindan yararlanmak isterler. Ancak hizmet
isletmeleri agisindan degerlendirildiginde gerceklestirilen yeniliklerin taklit edilmesinin
oldukg¢a kolay olmasi sebebiyle saldirgan strateji uygulamak biiyiik risk tasimaktadir (Bektas
ve Durna, 2007, s. 420). Ayrica uzun siire devam eden ve masrafli olan yenilik ¢alismalari
degisen miisteri istek ve ihtiyaclari, uygun pazar sartlarinin olusmamasi, ¢evresel unsurlardaki
ani degisiklikler gibi nedenlerle heniiz sunulmadan ortadan kaldirilmakta ya da sunuldugunda
beklenen ilgiyi gdrmemektedir (Ulgen ve Mirze, 2007, s. 298). Bu yiizden yenilik siirecinde
risk almaya acik yonetici ve calisanlara ihtiya¢ duyulacaktir. Risk orani yiiksek olmasina
ragmen bu stratejinin basarili olmasi halinde isletme yenilik¢i uygulamas: ile alanda ilk

olacagi i¢in onemli bir kazang saglamaktadir (Durna, 2002, s. 133).

Isletmeler yenilik yoluyla deger yaratabilmektedir. Yenilik, heniiz karsilanmamis bir
ihtiyaca cevap veren ve kullanilacak gerekli kaynaklarin maliyetinden daha fazla deger
yaratan yeni bir kaynak bilesimi olarak tanimlanir. Cogu zaman kaynaklara sahip olunmadig,
bunlarin kiralandig1 unutulmamalidir. Ornegin Emirates Havayollari, 1985 yilinda faaliyete
gectiginde, ilk ugus hatlar i¢in kiraladig: tek bir u¢agi kullanmaktaydi. Bu yaklasimda deger
yaratmanin yolu, degerli bir kaynaga ya da savunulabilecek bir konuma sahip olmak degil,
yeni bir sey denemenin dogasinda bulunan belirsizligi etkin bir sekilde yonetmektir. S6z
konusu yaklasimda uyanik bir yonetici ya da girisimei, piyasadaki bir boslugu fark
etmektedir. Bu bosluk, o giine kadar yeterince hizmet sunulmayan bir miisteri segmenti ya da
mevcut triinleri ucuzlagtirmak ya da iyilestirmek i¢in yeni bir teknoloji kullanma potansiyeli
olabilir. Yonetici ya da girisimcei, boslugu doldurmak i¢in bir plan hazirlar ve s6z konusu
firsattan yararlanmak icin gereken kaynaklari (6rnegin nakit para, insanlar, teknoloji) bir
araya getirir. Hazirlanan plan ge¢miste denenmemis oldugundan belirsizlikler de barindirir;
goriiniirdeki boslugun gercekte var olmadig: anlasilabilir, planin etkin olmadig1 agiga ¢ikabilir
ya da c¢ok erken hareket edilmis veya ¢ok ge¢ kalinmis olabilir. Eger yoneticinin firsatla ilgili
hipotezi dogruysa, plani1 saglamsa, gerekli kaynaklar bir araya getirilebilirse ve siire¢ etkin bir

sekilde yonetilebilirse deger yaratilmaktadir (Ates, 2007, s. 18).

Saldirgan yenilik stratejileri yalnizca sektorde lider olan, giiclii olan biiyiik isletmelere
0zgl bir strateji degildir. Kiiciik isletmeler de yenilik faaliyetlerinde saldirgan strateji

uygulamakta ve basarili olmaktadirlar. Bu tiir isletmelerin en 6nemli iistlinliikleri bigimsel
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olmayan esnek yoOnetim tarzi, yenilige uygun Orgiitsel ortam, kisa ve hizli i¢ haberlesme
kanallar1 ve etkin igbirligidir. Boyle bir ig ortamina sahip olan kiigiik isletmeler esnek yapilari,
hizli karar alma ve uygulama mekanizmalari, kolay ve ¢abuk degisebilme ve degisimlere hizli
uyum saglayabilme nitelikleriyle basarili yenilikler yapmaktadirlar (Durna, 2002, s. 132-
133).

1.3.2. Savunmaci Strateji

Yenilik uygulamalarinda ilk olmanin getirecegi riski almaktan kaginan isletmeler, ilk
olan yeniliklerin agiklarin1 gidererek, bu yeniliklerin ortaya ¢ikardig firsatlardan yararlanmak

icin igletme faaliyetlerinde savunmaci stratejiler uygulamaktadirlar.

Isletmelerin gok az1 saldirgan yenilik stratejisini uygulamaktadir. Savunmaya yonelik
strateji benimseyen yenilik¢iler alanda ilk olmayi istemezler ancak degisimin de gerisinde
kalmazlar. ilk olmanin riskini almak istemezler ve ilk yenilikgilerin hatalar1 ve agtiklari

pazarlardan yararlanma umudu tasirlar (Durna, 2002, s. 134).

Savunmaci stratejiler, Ar-Ge faaliyetleri gerektiren, arastirma yogun stratejilerdir.
Ancak Ar-Ge faaliyetleri, tasidigi risklerden dolayr radikal yenilikler gelistirmek iizerine
degil, mevcut iiriin, hizmet ve siireclerin ilk gelistirilmesi sonrasinda tespit edilen bosluk ve
aksakliklarin  ihtiyaglar dogrultusunda  giderilmesine yonelik asamali  yenilikleri
hedeflemektedir (Tokmak, 2008, s. 84). Savunmaci strateji uygulayan isletmeler saldirgan
strateji uygulayan isletmeler gibi alanda ilk olmay1 istemezler. Ilk yenilik¢ilerin maliyetlerine
ve hatalarma katlanmadan miisteriye fiyat avantaji sunarak aym yeniligi uygularlar. Ayni
zamanda saldirgan strateji uygulayanlarin hatalarindan yararlanip, mevcut yeniligi daha ileri

boyutlara tasiyarak rakiplerin oniine gegmek isterler (Bektas ve Durna, 2007, s. 420).

Savunmaya yonelik yenilik stratejisi, orijinal yenilik yapma kapasitesini ve biiyiik
Ol¢ekli aragtirmalar1 gerektirmez. Bu stratejiyi izleyen bir isletme, 6zgiin bir yenilik yapmak
yerine mevcut bir yeniligi daha ileriye gétiirme ve ondan tam anlamiyla yararlanma amaci
tasimaktadir. Bu isletmeler rakip isletmeler tarafindan gelistirilen bir yeniligi hizla ve en az
yeniligi yapan isletmenin tasarimi kadar basarili bir model ile tasarlayarak, farklilik
olusturacak teknik katkilar ve daha diigiik maliyetlerle pazara sunarak pazar paymni koruyan
bir strateji izlerler. Bu nedenle bu isletmelerde gelistirme ve tasarim c¢aligmalarina biiytik

onem verilmektedir (Durna, 2002, s. 137). Bu strateji ile isletmeler biiyiik riskler almaktan
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kacinirken, yenilik¢i isletmelerin yapmis olduklari hatalari diizenleyerek mevcut iiriin ve

hizmetler tizerinde yenilikler yaparlar (Acaray, 2007, s. 55).

Bir iiriin ve hizmetin yeniden tasarlanip pazara girisi igin;

= Uriin ve hizmetin yeni fonksiyonlar tagimast,

= Uriinde farklilasmalar yaparak 6zel ve yeni pazarlara girilmesi,

= Mevcut iiriin ve hizmet i¢in yeni kullanim alanlarinin saglanmast,

» Pazarda bulunan rakip isletmeler arasinda iiriinlin daha 6nceden pazar paylasiminin
olmasi,

= [sletmenin daha 6nceden pazarla baglantisinin bulunmasi ve pazari elinde tutuyor

olmasi gerekmektedir (Aygen, 2006, s. 47- 48).

Arastirmalar, ¢ogu endiistriyel yeniligin savunmaci veya taklit¢i nitelikte oldugunu ve
kiigiik gelistirmelerle, mevcut rlin, hizmet, yapt ve siireclerde yapilan degisimlerle

gerceklestigini ortaya koymaktadir (Durna, 2002, s. 134- 135).

1.3.3. Taklitci Strateji

Saldirgan strateji uygulayan isletmeler radikal nitelikte yenilikler gerceklestirirken,
savunmaci stratejiyi benimseyen isletmeler ger¢eklesen radikal yeniliklere farklilik kattiklar
asamal1 yenilikler gerceklestirirler. Taklit¢i yenilik stratejisini benimseyen isletmeler ise
gerek radikal gerekse asamali yeniliklerin aynisini gerceklestiren yenilik faaliyetlerde

bulunmaktadirlar.

Yenilik faaliyetlerinde taklitci strateji uygulayan isletmeler genellikle yenilik¢i
isletmelerin ¢ok fazla baskin olmadigi, rekabetin ¢ok yogun yasanmadigi pazarlarda daha
basarili olmaktadirlar (Bektas ve Durna, 2007, s. 420). Hangi {riiniin ne derece taklit
edilecegini belirlemek i¢in bu igletmelerin dis ¢evreyi siirekli ve yakindan izlemeleri ve bilgi
paylasimint hizli ve dogru sekilde gerceklestirmeleri gerekmektedir. Taklit¢i stratejiyi
uygulayan isletmeler, yenilik¢i isletmelerin katlanmak zorunda olduklar1 Ar-Ge calismalari,
patent, egitim ve teknik hizmetler iizerine ¢ok fazla kaynak ayirmak zorunda olmadiklarindan
yenilik faaliyetlerinde diisiik maliyetlerle avantaj sahibi olmak istemektedirler (Durna, 2002,
s. 139- 140; Bektas ve Durna, 2007, s. 420). Bu isletmeler igin taklit ettikleri isletmelerin
bilimsel ve teknolojik bilgilerini uygulayabilmeleri, mevcut pazarda ve faaliyet alaninda iyi

olan isletmeyi segebilmeleri 6nem tasimaktadir (Aygen, 2006, s. 48). Taklit¢i isletmeler ile
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miicadele edebilmek i¢in ilk yenilik¢i niteligindeki isletmelerin ise yenilik faaliyetlerini

stirekli devam eden bir siiregte gerceklestirilmesi gerekmektedir (Durna, 2002, s. 139).

1.3.4. Bagimh Strateji

Bagimli yenilik stratejisini benimseyen isletmeler genellikle bagli bulunduklari

isletmenin yenilik faaliyetleri alanlarina talep etmeleri halinde destek saglamaktadirlar.

Bagimli yenilik stratejisi izleyen igletmeler kendi miisterilerinden ya da bagli olduklari
isletmeden o©zel bir istek gelmedikge yenilik gerceklestirmezler. Yaptiklart Oneriler,
gelistirdikleri yontemler, uzmanlagmis bilgi ve yetenekleriyle bu kiigiik isletmeler tedarikgisi

olduklari ana isletmeler i¢in biiyiikk 6nem tagimaktadirlar (Durna, 2002, s. 140- 141).

Bagimli isletmeler, yenilik¢i isletmenin bir boliimi gibi ¢alisirlar. Biiyiik ve yenilikgi
isletmeler de kendilerine bagimli isletmeler ile ekonomik dalgalanmalardan en alt diizeyde
etkilenme egilimindedirler. Bagimli strateji sahibi isletmeler tasarim gerceklestirmedikleri
icin Ar-Ge faaliyetlerine kaynak ayirmazlar. Sanayilesmis tilkelerde faaliyet gosteren biiyiik
isletmelerin ¢evrelerinde tedarik¢i gorevi goren bu tiir isletmeler oldukg¢a fazladir (Tokmak,

2008, s. 85).

1.3.5. Geleneksel Strateji

Geleneksel strateji, bilimsel caligmalardan ziyade mesleki yeteneklere dayanan bir
stratejidir. Geleneksel stratejiyi izleyen isletmeler, herhangi bir degisimin talep edilmemesi
veya rekabetin degisime zorlamamasi nedeniyle degisiklik yapma geregi hissetmezler.
Yapilan degisiklikler ise genellikle “moda” olarak adlandirilabilecek tasarim ile ilgili
yeniliklerdir. Geleneksel hiiner yetenekleri (zanaat becerileri) sayesinde ¢ok giiglii bir taleple
karsilagabilirler ancak yine de gittik¢e profesyonellesen ve biiyiik isletmelerin hakimiyeti
altina giren ig yasaminda geleneksel isletmelerin hayatta kalmalar1 giderek zorlagmaktadir

(Durna, 2002, s. 141- 142; Tokmak, 2008, s. 85).
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1.3.6. Firsatlar1 izleme Stratejisi

Firsatlar1 izleme stratejini benimseyen isletmeler, pazarin her alanini pek c¢ok farkl
acidan 1yi bir sekilde gozlemleyip bulduklar1 6nemli bosluklarda hi¢ kimsenin diistinmedigi

ihtiyaclar1 tahmin ederek yenilik faaliyetlerini gergeklestirirler.

Firsatlar1 izleme stratejisi rakibin zayif yoniinii ve pazarin kesfedilmemis yonlerini
bulmaya dayanan bir stratejidir. Bu stratejiyi izleyen isletmeler disa doniiktiir ve siirekli
olarak yeni firsatlar1 arastirirlar. Isletmelerin bu stratejiyi basari ile uygulayabilmesi i¢in giiclii
bir iletisim ag1 ile pazardaki firsatlar1 baskalarindan 6nce gormeleri, potansiyeli yliksek olan
yeni fikirleri ilk fark eden olmalari ve biiylik rakipler tarafindan goz ardi edilen genis

pazarlardaki firsatlar1 degerlendirmeleri gerekmektedir (Tokmak, 2008, s. 86).

Firsatlart izleme stratejisi dis ¢evrede yasanan bir takim degisimleri iyi bir sekilde
analiz ettikten sonra bu degisimleri bir firsat olarak gorlip harekete ge¢mektir. Pahali
arastirmalar ve tasarim gelistirme maliyetleri gerektirmeyen bu stratejiyi basariyla uygulamak
icin piyasayl, miisteri egilimlerindeki degisimleri, rakiplerin davranislarini c¢ok yakindan
izlemek gerekir. Dis cevrede gerceklesen siirekli ve hizli degisimler yenilik¢i bir bakis
acistyla firsata doniistiiriilebilir (Bektas ve Durna, 2007, s. 420).

1.4. Yenilik Siireci

Rekabet ortaminda isletmelere siirdiiriilebilir rekabet avantaji saglayan yenilik
yonetimi isletmede sadece ihtiya¢ duyuldugu zamanlarda degil siirekli olarak

gerceklestirilmesi gereken modern bir yonetim teknigidir.

Ottenbacher ve Harrington’ a gore yenilik siireci, fikir olusturma, inceleme, is analizi,
tasarim gelistirme, son deneme ve ticarilestirme olmak tizere alti asamadan olusmaktadir

(Ottenbacher ve Harrington, 2009, s. 237).

Yenilik yonetim siirecinin baslamasini ve siirekliligini saglayabilmek i¢in isletme ici
ve dis1 kaynaklardan gelecek bilgiye ihtiya¢ vardir. Yenilik siirecinin tamaminda bilginin
devamliligin1 saglamak i¢in Ar-Ge faaliyetlerine ihtiya¢ duyulmaktadir. Ar-Ge faaliyetleri ile
belirlenecek miisteri istek ve ihtiyaglari ve pazarda meydana gelen degisimler gibi her tiirli

bilgi yenilik siirecine yon vermektedir. Miisteriler yani sira isletme ¢alisanlarindan gelen
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fikirler de yenilik siirecinin her agsamasina katki saglamaktadir. Etkin igleyen bir yenilik siireci
sonunda verimli sonuglar elde edebilmek i¢in isletme ydnetiminin g¢alisanlarin fikirlerine
deger vermesi, Oneri sistemleri gelistirerek katilimer bir yonetim tarzini benimsemesi faydali

olacaktir.

Yenilik siireci basit, dogrusal ve tek tarafli bir siire¢ olmayip karmasik ve etkilesimli
bir siirectir ve isletmedeki tiim bodliimler arasinda c¢ok giiclii bir entegrasyonu gerekli
kilmaktadir (Tozkoparan, 2010, s. 131). Yenilik siireci iyi diizenlenmesi ve gerceklestirilmesi
durumunda isletmenin yenilikgilik kapasitesini %40, satig gelirlerini ise %70 artirabilmektedir

(Tokmak, 2008, s. 87).

Sekil 1.1 de etkilesimli bir yenilik siireci modeli goriilmektedir.

Yeni
Fikir <> Toplumun ve Pazarin Thtiyaci
7} A A A
\ 4 A 4 A 4 v
Prototip Pazarlama Pazar
4> Gelistirme [¢»| Imalati [*»| Imalat [¢> Satis  [¢ > Yeri
A A A A
v A 4 \ 4 A 4
Yeni PN S @
Teknoloji > Teknoloji ve Uretimde En Son Diizey

Sekil 1.1. Etkilesimli Bir Yenilik Siireci Modeli
Kaynak: Tozkoparan, 2010, s. 133.

Sekil 1.1’ de goriilen etkilesimli yenilik siirecinde, siirecin her evresi birbiri ile
etkilesim i¢indedir ve digerinden bagimsiz sekilde gelismemektedir. Yenilik siireci, yeni bir

fikir ile baslamakta, her asamasinda hedef grubun istek ve ihtiyaclari siirekli olarak analiz
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edilmekte ve teknoloji desteginden faydalanarak herhangi bir degisimin silirece aninda

yansitilmasiyla gerceklestirilmektedir.

Yenilik, lider i¢in risk olarak algilanir ve yenilik siireci sikinti, karmasa, zorluk olarak
nitelendirilmektedir. Ayrica yenilik siirecinin karmasik olmasit bakimindan liderler igin
yenilik, tahmin ve kontrol etmesi zor bir faaliyettir (Kanter, 2002, s. 77) ve bir takim engeller
de icermektedir. Yenilik silirecinde karsilasilan ve genellikle siirecin performansimi etkileyen
engeller, icsel ve dissal engeller olmak iizere siniflandirilmaktadir. Igsel engeller drgiitiin
finans kaynaklari, teknik yeterliligi, zaman gibi kaynak tabanli; glincel yontemler gibi kiiltiir
ve sistem ile ilgili; yoneticilerin riske karsi tutumlari, ¢alisanlarin yenilige direnci gibi insan
dogasina iliskin olabilmektedir. Digsal engeller ise arz, talep ve ilgili ¢evre gibi alt siniflara
ayrilmaktadir. Arz engelleri teknolojik bilgi, hammadde ve finansman elde edilmesindeki
giiclikkleri icermektedir. Talep engeli, miisteri gereksinimleri, yenilik riskini algilamalari,
yerel ya da yabanci pazar sinirlamalari ile ilgili olup, ¢evre ise yenilik siirecine yon verecek

politika ve yasalar1 kapsamaktadir (Saatcioglu ve Ozmen, 2009, s. 390).

Ust yonetim desteginin ve yenilik¢i kiiltiiriinii benimsetmek icin insanlar1 motive
etmenin eksikligi, rakipler tarafindan kolaylikla taklit edilemeyecek fikirler gelistirmenin ve
yenilikleri patent ile korumanin gerekliligi yenilik¢ilige engel olabilecek unsurlardandir (Oke,
2004, s. 38- 40). Yenilik yonetim siirecine yon veren yaraticiliga engel olusturan unsurlari
Amabile ve Gryskiwicz (1987), uygun ve adil olmayan isletme sistemleri gibi Orgiitsel
ozellikler, Ozgilirlik vermemek gibi baskilar, orgiitsel ilgisizlik, proje yoOnetiminde
basarisizlik, degerlendirme siireci, yetersiz kaynaklar, zaman baskisi, mevcut durumu siirekli

vurgulama ve rekabet olarak ifade etmislerdir (Wong ve Pang, 2003, s. 30).

Gerek bireysel gerekse orgiitsel engeller agisindan degerlendirildiginde hata yapma,
itibarin  zedelenmesi, basarisizlik gibi korkular yaraticiliin 6niindeki en yaygin
engellerdendir (Wong ve Pang, 2003, s. 32). Bu korkular1 tagiyan caligsanlar yaraticiliklarini
sergileyemeyecekleri gibi yoneticilerin risk alma ve hata yapma korkusu tasimalari ise isletme
calisanlarina yaratict ve yenilik¢i fikirler iiretmeleri i¢in destek vermemelerine, yeni ve

yaratici Onerileri reddetmelerine sebep olmaktadir.

Bir diger oOrgiitsel engel olarak motivasyonun olmadigi bir caligma ortami ise
calisanlarin kendilerini orgiitlerine daha az bagl hissetmelerine sebep olmaktadir ve bu durum

dogrudan calisanlarin yaratici olma cesaretlerini kirmaktadir. Motivasyonlar1 saglanmayan
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calisanlar kendilerini isletmeye goniilden adanmis hissetmezler ve yaratici diisiinceleriyle
isletmeye destek olmak istemezler. Calisanlar kendilerini isletmeleri ve i¢inde bulunduklar
takima dahil hissetmediklerinde, calisma arkadaslarinin uyumu ve deste§i olmadiginda,
motivasyonlar1 azalmakta, is ve isletmelerine bagliliklarinda distisler gozlenmektedir.
Yonetim ve calisanlar arasinda saglanacak iletisim ise c¢alisanlarin moralini yiikselterek
isletmeye baglhiliklarin1 saglayacak ve engelleri ortadan kaldirarak yaraticiliklaria yol

acacaktir (Wong ve Pang, 2003, s. 31, 35).

Ust yonetimin liderligi ve isletme vizyonu ile yol alacak, her kademeden ve farkli
birimlerden ¢alisanin bir araya gelmesi ile olusturulacak bir yenilik ekibinin varligi ise bu
risklerin yOnetilmesini saglayabilir ve yenilik siireci agamalar faaliyetlerinin koordinasyon

icerisinde ve basariyla gergeklestirilmesine biiylik katkilarda bulunabilir.

Bu kisimda yenilik siirecinin ihtiyacin belirlenmesi ve yeni fikirler olusturma,

gelistirme, uygulama ve ticarilestirme asamalarina yer verilmistir.

1.4.1. ihtiyac1 Belirleme ve Yeni Fikirler Olusturma

Yenilik siirecinin baslayabilmesi icin Orgiitiin yenilige ihtiya¢c duymasi gerekir.
Ihtiyag, cevresel faktdrlerden (miisteri talepleri, tesvikler, yasal yiikiimliiliikler, rakiplerin
uygulamalari, kamuoyunun farkindaligi), orgiitiin i¢ dinamiklerinden (rekabet istiinliigi
arzusu, c¢alisanlarin bilgi, fikir, deneyim ve yetenekleri, yaraticiliklari, teknolojik gelismeler,
calisanlar1 6zendirecek bir is ortami), orgiit- ¢evre arasindaki etkilesimden (rakiplere iliskin
bilgi saglama, orgiitiin imajmin dogru aktarilmasi) kaynaklanabilir (Saatgioglu ve Ozmen,

2009, s. 390).

Yenilik ihtiyact genellikle miisterilerin isletmeyi yenilik yapmaya zorlamasi ile ortaya
cikmaktadir. Isletmenin sundugu iiriin ve hizmetler ile miisteri istek, ihtiya¢c ve beklentileri
arasinda fark olustugunda isletmeler yenilik yapmak zorunda kalirlar. Isletmeler
miisterilerinden kaynakli olmasi yani sira kendi i¢ dinamikleri nedeniyle de yenilik yapma
karar1 alabilirler. Boylece rekabet iistiinliigii elde etmek icin iirlin ve hizmetlerini
rakiplerinkinden farkl1 hale getirerek pazari aktif bir sekilde yonlendirirler. Isletme birimleri
ya da calisanlarindan gelen yenilik talepleri de isletmeyi yenilik siirecine katmaktadir. Bu
yenilik talepleri isletmenin sundugu {iriin ya da hizmetlerle ilgili olabilecegi gibi kullanilan

yontem ve tekniklerle, 6rgiitlenme bicimiyle ve siireclerle ilgili olabilir. Bu noktada 6nemli
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olan ise tepe yonetimden en alt kademe ¢alisana kadar tiim personelin yenilik tekliflerini

sunabilmesine imkan saglamaktir (Durna, 2002, s. 115- 116).

Yenilik siirecine yon verecek ihtiyacin belirlenmesi sonrasinda uygulanacak fikir
gelistirme ¢alismalari isletme kiiltiiriine ve isletmedeki siireglere baghdir. Isletme degerleri ve
stirecleri  yaratict  fikirlerin  kullanomi  ve  gelisimini  destekleyebilmekte veya
engelleyebilmektedir. Yenilik¢i isletmeler ¢alisanlarimi yeni fikirler gelistirmeleri icin
Ozendirirler ve bu kisileri karar alma mekanizmalarina dahil ederek aktif rol almalarini
saglarlar. Kati ve hiyerarsik yapt ve siiregler ise isletme icerisinde fikirlerin o6zgiirce

tartisilmasini engellemektedir (Durna, 2002, s. 118).

Ic ve dis kaynaklardan elde edilen vyenilik fikirleri icsel ve digsal acgidan
degerlendirilmelidir. I¢sel degerlendirme ile yenilik fikirlerinin isletmenin ve calisanlarmnin
degerlerine, amaglarina uygun olup olmadigi, isletmenin sahip oldugu kaynaklar ile
gerceklestirilip gergeklestirilemeyecegi, calisanlara ve isletme faaliyetlerine faydali olup
olmayacagi, digsal degerlendirme ile ise miisteriler tarafindan nasil algilanacagi, miisteri istek
ve ihtiyaclarini karsilayip karsilamayacagi, rekabette fark yaratacak bir unsur olup olmayacagi

gibi sorularla faydali olacak yenilik fikirleri belirlenmeye ¢aligilir.

Gilinlimiizde isletmeler yenilik siirecinin baglamasini saglayan ve siirecin her
asamasina katkisi olan 1iyi fikirlerin isletmenin ¢alisanlar ile stratejik ortaklari, tedarikcileri ve
hatta rakipleri arasindaki stirekli fikir aligverisi sonucu ortaya c¢iktigin1 anlamaya
baglamiglardir. Nitekim en basarili yenilikgiler, bu gerg¢egi fark edenler ve bundan
yararlanmak igin faaliyetlerine yon verenlerdir. Iyi bir yenilik¢inin en 6nemli ayirt edici
ozelligi, calisanlari, is ortaklar1 ve akademi diinyas1 arasindaki iletisimi aktif olarak
desteklemesidir. Basarili yenilikg¢iler i¢ ve dis aglarin giiciinden yararlanmaya ve onlardan
yeni fikirler liretmeye calisirlar. Yeni fikirler orgiitle baglantis1 olan herkesten (¢alisanlar,
yoneticiler, miisteriler, rakipler, isbirligi yapilan kuruluglar, tedarikciler, Ar-Ge boliimleri)
gelmekle beraber en iyi fikirler bizzat isi yapan ve uygulayacak olan kisilerden gelmektedir.
Dolayisiyla bu ilk asama Orgiitsel yaraticiliga en fazla gereksinim duyulan asamadir
(Tozkoparan, 2010, s. 135). Yenilik fikirlerinin kaynaklar1 genellikle miisteriler ve isletme
calisanlar1 olmakla birlikte isletmeler rakip isletmelerin uygulamalari, sektorel gelisimler ve
trendler, bilim insanlar1 ve danigsmanlarin goriis ve dnerileri, arastirma sonuglari, hiikkiimetlerin
arastirma gelistirme tesvikleri, yasal yiikiimliilikler gibi nedenler ile de yenilik fikirlerini

gelistirebilmektedir.
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1.4.2. Gelistirme

Olusturulan fikirlerin gelistirme asamasina gegebilmesi igin isletme amag ve
stratejileriyle uyumlu, miisteri ihtiya¢ ve beklentilerini karsilayacak, doyum saglayacak ve
uygulanabilir nitelikte olmalar1 gerekir (Tozkoparan, 2010, s. 136; Ahmed, 1998, s. 30).
Uretilen fikirlerden ¢ok az1 gelistirme asamasma gegmektedir. Fikirler, temel olarak &rgiit
amagclar ile uyumu ve uygulanabilirli§ine bagl olarak elenmektedir. Bu siirecte en biiyiik
rekabet avantajin1 saglayacak olan fikir ya da fikirleri se¢ebilmek biiyiik 6nem tagimaktadir

(Tozkoparan, 2010, s. 136).

Gelistirme asamasinda Ar-Ge departmani, yenilik fikirlerini soyut olmaktan cikarip
somut olarak algilanabilecek {iriin ve hizmete doniistirmektedir. Amag, yeniligi sorunsuz,
ekonomik ve kullanicilar i¢in ¢ekici hale getirmektir. Yenilik hi¢cbir zaman Ar-Ge departmani
ile smirli kalmamali isletmenin tiim birimleri bu siirecte aktif rol almalidir. Siirece tam
katilim1 saglayabilmek icin yeniligin hayata gecirilmesinde isletmenin hangi birimlerinin,
kimlerin ne zaman ve nasil katkida bulunacaklar1 yetki ve sorumluluk alanlar1 6nceden
belirlenmelidir ve yenilik faaliyetleri ekip ¢alismasi ile gerceklestirilmelidir (Durna, 2002, s.

122; Tokmak, 2008, s. 92).

Gelistirme asamasinda yenilik fikrini fiziksel olarak sunmanin yani sira iiriin veya
hizmeti ve hedef pazara sunacagi degerleri anlatan isim, ambalaj, tasarim, fiyat, dagitim,

promosyon gibi pazarlama karmasi elemanlar1 gelistirilmektedir (Tokmak, 2008, s. 92).

Yenilik faaliyetleri ile fark yaratan bir dstiinlik saglayabilmek igin isletmelerin
yeniligin gelistirme asamasinda igletme yoneticileri ve c¢alisanlart yani sira bilimsel
arastirmalar gerceklestiren kurumlar ile satig- pazarlama, reklam ve tasarim uzmanlarini da

yenilik ekibine dahil etmeleri faydali olacaktir.

1.4.3. Uygulama ve Ticarilestirme

Uygulama asamasinda yeni {irlin veya hizmet ticarilestirilmeden Once kiigiik
miktarlarda iretilir ve ger¢ek pazarin ozelliklerini yansittigr diisiiniilen smirli bir bolgede
piyasaya sunularak tiiketicilerin tepkisi alinmaya caligilir. Gergeklestirilecek bu pazar testi

sonucunda isletmeler mevcut planlarini aynen uygulamaya devam ederler ya da aldiklar
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bilgiler dogrultusunda iiriin, hizmet ve siire¢lerde degisiklik yapma, tiriin ve hizmeti piyasaya

sunmadan geri ¢ekilme karar1 alabilmektedirler (Tokmak, 2008, s. 93).

Ticarilestirme asamasi ise yeniligin pazara yayildigi asamadir ve iiretilen fikirlerin
gercek anlamda uygulanmasini icermektedir. I¢sel bir siire¢ olarak baslayan yenilik bu
asamada dissal bir siirece doniisiir (Tozkoparan, 2010, s. 138; Ahmed, 1998, s. 30). Yenilik
siirecinin ¢iktis1 pazarlanabilir bir {iriin ya da hizmettir ve ticarilestirme asamasinda pazar
testleri tamamlanan pazarlanabilir iirlin ve hizmetler biiyiik miktarlarda tiretilmekte ve pazara
sunulmaktadir. Isletme bu asamada iiretim faaliyetlerini kendi imkanlarmni olusturarak
gerceklestirebilmekte ya da kiralama veya anlasma yoluyla iliretim faaliyetlerini bir baska
isletmeye yaptirabilmektedir. Uretimi gerceklesen ve satisa sunulan iiriin ve hizmetleri pazara
tutundurabilmek ise icin reklam ve satig gelistirme faaliyetlerine, tiliketicilerin satin alma
davraniglart ve memnuniyetleri ile rakiplerin durumunu analiz edecek Ar-Ge calismalarina

biiyiik 6nem verilmelidir.

Uygulama asamasi ile 6n testleri gergeklestirilen ve ticarilestirme asamasi ile pazara
sunulan yenilikle birlikte geribildirim siireci de baslamaktadir. Yeni iiriin ve hizmeti satin
alarak deneyim kazanan miisterilerden alinacak geribildirimler ve yenilik siirecinin tiim
asamalarinda elde edilen tecriibeler sayesinde isletmeye siirekli yeni bilgi girisi
gerceklesmektedir ve elde edilen bu bilgi siirdiiriilebilir bir basari i¢in yenilik siirecinin tiim

asamalarinda kullanilarak yeniligin siirekliligi saglanmalidir.

1.5. Yenilik Yonetiminde Etkili Olan Faktorler

Yenilik yonetimine etki eden faktorler yenilik alaninda gergeklestirilen calismalarda
incelenen konulardandir. Bu alanda yapilan calismalarda yenilik¢ilik ve yenilik yonetimi

farkli kavramlar ile iliskilendirilmistir.

Rekabet avantajini artirmak icin Orgiitsel yenilik siirecini anlamak ve ydnetmek
orgiitlerin dgrenmesi gereken hayati bir yetenektir. Orgiitsel yenilik siirecinin ilk onciilii,
bireysel gelisim ve 6grenme disiplini, zihin ve 6grenmeyi yonetme sanati olarak tanimlanan
bireysel iradedir. Yiiksek diizeyde bireysel irade sahibi bireyler yetenek ve becerilerini
devamli olarak gelistirirler. Orgiitsel yenilige katkida bulunan ikinci onciil ise orgiit {iyelerini
destekleyen, liderin kendini 6grenme ve yenilige adamasina imkan saglayan bir liderlik

tarzidir. Ugiincii onciil olan paylasilan vizyon ise yaraticilifa yonelimi, iiretkenligi ve
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ulasiimak istenen gelecek icin yenilikciligi tesvik eder. Orgiitiin cevresi ile uyumu ve
doniistimciiliigiinii ilerletme yetenegi ise Orgiitsel yenilie yon veren bir diger unsurdur

(Garcia-Morales, vd., 2006, s. 22- 23, 35).

Alanda yapilan arastirmalarda otel isletmesinin biiyiikliglinii belirleyen oda sayist,
yatak sayisi, personel sayisi, finansal kaynaklar gibi unsurlar ile otel isletmesinin bagimsiz bir
isletme olmasi ya da bir zincir biinyesinde hizmet sunmasi ve sahip oldugu insan kaynaginin

niteligi de yenilikgilige etki eden faktdrlerden bazilar1 oldugu vurgulanmistir.

Daha fazla finansal kaynak, imkan ¢esitliligi, profesyonel ve yetenekli insan kaynagi,
ileri seviyede bilgi ve teknolojiye sahip olduklari igin biiyiik isletmelerin daha yenilikgi
olduklarini ortaya koymaktadir ve agirlama hizmet isletmelerinde yapilan arastirmalarda da
biiyiik isletmelerin kiigiik isletmelere oranla daha fazla yenilik¢ilige egilimli olduklar1 tespit
edilmistir (Lopez-Fernandez, vd., 2011, s. 145, Orfila-Sintes, vd., 2005, s. 855; Sundbo, vd.,
2007, s. 92; Hjalager, 2002, s. 469; Jacob ve Groizard, 2007, s. 976). Zincir biinyesinde
hizmet sunan otel igletmeleri bagimsiz olarak faaliyette bulunan otel isletmelerine goére daha
yenilik¢idir (Lopez-Fernandez, vd., 2011, s. 146; Orfila-Sintes, vd., 2005, s. 854). Bazi
arastirmalar ise yeniligi belirleyen unsurlari liderlik, uyum ve bagllik, orgiitsel yap1 ve

biiyiikliik, kaynaklarin elverisliligi ve Orgiitiin kiiltiirel normlar1 olarak tanimlamaktadir

(Lyons, vd., 2007, s. 179).

Isletmede pazar ve teknoloji bilgisinin eksiligi ve yenilik siireci sonunda ortaya ¢ikan
yeni iriin ve hizmetlere miisterilerin ilgisinin az olmas1 veya ilginin eksikligi ise agirlama

isletmelerinde yenilikg¢ilik siirecini olumsuz etkileyecek unsurlardandir (Lopez-Fernandez,
vd., 2011, s. 147).

Hizmet isletmelerinde isletme performansi, rekabetci avantaj saglama ve yenilik
uygulamalarinda anahtar basar1 faktorlerinden bir tanesi de yenilik siirecinin tamaminda rol
alan insan kaynagidir. Insan kaynaginin degisim siiregleri ve zorluklarla miicadele edebilmek
icin yeteri kadar kalifiye olmamasi isletmenin yenilik¢iligini engelleyecektir (Lopez-

Fernandez, vd., 2011, s. 146; Warech ve Tracey, 2004, s. 377).

Bu kisimda yenilik siirecinin bagarisint etkileyen en onemli Orglitsel unsurlardan
liderlik, vizyon, orgiit kiiltiirii ve orgiit yapisi, insan kaynagini gii¢lendirme uygulamalari

konularimna yer verilmistir.
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1.5.1. Liderlik

Agir rekabet kosullarinin ve kiiresellesmenin olusturdugu g¢evre kosullart sebebiyle
bligiin isletmeler ¢ok koklii bir degisim yasamaktadir. Son yillarda yasanan hizli teknolojik
degisim, yayginlagsan kiiresel rekabet, degisken pazarlar, isgiicliniin degisen demografik
ozellikleri gibi etmenler liderlikle ilgili beklentileri yogun bigimde artirmaktadir. Isleri belli
bir diizen ve tutarlilik i¢inde yiirlitmeye kendini adamis yonetici efsanesi gegen ylizyilda
kalmaktadir. Bugiin biitiin dikkatler liderler iizerinde toplanmakta ve lider basarinin temel
aktorii, degisimin ustasi, gelecegi tasarlayan, vizyon olusturabilen ve bunu igsellestirebilen
kisi olarak kavramsallastirilmaktadir. Icinde bulundugumuz dénem gelecege yonelik vizyoner
bakis agisinin yonetime hakim olmaya basladigi bir donemdir (Tekin ve Ehtiyar, 2011, s.
4009).

Liderlik, bir grup insani belirli amaglar etrafinda toplayabilme ve bu amaglari
gerceklestirmek i¢in hedefler yoniinde onlart harekete gecirmeye, caba gostermeye ikna etme
yetenek ve becerilerinin toplamidir (Eren, 2004, s. 431- 432; Aktas, 2002, s. 199). Liderlik,
amag¢ ve hedefler yani sira insanlart grubun ya da isletmenin vizyonunu etkili bir sekilde
basarmaya dogru yonlendirebilme, ortak bir ¢aba yaratma yetenegi ve siirecidir (Robbins,
2000, s. 131; Greenberg, 2002, s. 281; Yukl, 2002, s. 7; Dubrin, 2005, s. 222; Andersen,
2006, s. 1084; Berson, vd., 2006, s. 579; Northouse, 2007, s. 3).

Lider, isletme amag¢ ve hedefleri ile vizyonu tasarlar ve ekibini bu vizyonu
gerceklestirmek icin cesaretlendirir. Kalic1 basari i¢in vizyona giden yolda isletme misyonu
ve degerlerine bagh kalarak basariya ulastiracak stratejileri hayata gecirir. Isletme amag ve
hedeflerine ulagsmak icin tutum ve davraniglarinda tutarli olmakla birlikte siirekli 6grenme
giiciiniin getirecegi faydanin bilinciyle degisimleri yakindan takip etmeli, yeniliklere acik

olmalidir.

Lider, orgiitsel yenilik ve orgiitsel yenilige katkida bulunmak i¢in gerekli olan yetenek
ve uygulamalari tesvik eden Orgiit iklimini yaratmada anahtar rol oynar (Garcia-Morales, vd.,
2006, s. 24- 25). Lider, isletmede verimli bir ortam olusturmalidir. Sadece isgdren istihdam
etme, egitme, degerlendirme gibi insan kaynaklar1 faaliyetleriyle ilgilenmekle kalmamali
ayrica ¢alisanlarin bireysel ihtiyaglarini departman ve oOrgiitiin amaglart ile uyumlu hale
getirmek i¢in caligsanlar1 cesaretlendirmeli ve motive etmelidir (Woods ve King, 2002, s. 11).

Yaratict calisanlar1 biirokrasi ve kanunlara asir1 bagliliktan uzak tutmalidir. Yaratici
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calisanlarin igletmenin kalbinde olduklarini, onlarla iligkinin énemli oldugunu kavramali ve
calisanlar1 igletme siireglerine dahil ederek isletme ile calisanlar arasinda giiclii baglar

olusturmalidir (Pree, 2002, s. 33, 35).

Liderlik tarzi, yenilik yonetiminde ¢ok Onemli rol oynar. Yenilik¢i liderler degisime
aciktirlar, ¢linkii rekabette hayatta kalabilmenin yenilige bagli olduguna inanirlar (Pearson,
2002, s. 6). Yenilik¢i liderler sadece statik sistemi yonetmekle kalmayip, isletmenin
basmakalip bilgeligine siirekli meydan okuyarak fikir degisimlerini tesvik ederler. Bu basarili
yenilike¢i liderler astlarina emirden ¢ok ikna ile yaklagirlar. Bilgi paylasimi ve sik goriismeleri
gerektiren Orgilit i¢i takimlar olustururlar. Yenilik¢i liderler girdi arayisindadirlar;
kullanicilarin ihtiyaglart i¢in fikir ister, astlarindan gelen teklifleri degerlendirir ve
meslektaslarinin gézlemlerine izin verirler. Sonuglara baskalarinin katkilarini kabul eder, 6diil
ve onurlandirmalari paylasirlar. Orgiitiine hareket, etkilesim ve etkinlik, ¢alisanlarina cesaret,
giiven ve ilham vermek i¢in bilinmeze karsi meraklanir, yeni imkanlar arastirir, yeni tarz ve
yontemler kesfeder, siirekli faaliyette bulunurlar (Durna, 2002, s. 191- 192). Liderin liderlik
giicli vizyonun, yaraticiligin ve isletmedeki degisimin gelismesine yardimei olur (Daft, 2003,

s. 515).

Yenilik liderligi igin 1999 yilinda kisa adi BSI olan Ingiliz Standartlar Enstitiisii
(British Standarts Institution) tarafindan yapilmis ¢aligmalar incelendiginde yenilik liderligi
icin bazi tanimlamalar yapildigi goriilmektedir. Bu tanimlarda yenilik¢i lider, “yenilik
faaliyetlerine onciililk eden ya da yenilikle ilgili konularda yetki sahibi olarak kabul edilen
kisi”, “ilk olarak belirli yenilikleri ortaya atabilen kisi”, “siirekli olarak yeniligi siirdiiren ve
yeniligi basindan sonuna kadar yiiriitebilen kisi”, “bulundugu sektérde trend yaratan ve
yenilik ¢alismalarini 6n plana ¢ikararak yiiriitebilen kisi” olarak tanimlanmistir (Ozan, 2009,

5. 83- 84).

Yenilik¢i isletmelerdeki liderler, her durumu 6ngérme ¢abasi igerisinde olan, uzun
donemli bakis acisina sahip liderlerdir. Yenilikgilik eger ticari bir deger varsa anlamlidir, bu
nedenle yenilikgi liderler isletmelerindeki yeniliklerden ticari kazang elde edinilmesi yoniinde

caba harcamalidir (Bektas ve Durna, 2007, s. 421).

Yenilik¢i isletmelerde genellikle belirsiz, karmasik ve degisken bir ortam vardir. Bu
tiir bir yapida liderlik yapacak kisinin karmasik ve belirsiz ortamlarda biiyiik bir dinamizm

icerisinde calisabilecek niteliklere sahip olmasi gerekir. Ayrica yenilik¢i isletmelerde yiliksek
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nitelikli iggorenler istihdam edilmektedir. Lider bu nitelikteki c¢alisanlar1 yonlendirebilmek
icin en az isgorenler kadar bilgi birikimine, gii¢lii bir zekaya, uzun donemli bakis agisina ve
isletmeyi gelecege hazirlayabilecek bir vizyona sahip olmali, ikna yetenekleri ile isletme
misyon ve vizyonuna isgorenlerin goniillii katilimin1 ve goniilden baghiligimi saglamalidir

(Durna, 2002, s. 180- 181).

Ust yonetimin siireglere katilimi1 ve destegi isletmenin degisim ve yenilik odakli
olmasinda en 6nemli etkenlerdendir (Pearson, 2002, s. 6). Ust yonetim desteginde olmayan
yenilikler basarili olamazlar bu nedenle liderler yeni fikirlerin olusumunu tesvik etmeli, yeni
fikirleri desteklemeli ve bunun icin kaynak saglamalidir. Calisanlarin yaratici faaliyetleri
karsisinda liderler ¢alisanlarin fikirlerini degerlendirmek, bu fikirleri orgiitiin ihtiyaglari ile
birlestirmek ve yeni fikirler olusturulmasi i¢in uygun kosullar1 saglamak gibi bir takim roller
tistlenirler (Mumford, vd., 2002, s. 734, 738). Yenilik¢ilige dayali liderlik, devamli olarak
kiigiik yenilikler yaratmalar1 ve paylasmalari i¢in ¢alisanlara izin vermek ve imkan sunmaktir

(Lyons, vd., 2007, s. 188).

Liderlik, yaratict girisimlerin niteligi ve basarisinda fark yaratir. Liderin yaraticilik ve
yenilik¢iligi tesvik etme yetenegi, i¢inde bulunulan duruma ve liderin niteliklerine baglidir

(Mumford ve Licuanan, 2004, s. 164).

Liderlik niteliklerinin yenilikgilige etkileri acisindan degerlendirildiginde biirokratik
liderler, kurallar, kanunlar, politikalar ve prosediirlere bagh kalarak karar verirler, statiikolara
baglidirlar ve degisime direnirler. Bunun tersi niteliginde demokratik ve katilimci liderler ise
bilgi ve deneyim sahibi olan, daha bagimsiz ve karar verme sorumlulugu olan ¢alisanlar ile
basariyr elde ederler (Woods ve King, 2002, s.17, 19). Yenilikler fikir ve diisiince
Ozgiirliigiiniin oldugu, statiikocu ve otoriter olamayan bir yonetim tarzinin var oldugu
ortamlarda ortaya ¢ikar. Bu nedenle miimkiin oldugunca demokratik ve katilimei bir yonetim

seklinin uygulanmasi yenilik siirecine katki saglayacaktir (Bektas ve Durna, 2007, s. 421).

Bir bagka liderlik tarzin1 yansitan karizmatik liderler, mevcut performanslarindan daha
fazlasin1 sergileyebilmeleri i¢in calisanlara ilham verme, onlart motive etme yetenegine
sahiptirler. Gelecek i¢in gliglii bir vizyon olustururlar ve c¢alisanlar1 bu vizyonu
gerceklestirmek i¢in motive ederler, cilinkii bu tiir liderler vizyonlarina gii¢lii bir inangla
baghdirlar ve vizyonun gergege doniismesi yolunda takipeileri iizerinde duygusal bir etki

olusturarak vizyonu tiim c¢alisanlara iletirler ve bu vizyonu gerceklestirmelerini saglarlar
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(Daft, 2003, s. 532- 533). Kisisel risk almaya istekli olmalar1 yaninda koklii degisikliklere
aciktirlar ve gelecege yonelik vizyonlari vardir (Bass, 1990, s. 189).

Biling sahibi ve caligkan olmak, yenilik¢ilik anlayisi i¢erisinde faaliyetlerde bulunmak
ve yenilige aciklik gibi 6zelliklere sahip olmak gibi bireysel 6zellikleri bulunan stratejik
liderler de yine isletme stratejilerinin ve yenilik¢i faaliyetlerinin bagarisinda 6nemli bir role

sahiptirler (Mirze ve Ulgen, 2007, s. 374).

Liderlik tarzi yenilik yonetimini etkileyen en 6nemli bireysel unsurlardan biridir.
Ciinkii liderler isletmeye yeni fikirlerin girisinde, ac¢ik amaglarin belirlenmesinde, yenilik
fikirlerin desteklenmesinde etkilidir. Pek ¢ok arastirmaci transformasyonel liderlik tarzinin
yenilik siirecinde daha etkin oldugunu belirtmektedir. Transformasyonel liderler g¢alisanlart
uzun donemli amaglara odaklar, vizyon gelistirmenin 6nemini vurgulayarak takipgilerine bu
vizyonu gerceklestirmeleri i¢in ilham verir (Aragén-Correa, vd., 2007, s. 349- 350;
Ottenbacher ve Harrington, 2009, s. 237).

Yenilik yonetimi ile en ¢ok iliskilendirilen transformasyonel liderlik tarzi gelecege,
yenilige, degisime yonelik bir liderlik tarzidir ve bireyleri degistiren, doniistiiren bir siiregtir
(Kaplan, 2005, s. 59), orgiitsel yeniligi tesvik eder. Transformasyonel liderler yaratici
insanlardan olusan takimlar1 bir araya getirerek karsilikli giiven saglar, risk alma ve orgiit
tiyeleri tarafindan paylasilan bir vizyon sunarak orgiitsel yenilik i¢in gerekli olan ideal sartlari
yaratirlar (Garcia-Morales, vd., 2006, s. 24- 25). Liderlerin takipgileriyle etkilesim iginde
olmalar1 yaratic1 diislinceyi tesvik eder ve yeniligi destekler. Jung ve arkadaslarina gore
transformasyonel nitelik orgiitsel yeniligi gelistirmede ve artirmada diger liderlik niteliklerine
gore daha etkili bir liderlik niteligidir. Transformasyonel liderler takipgilerde kisisel ve
profesyonel bagliligi olusturur. Bu durum isgdren yaraticiligi ve isletme yeniligine onciiliik
eden Onemli bir motivasyon aract olarak tanimlanmaktadir. Transformasyonel liderin
entelektiiel giidiilemesi isletme yeniliginde temel olan yeni bilgi ve teknolojiye onderlik eden
sira dis1 ve yaratic diislinceyi kolaylastirir (Jung, vd., 2008, s. 582- 584). Degisim liderlerinin
en onemli 6zelligi, siirekli 6grenmeye acik olmalaridir. Riske girmelerini gerektiren 6nemli
bir sebep yokken bile risk almaya hazirdirlar. Insanlara ve fikirlere agiktirlar. Biiyiik hedef ve
ideallerinin pesine takilirlar ve bu 6zellikleri onlart siirekli 6grenmeye yoneltir (Kotter, 1998,
s. 30). Doniisiimcii liderlik siirecinin bir pargasi da 6grenen orgiitler olusturmaktir. Ogrenen
organizasyonlar kendilerini siirekli yenileyen ve gelistiren insanlardan olustugu icin gevresel

kosullara ve orgiitlerdeki yeni kosullara daha hizl1 bir bicimde uyum saglayabilirler (Ozalp ve
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Ocal, 2000, s. 209, 211, 220). Transformasyonel liderler vizyoner liderler gibi gelecegin
vizyonunu belirleyerek, bu vizyonu c¢alisanlara iletirler ve vizyonun gercege doniismesi igin
calisanlarda istek uyandirirlar (Kreitner, 2001, s. 475). Calisanlar ve organizasyon igin siirekli
olarak yenilik ve degisim saglayarak olaylara farkli agilardan bakabilir ve problemler
karsisinda c¢alisanlar1 yiireklendirirler (Dubrin, 2005, s. 239). Transformasyonel liderler
organizasyon misyonu, stratejisi, yapist ve kiiltiiriinde degisiklikleri yonetme, iirlinler ve
teknolojilerde yenilik saglama yetenegine sahiptirler (Daft, 2003, s. 533). Tichy ve Devanna,
bliyiik isletmelerin iist diizey yoneticileriyle yapmis olduklar1 miilakatlar sonucunda elde
ettikleri etkili transformasyonel liderlik 6zelliklerini degisimin temsilcileri, cesur, insanlara
giivenen, deger odakli, yasam boyu Ogrenmeye acik, belirsizlikle basa ¢ikma yetenegine
sahip, vizyoner kisiler olarak belirtmislerdir (Luthans, 1995, s. 358).

Jung ve arkadaslar1 tarafindan isletme CEQO’ larinin transformasyonel liderlik
ozelliklerinin igletme yeniligi lizerine dogrudan ve dolayl: etkisini tespit etmek amaciyla, yeni
iiriin gelisimi ve yaratici faaliyetlerin oldukca fazla gozlemlendigi alanlar olmasi sebebiyle
elektronik ve telekomiinikasyon sektoriinde faaliyette bulunan 50 Tayvan isletmesinde CEO’
lara yakin konumla bulunan ve CEQO’ lar ile diizenli iletisimde bulunan 144 adet orta ve st
diizey yOneticiye uygulanan anket ¢aligmasi sonucunda CEQ’ larin transformasyonel liderlik
ozellik ve davraniglar ile orgiitsel yenilik arasinda anlamli ve 6nemli bir iliski oldugu tespit

edilmistir (Jung, vd., 2008, s. 586, 590).

Vizyoner liderler ise yenilik yonetim siirecinde isletmeyi basariya tasiyacak yolu
aydinlatan, gelecegin resmi olan isletme vizyonunu calisanlariyla birlikte cizen, belirlenen
yolda onlarla birlikte emek harcayan, ¢alisanlarda yiiksek motivasyon saglayarak bireysel ve
orgiitsel performansi en iyi seviyeye c¢ikaran, giiclii bir orgiit kiiltlirii olusturan, degisim ve
gelisimin gerekliliginin bilincinde olan kisilerdir. Isletme calisanlar1 ve fikirlerine deger
verirler. Gegmis tecriibelerden faydalanarak mevcut durumu degerlendirir ve gelecegi
ongoriirler. Ogrenmeye agiktirlar, yenilikleri yakindan takip ederler, yeni fikirlere, yenilikgi
uygulamalara aciktirlar, yeni yaklagimlar1 denerler, firsatlar1 goriirler, girisimcidirler, risk

almaktan korkmazlar.

Vizyoner liderlik, organizasyonun tamami veya bir boliimii i¢in gercekei, giivenilir,
cekici bir gelecek vizyonu yaratabilme ve ifade edebilme yetenegidir. Bu vizyon uygun bir
sekilde secilir ve yiiriitiiliirse ¢aliganlarin beceri ve yeteneklerine, vizyonun gerceklesmesi igin

tim kaynaklara gii¢ verir. Vizyoner bir lider vizyonu olusturabilme yaninda bu vizyonu
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calisanlara agiklayabilme yetenegine sahip olan kisidir. Gidilecek yol, varilacak hedefler
tanimlanmal1 ve bunlar ¢alisanlara agik, sézlii ve yazili bir iletisim yoluyla aktarilmalidir. Son
olarak vizyonu farkli kosullarda da uygulanabilir hale getirmek igin faaliyetleri iyi
tanimlamal1 ve onceliklerine gore sirlamalidir. Vizyoner bir lider, vizyonu sadece sozlii olarak
aktarmakla kalmaz, bu vizyonu ayn1 zamanda davranislariyla da galisanlara yansitir (Robbins,
2000, s. 144- 145). Ozetle vizyoner liderler, isletmeyi basariya gotiirecek yolda gelecegin
resmini calisanlariyla birlikte c¢izen, belirlenen yolda onlarla birlikte emek harcayan,
calisanlarda yiiksek motivasyon saglayarak performanslarini en iyi seviyeye cikaran, giiclii
orgiit kiiltliri olusturarak bunu 6rgiit geneline yayan, tiim bunlart uygularken yenilik, degisim

ve gelisim gerekliliginin bilincinde olan kisilerdir.

Vizyoner bir lider olarak gilinlimiiz isletme yoneticileri gelecegi onceden tahmin
ederek katilmali yonetim anlayisi i¢inde ¢alisanlariyla birlikte isletmeyi basariya gotiirecek
bir vizyon olusturmali, vizyona gidecek yolda giiclii stratejiler gelistirerek, tehditleri firsatlara
doniistiiren proaktif bir yaklagimla basar1 yolunda hizla ilerlemelidirler. Yenilik ve degisimleri
yakindan takip ederek, egitimin gerekliligine inanmalari, siirekli 6§renme giiciiniin getirecegi
faydanin bilinciyle 6grenen bir organizasyon olusturmalari gerekmektedir. Calisanlarina

ilham vermeli, yetki devrederek onlari siireclere dahil etmelidirler (Tekin, 2007, s. 1).

Teknolojik doniisiim, globallesme, asir1 rekabet, fiyat ve kaliteye verilen biiylik 6nem,
miisteri memnuniyeti ile sekillenen rekabet ortami stratejik bir yeterlilik olarak yenilige
odaklanmay1 gerektirmektedir. Liderin liderlik rolii, orgilitsel diizeydeki yenilik siirecinde
etkilidir ve olduk¢a 6nemli bir konudur ¢linkii bugiiniin global ekonomisinde isletmeler iiriin
ve hizmetlerini yenilemek i¢in siirekli bir baski altindadirlar (Jung, vd., 2008, s. 582). Bu
acidan degerlendirildiginde ise liderlik, baskalarinin géremedigi firsatlar1 fark etmek ve bu
firsatlar1 hizli bir sekilde organizasyon yararia kullanmaktir (Hinterhuber ve Friedrich, 2002,

s. 194).

Liderlik, fikir sunmay1 ve bu fikirleri ger¢eklestirmek i¢in calisanlari motive etmeyi
gerektirir. Liderlerin basarili olmalart i¢in risk almalari, fikirleri ve coskularini takipgilerine
ve paydaglara iletmeleri gerekir. Misafir tecriibesi, tatil liriiniinde biiyiik 6neme sahiptir. Bir
konaklama isletmesinde misafir i¢in miimkiin olan en iyi bireysel deneyimi olusturmak igin
uygun bir ortam, kaliteli iriinler ve 1yi bir hizmet sunulmalidir. Bu acidan

degerlendirildiginde ise turizm isletmeleri liderlerinin en iyi misafir deneyimi igin iirlin ve
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hizmet agigin1 kapatacak firsatlar1 gorebilen, yenilige acik ve yenilik¢i uygulamalar yapan

liderler olmalart beklenir (Murphy, 2008, s. 32- 34).

Bu kisimda isletmenin hem i¢ hem dis miisterileri deneyimlerini essizlestirmek adina
yenilik yonetim siirecine etki edecek olan liderlik tarzlarindan bazilarina yer verilmis olsa da
dogrudan yenilik¢i lider ozelliklerini yansitan bir liderlik tarzi ile isletme faaliyetlerini
siirdiirmenin yani sira farkli durum ve kosullarda farkli liderlik tarzlarn sergilemek yenilik

siirecinde basar1 sansin1 artiracaktir.

1.5.2. Vizyon

Ik defa yonetim literatiiriine ne zaman girdigi tam olarak bilinmemekle birlikte vizyon
kavrami 1990 yillarindan itibaren kullanilmaya baslanmistir. Bu nedenle halen yoneticiler ve
liderler tarafindan tam anlagilmayan bir goriis ve terimdir (Karaman, 2006, s. 21). Conger
(1999) vizyonu “gelecekte basarili olmayr saglayan belirlenmis amaglar” olarak
tanimlamaktadir (Strange ve Mumford, 2002, s. 344). Bu goriis Yukl’ un tanimlamalarinda da
destek gormektedir (Yukl, 2002, s. 283, Yukl, 2008, s. 712). Boal ve Bryson (1988)’ a gore
vizyon, gelecegin resmidir ve degerleri, amaclar1 agik bir sekilde ortaya koyan bir olgudur
(Strange ve Mumford, 2002, s. 344). Senge’ e gore vizyon, bir Orgiitiin gelecege yonelik
hedeflerinin belirtilmesidir. Vizyon, Orgiitiin gelecegine bigim ve yon vererek amaglarin
olusturulmasina yardimer olur. Vizyon bildirgesi, gidilmek istenen yeri gosterir ve o yere

ulasildiginda ne durumda olunacaginin ifadesidir (Senge, vd., 1994, s. 302).

Agir rekabet kosullarinin, hizla degisen ve gelisen yeniliklerin yasandigi gliniimiiz is
diinyasinda 6grenmeye agik, bilgiyi paylasan, iletisim aglar1 kuvvetli, degisim ve gelisimleri
yakindan takip ederek siirekli olarak kendini yenileyen, belirlenen plan gercevesinde amag ve
hedeflerine ulasmak i¢in miicadele eden isletmeler siirdiiriilebilir basariy1 elde edebilecek ve
uzun dénem hayatta kalabilecektir. Isletme calisanlariyla paylasilan, hatta onlarla birlikte

olusturulan vizyon ise bu miicadele siirecine yon verecektir.

Isletmeye ve takim iiyelerine yon veren bir kisi olarak liderlerin gelecege dair, orgiite
ait agik bir vizyonu olmalidir. Vizyon, ¢ekici, gercekei ve inanilan bir gelecek imajidir, cogu
zaman sade, anlasilir, faydali ve enerji vericidir. Gliglii ve etkili bir vizyon yapisi takipgilerin
yasantilarina dokunur ve onlar1 drgiitii desteklemeye dogru ceker. Orgiit acik bir vizyon sahibi

oldugunda c¢alisanlar gii¢lendirildiklerini bilirler ¢linkii degerli bir isletmede énemli bir unsur
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olduklarini hissederler. Bennis ve Nanus’ a gore basarili olmak i¢in vizyon igletmenin biitlin
ihtiyaclarindan yola ¢ikarak ve isletmede calisan herkesin katilimiyla olusturulmalidir. Bu
nedenle liderler vizyonu agik bir sekilde ifade etmede biiylik rol oynarlar ve vizyonun ortaya

cikist liderler ve takipgilerinin bir arada olmalariyla gergeklesir (Northouse, 2007, s. 187).

Yapilan arastirmalar c¢alisanlar ile paylasilan ve calisanlar tarafindan benimsenen
vizyonun Orgiitsel etkinligi artirdigin1 gostermektedir (Burnside, 1994, s. 13; Quigley, 1998, s.
69). Paylasilan bir vizyon, arzu edilir bir gelecege ortak bir baglilik ve orgiitsel amaca yonelik
ortak bir duyguyu ifade eder. Yenilik¢ilige ve 6grenmeye giic verir. Orgiit {iyeleri tarafindan
paylasilan bir vizyonun olmamasi bireylerin ortaklasa yenilik¢i ¢oziimler bulma yeteneklerine
engel olur ve her bir birey ortaklasa davranmak yerine bireysel konumuna daha fazla baglanir.
Paylasilan bir vizyon ise Orgiitsel yeniligi daha iyi anlamay1 ve yenilik¢ilige bagli olmay1
saglar (Garcia-Morales, vd., 2006, s. 25). Isletme, paylasilan vizyonu ile yenilik faaliyetlerini
etkiledigi gibi yenilik faaliyetlerinin de isletme vizyonunu etkileyecegi soylenebilir. isletme
yenilik faaliyetleriyle gelecekte bulunmak istedigi perspektifi simdiden sekillendirecek,
rakipleri gilinii yasarken yenilik¢i isletme kendisini yarmin beklentilerine uygun hale

getirecektir (Bektas ve Durna, 2007, s. 421).

Vizyon sahibi isletmeler, arastirma ve inceleme, yaraticilik ve yenilik, iyilestirme ve
degisim icin son derece giiclii diirtillere sahip isletmelerdir. Hep daha iyi olmay1
amaclamaktadirlar. Bu isletmelerde kendilerini gelistirmek ve ilerlemek i¢in siirekli aragtirma
caligmalar1 aklin ve faaliyetlerin aligkanligi haline gelmistir. Vizyon sahibi isletmelerde her
birey, isletmenin var olus sebebini, gidilecek yolu, varilmak istenen noktayr c¢ok iyi
bilmektedir. Calisanlar isleri yapmanin yeni yollarin1 aramalar1 ve uygulamalart igin
cesaretlendirilmekte ve yetkilendirilmektedirler. Bu isletmeler, pazardaki degisikliklere ¢ok
kolay uyum saglayabilmekte, yeni teknolojiler gelistirmekte ve calisanlarinin bireysel

katkilarini isletme faaliyetlerine aktarabilmektedirler (Dogan, 2001, s. 94).

Isletmelerin rekabet ortaminda hayatta kalabilmeleri ve basarili olabilmeleri igin
yaraticiliga ve yenilikcilige acik olabilmeleri gerekmektedir. Yaraticilik ve yenilikgilik,
basarili bir isletmenin temel 6zelliklerindendir (Karaman, 2006, s. 83). Isletme vizyonu ise
basarili yenilik¢i isletmeler i¢in biliylikk Oneme sahiptir. Basarili yenilik¢i isletmeler
yenilik¢ilige vurgu yapan, agik, anlasilir ve saglam bir vizyona sahip olma egilimindedirler.
Yenilikei isletmelerin isletme kiiltiirleri yeni fikirler tiretmeleri ve risk almalari i¢in galisanlari

cesaretlendiren bir anlayisla bu vizyonu destekler niteliktedir. Disney, Southwest Airlines,
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Starbucks gibi hizmet isletmelerinin bu nitelikte oldugu bilinmektedir (Harrison ve Enz,
2005, s. 287) .

1.5.3. Orgiit Kiiltiirii ve Orgiit Yapisi

Glinlimiiz is hayatinda isletmelerin miikemmel vizyonlar olusturarak, isletmeyi
vizyona tasiyacak kaliteli isgorenleri istihdam etmeleri ve basarili is sonuglart elde etmeleri
yeterli olmamaktadir. Profesyonel is diinyasinda insan kaynagini ortak ve paylasilan isletme
degerleri etrafinda birlestirerek giiclii bir isletme kiltiirii olusturabilen ve bu birlesimi
rekabette Ustlinliik saglayacak en etkili gii¢ olarak kullanmay1 bagaran isletmeler uzun donem
hayatta kalabilecektir. Giiglii orgiitler, paylasilan bir vizyon, isletmeyi belirlenen amag ve
hedeflere ulastiracak stratejiler, calisan degerleri ile isletme degerlerinin uyumunun saglandigi
giiclii bir orgiitsel yap, i¢ ve dis miisteri memnuniyeti, yeni bakis acilarina sahip, mevcut anin
ve gelecegin gerektirdigi kosullara gore yonetim yapisi ve tarzini yenileyen isletmeler olarak

ifade edilmektedir.

Schein (1996)° a gore orgiit kiiltlirli, orgiit iiyeleri tarafindan paylasilan ve orgiit
tiyelerinin davranislarini etkileyen degerler, inanglar ve normlar biitiintidiir (Miron, vd., 2004,
s. 179). Bu kavramlar organizasyonda islerin nasil yapildigi ve nelerin 6nemli oldugunu ifade
etmektedir (Saee, 2006, s. 49). Orgiit kiiltiirli, orgiit iiyelerinin orgiit icinde is yapma,
gorevleri yerine getirme, problemleri ¢dzme, catismalari giderme gibi davranislarindaki
tutarliliktir. Glcli bir Orgiit kiiltiiri insanlara kimlik duygusu verir, Orgiit misyon ve
vizyonuna baglilig1 saglar ve istikrar1 destekler (Afuah, 2003, s. 76; Wagen, 2007, s. 190).
Kotter ve Heskett (1992) ise oOrgiit kiiltlirliniin isletmenin uzun donemli ekonomik
performansi tlizerinde 6nemli bir etkisi oldugunu savunmaktadir (Saee, 2006, s. 49). Kiiltiir,
isletmenin tiim faaliyetlerini etkileyebilmesi bakimindan olduk¢a énemlidir. Orgiit kiiltiirii
alaninda yapilan arastirmalar giiclii orgiit kiiltiirliniin Uiretkenlik, verimlilik, performans,
kalite, motivasyon, orgiitsel baglilik, orgiitsel giiven, prososyal davranislar ile yaraticilik ve
yenilik¢iligi olumlu yonde etkiledigini gostermektedir (Ehtiyar, vd., 2006, s. 1225; Evans,
vd., 2007, s. 80).

Kiiltiir, bir organizasyonun ig¢indeki kisilerin ve gruplarin davraniglarin1 yonlendiren
normlar, davranislar, inanglar ve aliskanliklar sistemi olarak tanimlanabilir. Organizasyon
kiiltiirii isletmenin amagclarinin, stratejilerinin ve politikalarinin olugmasinda, belirlenen

stratejilerin yiiriitilmesinde énemli bir etkiye sahip oldugu i¢in isletmelerin rekabet avantaji
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kazanmalarinda Onemli bir rol oynamaktadir. Gliglii orgiit kiiltlirline sahip isletmelerde
isgdrenlerin nasil davranmalar1 gerektigini belirten yerlesmis davranigsal parametreler olusur.
Zayif orgiitsel kiltiire sahip bir kurulusta isgérenler ne yapmalar1 ve bunu nasil yapmalari
gerektigini belirlemeye calisarak zaman kaybederler. Paylasilan ortak deger, inamis ve
davraniglara sahip olmayan zayif kiiltiirler, belirlenen orgiit stratejisini yiirlitme agamasinda
giiclii kiiltiire sahip organizasyona kiyasla oOrgiit i¢ci ve c¢evresel iliskilerinde davranis
cabuklugu ve ataklig1 gosteremedikleri i¢in giiclii kiiltiire sahip rakiplerinin gerisinde kalirlar.
Kiiltiir, orgiit i¢inde ¢alisanlari birbirine baglar. Kiiltiir, toplayici roliinii yerine getiremiyorsa
zayiftir ve bu taktirde insanlarin Orgiite ve birbirlerine sadakatleri azalir. Kiiltiir, orgiitiin
amag, karar, strateji plan ve politikalarinin olusturulmasinda ve basarisinda énemli bir role
sahiptir. Giicli kiiltiirlerin olustugu kuruluslarda calisanlarda isletmeye duyulan baghlik ve
giiven duygusu artar. Orgiit kiiltiirii, standartlar, normlar ve degerleri igerdigi igin galisanlar
kendilerinden ne beklendigini bilirler ve beklenen basariya ulasmak igin kararli ve tutarl
davranir, uyum icinde calisirlar. Orgiit kiiltiirii, is yapma yontem ve siireglerine standart
getirdigi i¢in Orgiitsel verimliligi artirir. Biz duygusunu, takim ruhunu gelistirir, 6rgiit iklimini
etkiler, bireyler arasi iletisim ve iliskileri gelistirir, birliktelik ve baglilig1 saglar (Eren, 2010,
s. 136, 166, 168).

Orgiit kiiltiirii catis1 altinda dogru isletme normlari olusturuldugunda ve bu normlar
isletme icerisinde genis c¢apl paylasildiginda orgiit kiiltiirii yaraticiligi harekete gecirebilir.
Calisanlarin giinliik operasyonlara dahil edildigi bir orgiit yapisinin varligi, calisanlara kendi
gorevlerini tanimlama ve gerceklestirmeleri i¢in risk almalar1 ve 6zgiir olmalarina imkan
verme derecesi, Orgiitiin mevcut dinamizmi ve gelecek odakli olma derecesi, isletmenin
miisterileri ve dis c¢evresine odaklilik derecesi, is iligkilerinde g¢alisanlarin giiven ve agik
sozliiliik gibi duygusal giivenlilik derecesi, ¢atisma ve tartismalara aciklik, takim g¢aligmasi,
gorevlerde, biitcelerde ve faaliyet alanlarinda esneklik gibi gorevler arasi etkilesim ve
bagimsizlik derecesi, mitler, efsaneler ve hikayeler, liderlik baglilig1 ve iliskisi, odil ve
cezalandirma sistemleri, yenilik zamani ve yeni fikirler gelistirmesi adina personelin egitimi,
calisanlarin Orgiit, orgiit psikolojisi, iiriin/ hizmetler ve miisteriler ile 6zdeslesmesini igeren
kiiltiirel kimlik ve biitiinliik derecesi, kararlarin hizli ve esnek bicimde alindigi, biirokrasinin
en az diizeyde oldugu, faaliyetlerde 6zgiirliik taninan, bagimsiz ve esnekligi barindiran bir

orgiitsel yapinin varligi yeniligi tesvik eden orgiitsel normlardandir (Ahmed, 1998, s. 36- 38).

Isletmelerin rekabet avantajlarini korumalari, yaratici ve yenilige dayali bir orgiit

yapist ve Orgilit kiiltiirli olusturmalarina baglidir (Tozkoparan, 2010, s. 145). Kavramsal olarak
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orgiitlin tepe yoneticileri isgdren yaraticiligi ve orgiitsel yeniligi birka¢ farkli yontemle
etkileyebilirler. Liderler kisa vadeli is ¢iktilarindan ¢ok, uzun vadeli is c¢iktilarinin
vurgulandig1r bir vizyon ifade ederek, yaratici is siiregleri ve c¢iktilar1 dogrultusunda
calisanlarin bireysel ve ortaklasa cabalarimi yonetebilirler. Ust yonetim yani sira astlarin da
orgiitsel amaglar, sorunlar ve ¢oziim Onerilerini tanimlamalarina imkan sunmak yaraticilik ve
yenilik¢iligi tesvik eden yontemlerden bir digeridir. Daha genis bir ifade ile orgiit kiiltlirtini
etkilemede anahtar kaynak olan orgiitsel liderler yaratici ¢aba ve faaliyetleri besleyen bir
orgit iklimi ve kiiltiirii yaratarak ve bunun siirdiiriilebilirligini saglayarak orgiitsel yaraticilig
onemli O¢liide arttirirlar. Liderler ayrica performans arttirict deger sistemi ile igsel ve digsal
odil sistemlerini gelistirmek ve bunun devamliligini saglamakla calisanlarin yaratici

cabalarindaki istekleri siirekli olarak pekistireceklerdir (Jung, vd., 2003, s. 527).

Yeni fikirlere acik olunan, yaratici ¢alisanlarin isletmeye bagliliklarini saglamak icin
gerekli kosullarin saglandigi, yaraticiliklarin desteklendigi ve oOdiillendirildigi bir yap1 ve

kiiltiire sahip isletmeler yenilik siirecinde basar1 ve rekabette iistiinliik saglayabilecektir (Trott,

2008, s. 97- 98).

Orgiit kiiltiiriinii degistirmek zordur ancak eger isletmeler giiniimiiz is diinyasmin
karmasik rekabet ortaminda hayatta kalmayr ve 3M (Minnesota Mining & Manufacturing)
gibi is modelinin yenilik¢i {iriin iiretimine dayali bir kiiltiire bagli olmasi sebebiyle hemen
hemen 100 yildir faaliyetlerini basariyla siirdiiren (Kluyver ve Pearce II, 2009, s. 164)
isletmelerden biri hatta daha iyisi olmayr amacliyorsa yenilik¢iligi isletme kiiltiirlerinin bir

parcast haline getirmelidir (Vila, vd., 2012, s. 84).

1.5.4. insan Kaynagim Giiclendirme

Hizmet isletmeleri agisindan degerlendirildiginde isletme c¢alisanlart miisterilerin
memnuniyetini dogrudan etkiledikleri i¢in isletmenin basarisinda son derece biiyiik 6nem
tagimaktadirlar. Agirlama hizmet isletmeleri ¢alisanlarinin tutum ve davranislari miisterilerin
hizmet algilamalarin1 6nemli diizeyde etkilemektedir. Bu nedenle agirlama hizmet isletmeleri
yoneticilerinin personel tutum ve davraniglarini yiiksek kaliteli hizmet sunumunu
saglayabilmek i¢in etkin bir sekilde denetlemesi ve yonetmesi gerekmektedir. Stratejik insan
kaynaklar1 yonetimi yaklagimi, ¢alisanlarin egitimi, personel gliclendirme ve iggdreni davranis
odakli degerlendirme siiregleri gibi uygulamalar agirlama sektorii yenilikleri agisindan

oldukca 6nemli unsurlardir (Ottenbacher, 2007, s. 434).



44

Turizm isletmeleri agisindan degerlendirildiginde gii¢clendirme, 6n cephe calisanlari
olarak nitelendirilen, miisteriyle birebir iletisim halinde olan personele hizmet kalitesini
kontrol etmesi, artirmasi ve hizmeti boyunca miisteri memnuniyetini saglamasi i¢in karar
verme otoritesini ve sorumlulugunu devretmektir (Klidas vd., 2007, s. 72, Dewald ve Sutton,
2000, s. 59).

Giiclendirme, hizmet saglayicilarin islerinin dogasi gere§i agirlama endiistrisi i¢in
oldukca O6nemlidir. Miisterilerin istek ve beklentilerine hizli cevap verebilmek ve yiliksek
miisteri memnuniyeti gibi yliksek hizmet standartlarini karsilamak adina ¢alisanlarin fazla
sorumluluk almalari, daha Ozerk olmalari, Orgiitsel verimlili§i artirmak ve misteri

memnuniyetini saglamak i¢in personeli giiclendirme en iyi uygulamalardan biri olabilir

(Chiang ve Jang, 2008, s. 41).

Giiglendirme, karar alma otoritesini takim tiyeleri ile paylagsmak i¢in katilimci liderler
tarafindan uygulanan bir yonetim teknigidir. Gli¢lendirme, ¢aliganlara kararlar, kaynaklar ve
is ile ilgili konularda daha fazla kontrol imkani vermektedir. Karar alma giicli orgiitiin her
asamasinda paylasildiginda c¢alisanlar orgiitsel ¢iktilara karst daha fazla sahiplenme ve
sorumluluk duygusu tasirlar (Walker ve Miller, 2010, s. 22). Orgiitiin {ist ydnetimi
liderliginde, iist ve orta kademe yoneticiler ile astlarin bir arada olduklari, isletmenin temel
degerleri, vizyon, misyon ve amaglarini birlikte tanimladiklari bir uygulama ile baslayan
giiclendirme, orgiit liderlerinin destegi ve liderlerin ekip iiyelerini yonlendirmesi ile basarili
olabilir (Woods ve King, 2002, s. 182).

Basarili bir giiclendirme, isgorenin kendisini etkin hissetmesine, sonuglara karar
verebilmesine, destekleyici yonetim uygulamalarina, yonetimin sorumluluk birakmaya istekli
olmasia ve hatalar1 destekleyen bir orgiit kiiltiiriine baglidir. Beardwell ve Holden cesitli
orgiitsel ve bireysel faydalarin gliclendirme yoluyla elde edildigini tanimlarlar. Gii¢lendirilmis
caliganlar artan iy memnuniyeti araciligiyla yiiksek diizeyde baglilik sergilerler, sahiplik,
kendine giiven, yeni bilgi ve yetenekler kazanma ve takim caligmalarinda artis goriiliir.
Kalitede artis, maliyetlerde azalma, isgiicii devrinde azalma, iletisim ve sadakatte artis
giiclendirmenin Orgiitsel diizeydeki diger faydalarindan bazilaridir. Ayrica isletmeler
giiclendirme uygulamalar1 ile miisteri talebindeki degisimlere daha donanimli ve hizli bir

sekilde cevap verebilirler (Pizam, 2007, s. 198, 199).
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Giiglendirme, liderlerin yenilik yapmak i¢in ¢alisanlarin yaratict olmalar1 yolunda
onlarin enerjilerini seferber etmede kullandiklart en etkili yonetim uygulamalarindan biridir.
Liderlik destegi ve baglilik birlestirildiginde giiglendirme, ¢aligsanlara yenilik i¢in sorumluluk
alma ozgiirliigii verir, boylece yenilik yapmalar1 ve gorevlerini basarili olarak tamamlamalari
i¢in ¢alisanlar kendi kendilerine plan yapabilir ve faaliyette bulunabilirler (Ahmed, 1998, s.
39). Giliglendiren bir lider, ¢alisanlarin isletmeye bagli olduklar1 yenilik¢i bir 6rgiit iklimini de
olusturmaktadir (Stoker, vd., 2001, s. 1142). Orgiitsel yeniligi saglamak i¢in ¢alisanlarin
yapacaklar1 isi segmeleri, amaclar1 basarmak i¢in neyi nasil yapacaklarina karar vermeleri
acisindan kendilerini 6zgiir hissetmeleri gerekir. Boyle bir iklimde giiclendirilen c¢alisanlar
bilingleri, baglilik ve farkindaliklarini artirarak yeniligi saglarlar (Jung, vd., 2008, s. 584-
585). Gii¢lendirilmis personel verimlilik ve etkinliginin yiiksek oldugu olumlu is performansi
sergiler ve giiclendirme is ortaminda daha fazla yenilik ve daha fazla Grgiitsel vatandaslik

davraniglari ile iliskilidir (Spreitzer, 2007, s. 18; Spreitzer, 1995, s. 1449).

Turizm sektdriinde faaliyette bulunan isletmelerde hizmet bekleyen pek cok misafir ve
yapilmasi gereken pek cok is bulunmaktadir. Yoneticilerin bu yogun siire¢ ile tek basina
miicadele etmesi miimkiin ve dogru degildir. Bu nedenle turizm isletmeleri yoneticilerinin
miimkiin oldugunca c¢alisanlarina yetki devredebilen liderler olmalari, personeli
giiclendirmeleri gerekmektedir. Ayrica sektor isletmelerinde calisan personel, miisteri
ihtiyaglarini etkili bir sekilde karsilamak icin esneklige ihtiya¢c duymaktadir. Gii¢lendirme
yaklasimi ile karar alma ve uygulama siireclerinde esnek olan ¢alisanlar yiiksek performansla
caligabilecek ve isiyle ilgili siire¢lerin pek coguna rahatlikla miidahale edebilecekleri igin
yenilik¢i fikirler de tretebileceklerdir. Gii¢lendirme uygulamalar: ile yetkilerini devreden
yoneticiler ise zamanlarini yonetimsel faaliyetler ve yenilik¢i fikirler gelistirme ve uygulama

siireclerinde kullanabileceklerdir.

Turizm isletmelerinde personeli giiclendirme uygulamalar1 alaninda lider bir marka
olan Ritz- Carlton otel isletmelerinde ¢alisanlar misafir taleplerini karsilama konusunda
giiclendirilmiglerdir ve her bir ¢alisan misafir sorunlarini ¢6zmek i¢in yonetime danismadan
2000 $’ a kadar harcama yapabilme yetkisine sahiptir. Ornegin ¢amasirhane departmaninda
gelinin nedimesine ait elbise ltiilenirken elbisede meydana gelecek bir hasar1 gidermek i¢in
consierge, misafiri en yakin Versace magazasina gotiirme ve misafire yeni bir elbise satin
alma yetki ve sorumluluguna sahiptir. Benzer sekilde Marriott otel isletmeleri ve TGI

Friday’s Restaurant zinciri de giliclendirme uygulayan ve bunun sonucunda i¢ ve dis miisteri
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memnuniyet anketleri sonuglart olumlu diizeyde yiiksek ¢ikan isletmelerdir (Walker ve

Miller, 2010, s. 225- 226; Pizam, 2007, s. 199; Jarrar ve Zairi, 2002, s. 268).

Ritz- Carlton otel isletmeleri personeline isletme takimina dahil olduklarinda “Misafir
sikayetini alan herhangi bir calisanimiz o sikayeti sahiplenir. Aninda misafir uzlastirmasi
hepimiz tarafindan saglanir. Misafir isteklerine on dakika i¢inde cevap verilir. En ge¢ 20
dakika i¢inde misafir aranarak memnuniyeti garanti edilir.” kurali 6gretilmektedir. Ritz-
Carlton calisanlarina ayrica misafir sikayetiyle karsilasildiginda “Liitfen bizi bagislaym.”
ifadesini kullanmak ve sikayetle ilgili bilgi almanin gerekliligi 6gretilmektedir. Caligan
sorunu 0grendikten sonra onu ¢dzmek i¢in ya gerekenleri yapmakta ya da miimkiin oldugunca

cabuk bir sekilde konunun uzmani personele sorunu haber vermektedir (Brymer, 1991, s. 65).

Ritz- Carlton Tysons Corner karar alma gorevinin yoniinii yonetim kadrosundan
calisanlara dogru degistirmis bir otel isletmesidir. Gliglendirme uygulamalar1 kapsaminda tiim
calisanlarin katilimi ile isletme icin bir misyon bildirgesi olusturulmustur. Biitge planlamasi,
is planlama gibi pek c¢ok idari gérev yoneticilerden alinarak calisanlara devredilmistir. Bu
girisim yonetim maliyetlerinde azalma, azalan isgoren devir hizi, yiikselen misafir
memnuniyeti, ¢calisgan memnuniyeti ve bagliligi ile sonuc¢lanmistir (Harrison ve Enz, 2005, s.

289- 290).

Marriott otel isletmeleri galisanlar1 “Glivenlik Bolgeleri” olarak adlandirilmis hangi
durumlarda karar alabileceklerini belirten kurallar ¢er¢evesinde (Quinn ve Spreitzer, 1997, s.
46) misafir ihtiyaglarim1 belirleme ve onlart memnun etme alaninda ve Harvester
Restoranlarr’ nda uygulandigi gibi Orglitsel karar alma ve planlama siireglerine katilma
alaninda giiclendirilmislerdir (Lashley, 1995, s. 29). Gii¢lendirme uygulamalar1 ayrica Scott’s
otel isletmelerinde “Whatever It Takes” adli isgbren egitim programlarinda, Hilton otel
isletmelerinde departman diizeyinde hizmet standartlarini diizenleme asamasindaki isgoren
katillminda (Lashley ve McGoldrick, 1994, s. 29), Accor otel isletmeleri grubu kalite
cemberleri, McDonald’s restoran isletmeleri 6neri planlarinda yer almaktadir (Lashley, 1995,
s. 29).

Giliglendirme uygulamalari, Harvester Restoranlar’ nda yar1 6zerk is gruplari,
yonetim kademelerini isten ¢ikarma ve otel genel miidiirlerine biiylik ¢apl yetki devrinde
gozlenmektedir. Giiglendirme uygulamalari ile Harvester Restoranlar1 personeli, islerini kendi

aralarinda paylasmakta, ekibe dahil olacak yeni liyeleri kendileri se¢gmekte ve egitmektedirler.
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Is rotalarini kendileri belirleyip restoran satiglari performansini gézlemler ve kendi “ekip
koordinator”lerini kendileri belirlerler. Sefler ve garsonlar kendi stoklarini siparis vermekten
sorumludurlar, hijyen kontrollerini kendileri yonetirler, sorunlari kendileri ¢oziimleyerek
miisteri sikayetleri ve 6demeleri ile kendileri ilgilenirler (Lashley ve McGoldrick, 1994, s. 29,
33).

Marriott otel isletmeleri, hizmet isletmelerinde giiclendirme alaninda lider olan bir
diger markadir. J.W. Marriott, “mutlu misteriler” elde etmek icin “mutlu ¢alisanlar’a sahip
olmak gerektigini dile getirirken mutlu miisteriler ve mutlu c¢alisanlar1 Toplam Kalite
Yonetimi ve Personel Gili¢lendirme ile iligkilendirmektedir (Lashley ve McGoldrick, 1994, s.
27). Glasgow Marriott oteli ¢alisanlar1 {izerine yapilan bir arastirmada c¢alisanlarin
giiclendirilmeleri ile memnuniyetlerinin iliskili oldugu acikc¢a tespit edilmistir. Katilimcilarin
%71’ inin kararlar1 kendilerinin aldiklarini ve %67 sinin bireysel sorumluluk aldiklarini
belirtmesi bu memnuniyetin gostergesidir. Ayrica isgdrenler giiclendirme ile elde ettikleri
kisisel yararlar1 %69 oranla is memnuniyeti, %65 oranla iyilestirilmis miisteri memnuniyeti,
%63 oranla daha hizli karar alma ve %53 oranla kisisel gelisim seklinde tanimlamislardir

(Pizam, 2007, s. 198, 199).

Benzer sckilde Iskandinav Havayollari, Delta Havayollarn ve Club Med otel
isletmeleri de giiclendirme uygulamalarinin goézlendigi turizm isletmeleri arasinda yer

almaktadir (Hales ve Klidas, 1998, s. 91) .

Giiglendirme i¢in katilimc1 ve destekleyici bir yonetim anlayisi liderliginde bir orgiit
kiiltiirii olusturmak ve gii¢lendirme uygulamalarin1 hayata gecirmek, calisan ve ydnetici
arasindaki giiveni saglamakta, i memnuniyetini artirmakta ve calisanin orgiitsel bagliligini
etkilemektedir (Tekin ve Koksal, 2012, s. 4262- 4263). Boyle bir esnek yapinin varhigi ise
calisanlarin daha yaratic1 diisiinmelerine ve yenilik¢i uygulamalara imkan saglamakta, yenilik

yonetiminde bagariy1 desteklemektedir.

1.6. Yenilik Yonetiminde Karsilasilan Engeller

Yenilik stirecinde karsilagilan ve genellikle siirecin performansini etkileyen engeller,
icsel ve dissal engeller olmak iizere siniflandirilmaktadir. Icsel engeller &rgiitiin finans
kaynaklari, teknik yeterliligi, zaman gibi kaynak tabanli; giincel yontemler gibi kiiltiir ve

sistem ile ilgili; yoneticilerin riske karsi tutumlari, ¢alisanlarin yenilige direnci gibi insan
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dogasina iliskin olabilmektedir. Digsal engeller ise arz, talep ve ilgili ¢evre gibi alt siniflara
ayrilmaktadir. Arz engelleri teknolojik bilgi, hammadde ve finansman elde edilmesindeki
giicliikleri icermektedir. Talep engeli, misteri gereksinimleri, yenilik riskini algilamalari,
yerel ya da yabanci pazar siirlamalari ile ilgili olup, ¢evre ise yenilik siirecine yon verecek

politika ve yasalar1 kapsamaktadir (Saatgioglu ve Ozmen, 2009, s. 390).

Ozellikle yeni fikirler meydana geldiginde ve uygulama asamalarinin ilk evrelerinde
yenilikler, isletme c¢alisanlari ve isletmenin biitiinii i¢in risklidir. Yeniligin sonuglari
ongoriillemeyecegi icin yeni fikirlere yatinm yapmak isletmeler acisindan biiyiik risk
tasimaktadir (Lyons, vd., 2007, s. 183). Yenilik¢i bir isletme olmak, pek c¢ok risk ile
iligkilendirilmektedir. Baslica risk, yeni teknoloji veya yeniligin ise yarar nitelikte
olmamasidir. Gergeklestirilen yenilik ile yeniligin kendisinden beklenen performans elde
edilemeyebilir. Bu nedenle isletmelerin yenilikleri test etmek adina onemli kaynaklar
ayirmalar1 gerekmektedir. Bir diger 6nemli risk ise rakip isletmelerin yenilikleri pazara ilk

once kazandiran igletmeler olmasi ihtimalidir (Moorhead ve Griffin, 1992, s. 555- 556).

Yenilik yonetim siirecine yon veren yaraticiliga engel olusturan unsurlart Amabile ve
Gryskiwicz (1987), uygun ve adil olmayan isletme sistemleri gibi oOrglitsel Ozellikler,
ozgirlik vermemek gibi baskilar, oOrglitsel ilgisizlik, proje yoOnetiminde basarisizlik,
degerlendirme siireci, yetersiz kaynaklar, zaman baskisi, mevcut durumu stirekli vurgulama

ve rekabet olarak ifade etmislerdir (Wong ve Pang, 2003, s. 30).

Trott ise isletme prosediirlerindeki artig, isletmedeki profesyonel gruplarin fazla
olmasindan kaynaklanan karmasik yapi, karar alma ve giic kullanimindaki merkezilesmenin
varligi, ekonomik ve Orgiitsel kaynaklarin yetersizliginin yenilik¢ilige engel olusturan diger

unsurlar oldugunu belirtmektedir (Trott, 2008, s. 92).

Yenilik, lider igin risk olarak algilanmasi yani sira sikinti, karmasa, zorluk olarak
nitelendirilmektedir. Ayrica yenilik siirecinin karmasik olmasi bakimindan liderler ig¢in
yenilik, tahmin ve kontrol etmesi zor bir faaliyettir (Kanter, 2002, s. 77). Ust ydnetim
desteginin ve yenilik¢i kiiltliriinii benimsetmek i¢in insanlari motive etmenin eksikligi,
rakipler tarafindan kolaylikla taklit edilemeyecek fikirler gelistirmenin ve yenilikleri patent ile

korumanin gerekliligi yenilik¢ilige engel olabilecek unsurlardandir (Oke, 2004, s. 38- 40).
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Gerek bireysel gerekse orgiitsel engeller acisindan degerlendirildiginde hata yapma,
itibarin  zedelenmesi, basarisizlik gibi korkular yaraticiligin  Oniindeki en yaygin
engellerdendir (Wong ve Pang, 2003, s. 32). Bu korkular1 tasiyan ¢alisanlar yaraticiliklarini
sergileyemeyecekleri gibi yoneticilerin risk alma ve hata yapma korkusu tasimalari ise isletme
calisanlarina yaratict ve yenilik¢i fikirler {iretmeleri i¢in destek vermemelerine, yeni ve

yaratici Onerileri reddetmelerine sebep olmaktadir.

Bir diger oOrgiitsel engel olarak motivasyonun olmadigi bir calisma ortami ise
calisanlarin kendilerini orgiitlerine daha az bagl hissetmelerine sebep olmaktadir ve bu durum
dogrudan calisanlarin yaratict olma cesaretlerini kirmaktadir. Motivasyonlar1 saglanmayan
calisanlar kendilerini isletmeye goniilden adanmis hissetmezler ve yaratici diisiinceleriyle
isletmeye destek olmak istemezler (Wong ve Pang, 2003, s. 31). Calisanlar kendilerini
isletmeleri ve i¢inde bulunduklar1 takima dahil hissetmediklerinde, ¢alisma arkadaslarinin
uyumu ve destegi olmadiginda, motivasyonlar1 azalmakta, is ve isletmelerine bagliliklarinda
diisiisler gdzlenmektedir. Yonetim ve ¢alisanlar arasinda saglanacak iletisim ise ¢alisanlarin
moralini ylikselterek isletmeye bagliliklarin1 saglayacak ve engelleri ortadan kaldirarak

yaraticiliklarina yol agacaktir (Wong ve Pang, 2003, s. 35).

Organik isletme yapilar1 yenilik¢iligi tesvik etmekte, mekanik isletme yapilari ise

yenilik¢iligi engellemektedir. Bu yapilarin 6zellikleri Tablo 1.1° de belirtmistir.

Tablo 1.1. isletmelerde Yenilikgiligi Tesvik Eden ve Engelleyen Orgiit Yapilari

Yenilikciligi Tesvik Eden Organik Yapilar

Yenilikciligi Engelleyen Mekanik Yapilar

Kurallara bagli olmayan, 6zgiirliik¢ii bir yap1

Resmi olmayan, katilimci bir ¢aligma ortami
Yiiz yiize iletigim

Departmanlar arasinda engellerin olmadig
¢alisma takimlari

Hiyerarsik olmayan bir rgiit yapisi

Asagidan yukariya oldugu kadar yukaridan asagiya
dogru var olan bilgi akis1 ve iletisim yonii

Yaraticilik ve isletme amaglaria yapilan vurgu

Dis ¢evreden fikir almaya isteklilik, degisime,
degisen ihtiyaclara kars1 esneklik

Uygulamalar i¢in ¢ok az bireysel 6zgiirliik

Uzun karar zincirleri ve yavas ilerleyen karar
mekanizmalari, kurallar ve prosediirler

Yazili iletisim, resmi haberlesme ve
raporlama siirecleri

Departmanlar aras1 kat1 ayrimlar ve
fonksiyonel uzmanlagmalar

Hiyerarsik ve biirokratik bir yap1

Asagidan yukariya dogru daha fazla bilgi akis1 ve
yukaridan asagiya dogru daha fazla emir akisi

Kaynak: Ahmed, 1998, s. 36.
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Harrison ve Enz tarafindan ifade edilen, isletmelerde yenilik¢iligi destekleyen ve

yildiran etmenler ise Tablo 1.2’ de sunulmustur.

Tablo 1.2. isletmelerde Yenilikg¢iligi Destekleyen ve Yildiran Etmenler

Yenilikc¢iligi Destekleyen Etmenler

Yenilikc¢iligi Yildiran Etmenler

Yenilikgilik, kisisel gelisim ve

risk almay1 destekleyen vizyon ve orgiit kiiltiirti

Ust yonetimin destegi ve drgiitsel destek

Takim caligmasi ve igbirligi;
diiz bir yonetim hiyerarsisi

Merkezi olmayan onay siireci

Her bir iggdrenin fikirlerine deger verme

Miikemmel iletisimler

Yenilik hibeleri ve projeler gelistirmek igin
izin zamanlar1

Basarili girisimciler i¢in biiytik ddiiller

Ogrenme odaklilik

Kati biirokrasi ve
karar verme siirecinde tutuculuk

Yonetim destegi ve orgiitsel destek eksikligi

Otoriter liderlik ve geleneksel hiyerarsi

Zor onay siireci

Sadece belirli kigilerin (arastirmacilar ya da midiirler
gibi) fikirlerine itina gosterme

Kapali kap1 ofisler

Girigimci faaliyetlere adanmis kit kaynaklar

Hatalar i¢in sert cezalar

Olgiilebilir ¢iktilara 6zel dnem

Kaynak: Harrison ve Enz, 2003, s. 287.

Isletme gelenekleri, kurallara baglanmis davranislar, standart faaliyet prosediirleri,
blirokratik 6rgiit yapisi, hiyerarsik esneksizlik diger orgiitsel engellerdendir (Lazer, vd., 2006,
s.215, 224). Yerlesik geleneklerini muhafaza eden ve siirdiiren, uyulmasi gereken pek ¢ok
kural ve prosediirlere sahip olan ve galisanlarin siirekli kontrol altinda tutan bir yonetim
anlayisinda yaraticilik ve yenilik¢ilik fazlasiyla engellenecektir. Bu engeli ortadan kaldirmak
i¢in igletme yonetimi tutucu tarzini degistirmeli, hizla degisen ¢evreye uyum saglayabilmeli,
yaratici fikirler ve yeniliklere agik olmalidir. Turizm sektorii agisindan degerlendirildiginde
otel endiistrisinin siddetli rekabet ortami, agir calisma kosullari, yogun ve agir is yiikii
yaraticilik ve yenilikgilige engel olusturabilmektedir. Boyle bir ortamda personelin ¢alismaya
ara vermesi ve yaratici fikirler liretmesi miimkiin olmamaktadir. Calisanlarin yaraticiliklarini
engelleyen zaman ve is baskisim1 azaltmak igin isletme yoOnetiminin gorevleri yeniden
planlanmasi, calisanlarin rahatlamasina, zihinlerini tazelemeleri ve bdylece is ile ilgili
faaliyetlerde siirekli olarak daha fazla yaratici fikirler iiretmek i¢in zaman kazanmalarina
imkan sunacaktir

(Wong ve Pang, 2003, s. 32- 33, 35).
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IKiNCi BOLUM
YENILIKCI ORGUT KULTURU ve YENILIK YONETIMINDE YENILIiK TURLERI

Is hayatinda her gecen giin siddetlenen rekabet kosullarinda basar1 elde etmek ve
isletmeyi basar1 temelleri iizerinde ayakta tutabilmek, yenilik¢iligi benimsemis bir yonetim
anlayis1 ile mimkiin olacaktir. Basarili bir yenilik yOnetimi ile yenilik¢i orgiit kiiltiirii
arasinda ise anlamli bir iligki s6z konusudur. Liderlik anlayisi ve uygulamalari, isletme
vizyon, misyon ve degerleri ile amag¢ ve hedefleri yan1 sira isletme faaliyetlerinin tamaminda
saglanacak yenilik¢i bir Orgiit kiiltiirii yapisi rekabet siirecinde isletmelere siirdiiriilebilir

avantaj sunacaktir.

Yenilik yonetimi alanindaki bilimsel ¢alismalar incelendiginde yeniligin temel olarak
iki farkl tiirde ele alindig1 goriilmektedir. Bu yenilikler, radikal yenilik ve asamali yenilik
olarak adlandirilmaktadir. Bu temel siniflandirmanin 6tesinde yenilikler iiriin yeniligi, hizmet
yeniligi, siire¢ yeniligi, pazarlama yeniligi ve orgiitsel yenilik olarak cesitlilik géstermektedir.
Agirlama sektoriinde gelistirilen yeniliklerin basar1 faktorlerinin ise {iriin ve hizmete iliskin
boyutlar, pazara iligkin boyutlar, siirece iliskin boyutlar ve orgiite iliskin boyutlar seklinde

siiflandirildig1 gézlenmektedir.

Bu boliimde yenilik¢i orgiit kiiltiiri kavrami ile yenilikgi Orgiit kiltlirii yapisini
saglamak i¢in yenilik yoOnetiminde basarili olmanin yollarmma yer verilmistir. Yenilik
tiirlerinden radikal ve asamali yenilikler ile yenilik gelistirme basar1 faktorleri altinda iiriin
yeniligi, hizmet yeniligi, siire¢ yeniligi, pazarlama yeniligi ve orgiitsel yenilik kavramlar: ele

alinmustir.

2.1. Yenilikci Orgiit Kiiltiirii

Yiiksek rekabetci bir ¢evrede isletmeler kendilerini siirekli olarak yenilik¢i faaliyetler
ile gelistirmelidir. Rekabetci basarinin anahtar1 devamli olarak yeni iirlin, hizmet ve siirecler
gelistirmek ve bunlar1 misterilere yiiksek yarar ve kalitede sunmaktir (Drejer, 2002, s. 4- 5).
Yenilik ¢aligmalaria gereken 6nemin verilmesi isletmenin rekabet giiclinii artiracaktir ancak
uygulamadaki ornekler yenilik c¢alismalarinin riskli bir siire¢ oldugunu, basarili yenilik
calismalar1 oraninin diisiik oldugunu, yapilan arastirmalar ise yenilik projelerinin %70- 80’

inin ya tamamen ya da kismen basarisiz oldugunu gostermektedir. Isletmeler icin biiyiik Snem
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tasiyor olmasina ragmen yenilik ¢alismalarinin basarisizlik oraninin yiiksek olmasi, son
yillarda yapilan arastirmalarin yenilik ¢aligmalarinda basarili olabilmek i¢in isletmelere
sunulabilecek pratik bir sematik cercevenin gelistirilmesi konusunda galisilmasina neden
olmustur ancak isletmelere kullanabilecekleri standart bir model sunulamamistir (Giiles ve

Biilbiil, 2004, s. 118).

Isletmeler pazar icerisinde hayatta kalabilmek ve hedef pazar boliimiiniin degisen
ihtiyac ve isteklerini karsilamak i¢in portfoyiinii siirekli olarak degistirmek ve giincellemek
zorundadir. Ornegin bir otel isletmesi misafirleriyle iyi iliskilerini devam ettirmek, diisiik
sezonlarda dahi otel odalarinda dolulugu saglayabilmek, isletmenin varligini siirdiirebilmek
ve uzun donemli istikrar ve karlilik saglayabilmek icin yeni hizmetler gelistirmek zorundadir.
Yenilikler isletmeler ig¢in olduk¢a O6nemli olmasina ragmen yeni hizmetlerin basari orani
oldukga diisiiktiir. Gergekte pazar iginde yer bulan 10 yenilikten 4 tanesi basarisizlikla son
bulmaktadir. Turizm isletmeleri yeniliklerinin ise resmi bir goriintiisii yoktur. Her y1l pek ¢cok
sayida yeni otel ve restoran isletmesinin basarisizliga ugramasi1 ve iflas etmesi agirlama
hizmet isletmeleri endiistrisindeki basarisizlik oraninin artmasina sebep olmaktadir. Bu
yiiksek basarisizlik oranmin sebebi ise konaklama isletmeleri yeniliklerinde basarinin nasil
saglanacagi hakkinda bilginin eksikligidir. Bu sebeple konaklama isletmeleri yoneticileri
yenilik basarisinda anahtar olarak icgilidiisel duygulara, duyumlara ve siirli dahi olsa

deneyimlerine giivenmelidirler (Ottenbacher, 2007, s. 431, 432).

Konaklama isletmelerinde kalite ve itibar1 gelistirmek, yenilik yapma, yeni ve basarili
agirlama hizmetlerini gelistirme ve yenilikleri uygulama ile miimkiindiir. Yenilik¢i
uygulamalar ve yeniliklerin gelisimi gerek basarili konaklama isletmeleri zincirleri gerekse
bagimsiz otel isletmeleri igin stratejik bir gii¢ niteligindedir. Konaklama hizmetlerinin
basarilar1 ve hatalar1 ilizerine bu zamana kadar biiyiikk Olcekli ya da detayli g¢aligmalar
olmamas: sebebiyle Ozellikle konaklama sektoriinde yeni hizmetlerin nasil gelistirilecegi
lizerine raporlar, sezgiler ve tartigmalar alaninda bir agik vardir. Konaklama endiistrisi
yenilikleri ¢cogunlukla soyut niteliktedir. Bu nedenle gergeklesen yenilikleri, bu yeniliklerin
miisteri memnuniyeti ve isletme karliligina katkisimi belirli siklikta gozlemlemek ve
degerlendirmek oldukca zordur. Yenilikte basarmin nasil saglanacagi bilgisi ise smirh
niteliktedir (Ottenbacher ve Gnoth, 2005, s. 205- 206). Ayrica yenilik yonetimi ¢alismalarina
yon verecek, yenilik alaninda yapilan ampirik ¢aligmalar ve bu ¢alismalarin turizm sektoriine
uyarlanmasi da oldukga yenidir ve siirli sayidadir (Camison ve Monfort- Mir, 2011, s. 2;

Peters ve Pikkemaat, 2006, s. 5).
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Bu boliimde bilginin eksik kaldigr alana bir miktar da olsa kiigiik bir katkida bulunmak
istenmis ve yoOneticilere yenilik yonetim siirecinde basarili olmay1 saglayacak, yenilik¢i orgiit

kiltlirii yapisimi sekillendirecek oneriler sunulmustur.

Yenilik¢i isletmeler, temel olarak uzun donemli bakis agisina sahip olma, pazar
egilimlerini tanimlama, tahmin etme, teknolojik ve ekonomik bilgiyi elde etme, elde edilen bu
bilgiyi kullanma, oziimseme istegi gibi stratejik yetenekler ile risk yoOnetimi, isletme
calisanlar1 ve departmanlariyla igsel isbirligi yani1 sira miisteriler, tedarikgiler, danigsmanlar,
kamu arastirmalariyla digsal isbirligi saglamak, degisim siirecine isletmenin tamamini dahil
etmek ve insan kaynagina yatirim yapmak gibi oOrgiitsel yeteneklere sahiptir (European

Commission, 1995, s. 1).

Yenilik¢i orgiit kiiltlirtinii gelistirmek zaman ve ¢aba gerektirmektedir. Yenilik¢i bir
ortam olusturmak i¢in evrensel bir model bulunmamasma ragmen basarili isletmeler
incelendiginde yenilik¢ilik ile ilgili bazi yaygin ozelliklerin varligi gozlenmektedir. Bu
ozelliklerden ilki isletmenin yenilige yliksek diizeyde baglilik gostermesidir. Yenilige
baglilik, organizasyonun tiim kademelerinde yeniligin faydalarina olan inang, yeni {iriin
faaliyetlerine rehberlik etmek ve destek olmaya isteklilik seklinde yansiyan iist yonetimin
tutumundaki acgikliktir. Yenilik¢ilik faaliyetlerinde bulunmak ve basar1 elde etmek igin {ist
yonetimin destegi ve liderligi olduk¢a oOnemlidir. Bir diger Ozellik, uzun donemli
odaklanmanin gerekliligidir. Yenilik, aslinda gelecekte bir yatirimdir, mevcut problemlerin
¢Ozlimii i¢in isletme misyonunu kurtarmak degildir. Bir baska 6zellik ise orgiitiin esnek bir
yapiya sahip olmasidir. Yenilik, karmagik siirecler, biirokratik gelismeler ve tikanikliklar ile
sabit yapilarda nadiren ilerleyebilir. Son olarak yenilik¢i bir ortam yaratmanin uygun tesvik
sistemlerine ihtiyag duyuyor olmasidir. Odiil sistemleri yenilikgilik igin pek c¢ok yenilikgi
isletmede kullanilan etkili bir tesvik yontemidir (Kluyver ve Pearce 11, 2009, s. 165).

Yenilik yonetiminde ve yenilik¢i uygulamalarda basarili olabilmek igin standart bir
model ya da bagarinin nasil saglanacagi hakkinda net bir bilgi olmamasina ragmen yenilik¢i
bir isletme olabilmek miimkiindiir. Yenilik yonetiminde basari, gii¢lii ve yenilik¢i bir Orgiit
kiltlirii temeline dayanmalidir. Yenilik¢i Orgiit kiiltiirii, yenilikgi fikirlere agik, katilimci
yonetim uygulayan bir lider ile saglanabilir. Yenilik ydnetim siirecinde yoneticiler yeni
fikirlere acik olmalidirlar. Yenilik¢i uygulamalar1 gerceklestirmek i¢in risk alma konusunda
cesaretli olunmalidir. Isletme galisanlarinin yaraticiig: tesvik edilmeli, fikir paylasmalar1 ve

uygulamalari konusunda calisanlar cesaretlendirilmelidir. Ozellikle hizmet isletmelerinde
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calisanlar {iriin ve hizmetin sunumunda miisteriler ile birebir iletisimde olduklar1 i¢in ihtiyag
ve beklentileri daha iyi tespit edebilmekte, sorunlar1 ve gelistirilmesi gereken noktalar1 daha
kolay tespit edebilmekte ve bdylece Oneri sistemlerinin aktif yapilandirilmasi ve islemesi

sonucunda igletme yonetimine yenilik¢i fikirler sunabilmektedirler.

Yenilik yonetim siirecinde lider, siireci yonetecek ve siirecin tamamini etkileyecek
oldukca biiyiik bir 6neme sahiptir. Bu siiregte liderin yenilik ¢alismalarinda azimli ve istekli
olmas1 fayda saglayacaktir. Lider, yenilik siirecine isletme i¢i ve disindan dahil olan herkese
bu heyecanini yansitmalidir. Calisanlarini kurallara bagli kalarak kisitlamamali, onlara
fikirlerini rahatlikla sunabilecekleri ve hayata gecirebilecekleri ortamlar ve imkanlar
sunmalidir. Vizyon sahibi olmali ve siiregte rol alan insanlara ilham vermeli, onlari
yiireklendirmelidir. Kurallara bagli kalmamali, ¢alisanlarin1 da bu tiir kisitlamalarin i¢inde
birakmamalidir. Risk almaktan korkmadan, riski basariyla yoneterek belirsizlikleri ortadan
kaldirmal1 ve ¢alisanlarina giiven ve cesaret sunmalidir. Calisanlarina inanmali, giivenmeli ve

yetki ve sorumluluklar birakmalidir.

Yenilik siirecinde oOrgiit kiiltiirii, Orgiitsel siire¢lerde hizli onayi, agik iletigimi,
isbirligini, yeni seyler denerken insanlarin hatalarina karsi toleransli olmay1 tesvik etmelidir.
Yenilik siirecinde 6zellikle ¢ok riskli olan ve biiyiik yatirimlar gerektiren fikirlerin uygulama
asamasinda birka¢ degerlendirmede bulunmak ve kontrol siireclerini siki bir sekilde isletmek
iyi bir yonetim araci olabilecekken hiyerarsiye dayali, asama asama gergeklestirilecek rutin
kontroller isleri yavaslatacak ve potansiyel yenilik¢ilerin de sevkini kiracaktir (Kanter, 2002,

5. 79- 80).

Yenilik¢i isletmeler yenilikleri tek baslarina ya da diger isletme ve arastirma
kuruluglart ile isbirligi icerisinde gelistirebilen ya da diger isletmeler tarafindan gelistirilmis
yenilikleri benimseyip uygulayabilen isletmelerdir. Her iki durumda da isletmeler belirli bir
yenilik siireci igerisine girmis olacaklardir. Basarili bir yenilik yonetimi Oncelikle etkili
yontemler gelistirmek ve bunlari isletme igerisinde kalic1 hale getirmekle saglanabilir. Ister
isletme tarafindan gelistirilsin isterse digsaridan benimseme yoluyla elde edilsin her tiirlii
yenilik, Orgiitte belirli yetenek ve becerilere sahip olmay1 gerektirmektedir. Yenilik i¢in
gerekli olan bu yetenek ve becerilere sahip olmak, isletmeye bunlar1 kazandiracak bir orgiitsel
yapinin varligi ile miimkiin olacaktir. Boyle bir yapinin olusturulmasi i¢in isletmedeki ¢calisma
siireclerinde, insan kaynaklar1 kapasitesinde, isletme kiiltiirii ve diizenlemelerinde onemli

degisimler ve dilizenlemeler yapmalidir. Bdyle bir yenilik¢i isletme yapisinin etkin
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calisabilmesi i¢in ilk olarak yoneticilerin ve analiz birimlerimin gorevleri tanimlanmali,
performans gostergeleri ve firsatlar analiz edilip belirlenmelidir. Ardindan kritik gérevler ve
caligma siirecleri belirlenerek gorev ve calisanlarin eslestirilmesi gergeklestirilmelidir.
Yeniligin gerektirdigi ¢éziimlerin iiretilmesi i¢in ilgili adimlarin atilmasi ve son olarak da
sonuglarin gézlenmesi ve gerekli ¢ikarimlarin yapilarak sistemin iyilestirilmesi gerekmektedir

(Uzkurt, 2008, s. 146- 147).

Ust yonetimin desteginde olmayan yenilikler basarili olamazlar. Yeni fikirler sunmak,
yenilik¢i bir orgiit kiiltiirii yapisinda bu fikirleri uygulamaya doniistiirebilmek ve basarilt
performans sonuglar1 alabilmek oncelikle iist yonetimin yenilik ve yenilik¢iligin anlam ve
Onemini benimsemesi ve yenilik¢i faaliyetleri maddi ve manevi agidan desteklemesi ile

mumkin olacaktir.

Pek cok isletmede {list diizey yoneticiler veya arastirmacilarin yenilikgilige liderlik
ettikleri diisiiniilmekte ve bu sebeple isletmede calisan herkesin fikirlerine esit ilgi
gosterilmemektedir. Yenilik¢i isletmelerde ise esitlike¢i orgiit kiiltiiri ve mitkemmel iletisimin
varligi goze carpmaktadir. Bu igletmeler miimkiin oldugunca resmi olmayan toplantilar
diizenleyerek, faaliyetler ¢ercevesinde takim caligmalarini bigimlendirerek iletisimi tesvik

etmektedirler (Harrison ve Enz, 2005, s. 290).

Yiiksek derecede merkeziyetci yapidaki orgiitlerde calisanlar tepe yonetimin oldukga
alt basamaklarinda yer almakta ve sinirh dlclide 6zerklige sahip olmaktadirlar. Bu tiirde asir1
hiyerarsik yap1 yenilik ¢abalarini engellemektedir, ¢iinkii ¢alisanlar ancak islerini kendileri
yonetip kontrol ettiklerinde daha fazla yaratici olma egilimi gosterirler. Ayrica oOrgiitsel
yenilik departmanlar ve fonksiyonel 6zellikler arasinda koordinasyon ve is birligi gerektirir.
Yiiksek derecede merkeziyet¢i bir Orgiit yapisi ise tepe yonetim yenilik¢iligi desteklese bile
koordinasyon ve isbirligi cabalarin1 engeller (Jung, vd., 2008, s. 585). Pek ¢ok yonetici
yenilik¢iligi genellikle iirlinlerini diger rekabetci tiriinlerden ayricalikli yapmak ve miisteriler
icin daha gekici kilmak amaciyla belirli iiriin degisiklikleri yapmak, bazi yeni ayritilart veya
unsurlart uygulamak olarak algilamaktadir. Oysa ki glinliimiiz modern yonetiminde
yenilik¢ilik, katilimci bir ortamda, isletmedeki her kademeden ¢alisanin hatta farkli alanlardan
profesyonel insanlarin olusturdugu ekiplerin uzun doénemli ¢alismalarini igeren bir siirectir
(Najdeska, vd., 2010, s. 707). Yenilik, yiiksek katilimci 6rgiit yapilari ve kiiltiirlerinde gelisir
ve gerceklesir (Ahmed, 1998, s. 36). Yenilik faaliyetleri isletme {ist yOnetiminin

sorumlulugunda olmasina ragmen aslinda isletmedeki herkes i¢in biiylik 6nem tagimalidir.
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Yenilik¢i bir orgiit kiiltiirii ve yapist olusturmak, bu kiiltlir ve yapinin siirekliligini saglamak

isletmedeki herkesin sorumlulugunun bir pargasidir (Kuczmarski, 2003, s. 539).

Yenilik siirekli bir degisim ve dgrenme siirecidir. Isletme igerisinde fakl1 bir kiiltiir ve
anlayis gerektirir. Bu farkli kiiltiir ve anlayis, genis bir vizyona sahip, degisime ve gelismeye
acik yoneticiler ve calisanlarla olusturulabilir. Yenilik¢iligin bir isletme kiiltiirii olarak
benimsenmesi i¢in bu anlayisa sahip liderlerin varli§i 6n kosuldur. Yenilik ile rekabet
avantajin1 yakalamak ve artirmak isletmenin stratejik amaglarindan bir tanesi olmali ve iist
yonetim bu amact sahiplenmelidir. Bunu basarmanin yolu, ¢aligsanlar yeni fikirler iiretmeleri
konusunda tesvik etmek ve iiretilen fikirlerin {ist yonetime rahatca iletilebilmesine imkan
sunmaktir. Boylece fikirlerin ara kademelerde kaybolmasi engellenir ve ¢alisanlarin

ozgiivenlerinin artmasi saglanir (Gérmiis ve Aydin, 2010, s. 175- 176).

Isletme gelenekleri, kurallara baglanmis davranislar, standart faaliyet prosediirleri,
biirokratik orgiit yapisi, hiyerarsik esneksizlik, yenilik¢i bir orgiit yapisi i¢in diger Orgiitsel
engellerdendir (Lazer, vd., 2006, s.215, 224). Yerlesik geleneklerini muhafaza eden ve
stirdliren, uyulmasi gereken pek ¢ok kural ve prosediirlere sahip olan ve galisanlarini siirekli
kontrol altinda tutan bir yOnetim anlayisinda yaraticilik ve yenilik¢ilik fazlastyla
engellenecektir. Bu engeli ortadan kaldirmak i¢in isletme yonetimi tutucu tarzini degistirmeli,
hizla degisen c¢evreye uyum saglayabilmeli, yaratici fikirler ve yeniliklere acgik olmalidir.
Turizm sektorii agisindan degerlendirildiginde otel endiistrisinin siddetli rekabet ortami, agir
calisma kosullari, yogun ve agir is yiikii yaraticilik ve yenilikgilige engel olusturabilmektedir.
Boyle bir ortamda personelin ¢alismaya ara vermesi ve yaratict fikirler liretmesi miimkiin
olmamaktadir. Calisanlarin yaraticiliklarin1 engelleyen zaman ve is baskisini azaltmak i¢in
isletme yOnetiminin gorevleri yeniden planlanmasi, ¢alisanlarin rahatlamasina, zihinlerini
tazelemeleri ve boylece is ile ilgili faaliyetlerde siirekli olarak daha fazla yaratici fikirler

tiretmek i¢in zaman kazanmalarina imkan sunacaktir (Wong ve Pang, 2003, s. 32- 33, 35).

Hizla degisen cevrelerde Orgiitler hayatta kalabilmek i¢in yenilik yapmalidirlar. Bunun
icin ise isletmelerin ¢evresel degisimi ongoren ve bu degisimlere hizla cevap veren, birlikte
hareket eden, bilgili isgérenlerden olusan takimlara ihtiyaci vardir. Hiyerarsik kontrol diizeyi
yiiksek, roller ve gorevlerin acik¢a tanimlandigi, esneklik ve yaraticiliga engel olan
merkezilesmis karar alma yapisina sahip, kurallar, politikalar ve prosediirler ile yaratici ve
yenilik¢i diisiinceye imkan sunmayan Orgiitlerde ise yenilik sinirli olma egilimi gosterecektir

(Hatch ve Cunliffe, 2006, s. 111; Harrison ve Enz, 2005, s. 288).
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Yenilik¢ilik, yenilik i¢in ¢aba gostermeleri adina orgiit liyelerine daima rehberlik eden
bir orgiit kiiltlirii ve yaraticilifi 6zendiren bir orgiit iklimi gerektirir (Ahmed, 1998, s. 30).
Yeniligi destekleyen bir Orgiit kiiltiirii isletme calisanlart ve yoneticilerin  devamli
o0grenmelerini tesvik eder (Harrison ve Enz, 2005, s. 288). Yiiksek diizeyli 6zerklik, risk alma,
hatalar1 hos goérme ve diisiik diizeyli biirokrasi en ¢ok rastlanan yenilik¢i Orgiit kiiltiirii

ozelliklerindendir (Miron, vd., 2004, s. 179).

Yenilik¢i orgiitler deneyime imkan sunarlar. Hem basariyi, hem basarisizligi
odiillendirir, hata yaparak 6grenmeye tesvik ederler. Orgiit iiyelerini etkin bir sekilde egitirler
ve gelistirirler. Calisanlarina yiiksek is gilivencesi sunarlar, bdylece calisanlar hatalarindan
dolay1 islerinin sonlanmayacagi bilinciyle korkusuzca yeni fikirler sunar ve uygularlar
(Robbins, 2000, s. 269). Yenilik¢i orgiit kiiltiirli, yenilige her zaman ac¢ik olmak, yaratici
diisiinceler gelistirmek ve gerektiginde risk almak iizerine kurulmustur (Ulgen ve Mirze,
2007, s. 297). Bireylerin yaraticiligini, davraniglarini ve bagliligini etkiler, yenilik amaglarini
basarmak i¢in orgiitsel yetenegi artirir (Chen, 2011, s. 65). Yenilik¢i orgiit kiiltiirti, heyecan
vericidir ve dinamiktir. Bu tiirde bir kiiltlir i¢inde girisimci ve hirshi insanlar basarili
olabilirler. Meydan okuma ve risk ile dolu olan bu tiirde bir orgiit kiiltiirli yaratici bir ¢alisma
ortam1 sunar ve bu ortamda yaraticilia tesvik siireklidir. Her ne kadar orgiitsel basarty1 elde
etmek i¢in gerekli bir kiiltiir tiirli olsa de yenilik¢i kiiltiirler basarmanin stirekli baskisi olan
psikolojik yipranma (burn- out) ve stresin yogun yasandigi is ortamlaridir. Bu nedenle
yenilik¢i orgiit kiiltiiriine yatkin orgiit tiyeleri dinamik, girisimci, iddiali, ilham veren, yaratici,

sonug odakl1 ve risk alabilen kisilerdir (Wallach, 1983, s. 33).

Yenilik siirecine yon verecek olan liderligi yiirlitmedeki anahtar nokta, lider ve
yonetim ekibinin uzaklar1 gérebilme yetenegine baglidir. Bu gérme yetenegi etrafta dolasarak
yapilan yonetim (Management By Wandering Around: MBWA) ile miimkiin olabilir. Bu
yolla yenilik¢i degerleri gelistirmek ve yaymak isteyen bir yonetici, kendisini isgdrenleri ve
miisterilerinin yerine koyabilmeli, orgiit i¢cindeki faaliyetlerle i¢ ice olmali, isletme ici kadar
dis diinyaya da odaklanabilmeli, sadece kendi yonetimine degil biitiin kademelerdeki
isgorenlere iletisim yollarmi agik tutmali, zamanmi sahada harcayarak, gen¢ uzmanlar
ozendirerek ve yetistirerek isletme birimlerinde bulunmali, sirket ilkeleriyle 6giit vermeli ve
yeniliklere katilanlar1 ddiillendirmek i¢in aktif rol almalidir. Umutlar1 yenilik¢i degerlere
tasiyabilmelidir. Calisanlarin ve miisterilerin ilgisini gozlemleyebilmeli, yaraticilik ve

yenilik¢iligi 6zendirme ¢abasinda olmalidir (Durna, 2002, s. 191).



58

Yenilik yonetiminde basar1 saglayabilmek igin liderin rolii olduk¢a 6nemlidir. Liderin
ekibi ile birlikte siirecin her asamasina yone verecek bir is plani olusturmast gerekir. Yenilik
faaliyetlerinde basar1 saglanmasi ve silirecin basariyla tamamlanmasi i¢in oncelikle isletme
amaclar1 belirlenmeli ve bu amaglar ¢alisanlar ile paylasilmalidir. Amaglar isletme
calisanlariyla birlikte belirlenmeli ve c¢alisanlarin da katilacagi diizenli toplantilar
gerceklestirilerek isletmeyi belirlenen amaglara ulastiracak yeni fikirler bu toplantilarda
tartisilmalidir. Belirlenen amaglara ulasmak ve yenilik¢i faaliyetlerde basar1 saglayabilmek
icin isletme i¢i iletisim ¢ok yonlii olmali, basta lider ile ¢alisanlar arasinda olmak iizere
isletmenin farkli birimleri calisanlar1 arasinda bilgi paylasimimi saglayacak toplantilar
diizenlenmelidir. Isletme igi bilgi paylasimi yani sira takim iiyelerini konu ile ilgili buluslar,
yeni teknolojiler, gelismis uygulamalar hakkinda bilgilendirmek i¢in isletme dis1 uzmanlar
davet ederek bilgi paylasiminda bulunmak faydali olacaktir. Yeni bir iiriin ve hizmet kesfeden
veya mevcut iiriin ve hizmetler ile siirecleri gelistirmek ic¢in yenilik¢i Onerilerde bulunan
calisanlar1 adil bir sistemde ddiillendirilmek de basariya biiyiik katkilar saglayacaktir (Yukl,
2010, s. 326).

Isletme vizyonu, amag ve hedefleri ile yenilik siirecine ydn verecek bir stratejiye sahip
olmak isletmenin yenilik¢i uygulamalarinda yol gosterici bir etken olacaktir. Yenilik stratejisi,
isletmenin rakiplerinden farkli olan {irlin ve hizmetlerini gelistirmeyi c¢abaladiklar1 bir
stratejidir ve bu stratejide odak nokta, isletmelerin yeni ve farkli olani sunmasidir. Bu
asamada caliganlar belirsizlik ve ongiiriilemezlik korkusu yasayabilir, yaratici davranamaz ve
risk almaktan ¢ekinebilirler (Nickson, 2007, s. 11). Belirsizlik ve 6ngoriilemezligin ¢alisanlar
tedirgin edecegi ve yenilik siirecine direng gosterebilecekleri ihtimali géz Oniinde
bulundurularak yenilik siirecinde kendilerinden neler beklendigi calisanlara agikca ifade
edilmeli, yenilik siireci sonunda isletmenin ve bireylerin elde edecegi faydalar ¢alisanlara
aciklanmali, boylece bu gelisim, degisim ve yenilenme siire¢lerine karsi olugabilecek korkular
yok edilmelidir. Bu siiregte calisanlarin yaraticiliklarini ortaya c¢ikarabilmek i¢in ise
yoneticilerin katilimci bir yOnetim davranisi sergilemeleri c¢alisanlarin  motivasyonunu

artiracak ve yenilik siirecine uyum saglamalarini kolaylastiracaktir.

Yenilik, isletmeye kar saglayan fikir ve bilgileri yeni {iriinlere, hizmetlere ve
yontemlere doniistiiren bir siirectir. Bilgi, yeniligin temelidir. Yenilik¢i isletmelerde bilgi hem
i¢ (personel, veri tabanlari, satis rakamlari, vb.) hem de dis kaynaklardan (miisteriler, rakipler,
meslek kuruluslari, gazeteler, dergiler, arastirma ve danismanlik kuruluslari, vb.) son derece

etkili ve verimli bir sekilde iiretilmekte, iiretilen bu bilgi orgiitiin biitiin katmanlarina hizla
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yayilmakta ve herkes bu bilgiye rahatlikla ulagabilmektedir (Bektas ve Durna, 2007, s. 424-
425). Sektor igerisinde veya diger isletmelerde gergeklesen yenilikler hakkinda bilginin
isletmeye girisi ¢esitli is deneyimine sahip insanlar1 istihdam ederek, danmismanlar ve
egitimcilerden destek alarak, calisanlara egitim programlar1 ve firsatlar1 saglayarak, bilimsel
toplantilar ve yayinlardan elde edilecek bilimsel akimlari takip edecek arastirmacilari tahsis
ederek saglanabilir (Harrison ve Enz, 2005, s. 95- 96). Sistematik bir sekilde yeni bilgiyi
tanimlayabilen, elde edebilen, yorumlayabilen, paylasabilen, yeniden sekillendirebilen bir
isletme, yenilikleri ¢ok daha iyi bir sekilde Ozlimseyebilecek ve kendisine adapte
edebilecektir. Isletme igi iletisim mekanizmasinin ise isletme ici ve disindan gelecek bilgi ve
verilerle giiglendirilmesi gerekmektedir. Isletme, yapmay: planladig1 yenilikleri bu bilgi ve
veriler lizerine kuracagi i¢in isletme i¢i ve dist ile iyi isleyen bir iletisim mekanizmasinin
kurulmasi1 gerekir. Kademeler arasindaki iletisimi engelleyici ve smirlandiric1 otoriter
kurallarin varlig1 yeniliklerin ortaya ¢ikmasinda engel olustururken, agik ve seffaf iletisim ise

yenilik siirecine olumlu katkilar saglayacaktir (Bektas ve Durna, 2007, s. 424- 425).

Bilgi, yenilik siirecini baglatan ve silirece yon veren Onemli unsurlardan biridir.
Yenilikte bagarili olmak i¢in liderlerin yenilik kiiltliriinii olusturmak adina orgiitsel yapilar ve
stireglere egilmeleri ve bilginin agik bir sekilde paylasimini saglamalar1 gerekmektedir
(Lyons, vd., 2007, s. 187). Gerek isletme i¢i gerekse isletme dis1 kaynaklardan elde edilecek
ve yenilik siirecine katki saglayacak her tiirlii bilginin igletmenin her kademesinde ulasilabilir
olmast ve paylasilmasi saglanmalidir. Gerek isletme c¢alisanlar1 olan i¢ miisteriler gerekse
iriin ve hizmetleri satin alan dis miisterilerin yenilik siirecinin en énemli kaynaklar1 oldugu

unutulmamali ve bu paydaslar ile iletisimin siirekliligi saglanmalidir.

Turizm isletmeleri, amaglarina ulasmak i¢in yapilarin1 olusturan sosyal ve teknik
sistemlerinde siirekli degisim i¢indedirler. Bu degisimlerle turizm isletmeleri ya ¢evrelerini
etkilerler ya da g¢evrelerindeki degisimleri yakalamaya calisirlar. Bu nedenle turizm
isletmelerinin bu ¢evresel belirleyicilerdeki kosullarda (ekonomik, teknolojik, sosyo- kiiltiirel,
siyasal Orgiitsel faktorler gibi) meydana gelen degisim ve gelismeleri yakindan takip etmeleri
gerekmektedir (Kozak ve Giiclii, 2003,
http://www.isgucdergi.org/?p=article&id=29&cilt=5&sayi=1&yil=2003: 20.01.2012). Turizm

isletmeleri acisindan degerlendirildiginde de i¢ ve dis ¢cevresinden saglayacagi her tiirlii bilgi,

turizm isletmelerine yenilik yonetim siirecinde dnemli katkilar saglayacaktir.


http://www.isgucdergi.org/?p=article&id=29&cilt=5&sayi=1&yil=2003
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Isletme calisanlari, isletmelerin yenilik yOnetim siirecinde en 6nemli i¢ kaynagi
olusturmaktadir. Isletme yonetiminin ¢alisanlarin yenilik¢i fikirlerine agik olmasi yenilik
siirecine fayda saglayacaktir. Isletmede yenilik¢iligi tesvik etmek ve yenilik¢i orgiit kiiltiiriinii
olusturmak adina oOncelikle ¢alisanlar yeni fikirler iiretmeleri igin tesvik edilmeli ve
calisanlarin yenilik¢i fikirlerini iist yoOnetime iletebilecegi bir platform olusturulmalidir.
Fikirler, uygulama i¢in uygun olmayabilir, isletmeye fayda saglamayacak nitelikte olabilir. Bu
durumda calisanlar agir sekilde olumsuz elestirilmemeli, hatalar1 ya da basarisizliklarindan
dolayr suclanmamalidir, ¢iinkii fikirlerinin faydali olmadigini siirekli olarak vurgulamak
calisanlarin yaraticiliklarin1  engelleyecektir ve c¢alisanlar bir siire sonra yeni fikir
tiretmeyeceklerdir. Calisanlara yenilik¢i fikir iiretmeleri icin zaman ve kaynak saglanmali,
onerdikleri fikirleri uygulayabilmeleri i¢in kiiciik de olsa imkanlar sunulmali, biitce

ayrilmalidir.

Yenilik siirecinde bir diger bilgi kaynag1 olarak miisterilerin satin alma eylemi 6ncesi
ve sonrasinda isletmenin {iirlin ve hizmetleri ile ilgili memnuniyetleri periyodik olarak takip
edilmeli, Slc¢iilmelidir. Elde edilecek sonuclar dogrultusunda mevcut {iriin ve hizmetlerin,
stireglerin, hatta oOrgiitsel yap1 ve uygulamalarin nasil iyilestirilebilecegi belirlenmelidir.
Miisterilerin mevcut liriin ve hizmetlerden kaynaklanan istek ve ihtiyaclar1 periyodik olarak

tespit edilerek yenilenmelidir.

Isletme calisanlar1 ve miisterileri kadar isletmeye katkida bulunan paydaslar da yenilik
yonetim siirecine bilgi girisi saglamaktadir. Bu siirecte tedarikg¢iler ile periyodik goriismeler
yapilmali ve isletme iirlin, hizmet ve slireclerini iyilestirebilecek ne tiir calismalarin
yapilabilecegi hususunda oneriler temin edilmelidir. Rakip isletmeleri diizenli olarak takip
etmek, Uriin ve hizmetlerini satin alarak inceleme firsatin1 elde etmek de yenilik yonetim

siirecinde isletmeye katki saglayacak onemli faaliyetlerdendir.

Icerisinde faaliyette bulunulan sektdr veya yenilik calismalarina yon verebilecegi
diistiniilen diger sektorler ve isletmelerin faaliyetleri yakindan takip edilmeli ve bu gelismeler
bilgi kaynagi olarak kullanilarak {iriin, hizmet, siire¢, pazarlama ve orgiitsel yenilik alanlarina

uyarlanmaya ¢alisilmalidir.

Otel isletmeleri agisindan degerlendirildiginde isletme yatirimcilart ve yoneticileri
oncelikle hangi pazarlara hizmet sunacaklarini, yaslari, egitim durumlari, gelir durumlart gibi

Ozelliklerini analiz ederek misafirlerinin kimler oldugunu, misafirlerin ne istedikleri, nasil bir
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ortamda konaklayarak nasil bir tatil yapmayi hayal ettiklerini iyi analiz etmelidirler. Bu analiz
sonucunda elde edilecek bilgiler 1s181inda yatirimcilar, alaninda uzmanlagmis giiglii bir ekiple
caligmali ve yatirimlar1 bu bilgiler dogrultusunda sekillendirmelidirler. Faaliyetlerine devam
eden isletmelerde ise yenilik yapma asamalarinda benzer siiregleri uygulamak faydal
olacaktir. Devam eden faaliyetlerde yenilik yapmak i¢in katilimer bir yonetim anlayisi ile
misafirler, isletme calisanlar1 ve tedarikciler gibi paydaslardan fikirler almak, yenilik
yonetiminde basarili olmak i¢in fayda saglayacaktir. Gerek yatirnm agsamasi gerekse yonetim
siireclerinde yenilik yapabilmek i¢in yazili ve gorsel medya yakindan takip edilmeli, yurtigi
ve yurtdisinda faaliyette bulunan otel isletmeleri, eglence isletmeleri, yiyecek- icecek
isletmeleri, saglik ve giizellik merkezleri gibi isletmeler ziyaret edilmeli, bu isletmelerin {iriin
ve hizmetleri satin alinarak tecriibe kazanilmaya ¢aligmalidir. Benzer sekilde yurt ici ve
yurtdist fuarlar1 ziyaret etmek, turizm faaliyetleri ve otelcilik sektoriindeki trendleri yakindan

takip etmeyi saglayacaktir.

Bahsedilen bu kaynaklardan elde edilen bilgilerden ilham alacak, isletmeyi vizyonuna
ulastiracak, ama¢ ve hedefleri gerceklestirmeye fayda saglayacak yenilike¢i fikirler {ist
yonetimin liderliginde olusturulmus bir yenilik ekibinde, belirlenmis prosediir ve kriterlere
gore degerlendirilmeli ve uygulanmalidir. Isletme icerisindeki yaratici insanlari fark etmek ve
Onerilen ya da uygulanan hatta uygulama sonucunda isletmeye fayda saglayan tiim yenilik¢i
fikir sahibi caliganlar1 adil bir odiillendirme sistemi ile desteklemek yenilik¢i isletme
kiiltiiriinii saglamlastiracaktir. Odiillendirme sistemi, ¢alisanlarin yaraticiliklar1 ve yenilikgi
fikirler iiretmeleri lizerinde olumlu etki olusturacak, yenilike¢i fikir iiretmeleri i¢in ¢alisanlarda
istek uyandiracaktir. Bu tiir bir ddiillendirme sistemi ile ¢alisanlar kendilerinin ve fikirlerinin
onemsendigini hissedecekler, isletmeye deger katmanin onurunu yasayacaklar bdylece

orgiitlerine duyduklari baglilik artacaktir.

Yenilik yonetimini etkin ve verimli bir sekilde uygulayabilmek i¢in isletmenin iiriin ve
hizmetleri ile siire¢lerinin nasil iyilestirilecegi, hangi alanlarda yenilik uygulanacag: periyodik
araliklar ile sorgulanmalidir. Bu sorgulama dogrudan {ist yonetim tarafindan yapilabilecegi
gibi iist yonetim liderliginde her kademeden calisanin hatta disaridan paydaslarin da katilacag:
bir ekip ile diizenli olarak gerceklestirilmelidir. Isletmede farkli departmanlarda calisan
insanlarin bir araya gelerek takim olusturmasi yenilik gelistirmede olumlu sonuglarin ortaya
¢ikmasina neden olmaktadir. Farkli disiplinlerde egitim almis ve farkli igler yapan insanlarin
yenilik yapilmasi diisiiniilen konulardaki bakis acilar1 birbirinden farkli olacagi i¢in bu

farkliliklarin bir araya gelmesi yeniligin gelistirilmesinde kolaylastirict bir etki olusturacaktir
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(Giiles ve Biilbiil, 2004, s. 124). Alt kademe calisanlar ile iist kademe yoneticilerin bir arada
olacagi, isletme disindan ise misafirler, tedarikg¢iler, danismanlar, akademisyenler, farkli
meslek gruplarindan insanlardan olusturulacak bir yenilik ekibi boyle bir gesitlilikle yenilik
stirecinde biiyiik bir sinerji olusturacaktir. Olusturulacak bu tiirde bir yenilik ekibi ile yenilik
yonetiminde bagar1 saglayabilmek ve fark yaratacak yenilik¢i uygulamalar1 hayata
gecirebilmek i¢in isletme vizyonu yenilik ekibi ile net bir sekilde paylasilmalidir. Belirlenen
vizyona, isletme amag ve hedeflerine ulagabilmek adina ekip iiyelerine ne yapmalar1 gerektigi
degil onlardan ne istendigi acik¢a ifade edilmelidir. Ne yapmalar1 gerektigi sdylendiginde
olusacak baskinin etkisi ile iiyelerin yaraticiliklart ve yenilik¢i fikirleri bir siire sonra yok
olmaya baglayacaktir. Ekip iiyelerine yenilik¢i projelerini uygulamalar i¢in firsatlar verilmeli
ve motive edilmelidirler. Bu tiirde bir yenilik ekibi olusturmak yenilik siirecinde basarili
olmak icin atilan giizel bir adim olacaktir, ancak bu ekibin isletme i¢i ve isletme dis1
kaynaklardan gelecek olan yenilik fikirlerini almak, degerlendirmek ve fayda saglayacak
yeniliklerin gerg¢eklesmesini saglayarak uygulama asamasi sonrasinda kontrol siireglerini
takip etmek ic¢in belirli araliklarla diizenli olarak bir araya gelmesi gerekmektedir. Ekip
toplantilarinda paylasilan konular ve sonuglar1 bir sonraki siire¢lere yon vermesi bakimindan
kayit altina alinmali, diizenli olarak takip edilmelidir Bu toplantilarda beyin firtinast ve
SWOT analizi gibi tekniklerin kullanilmas: toplantilarin verimli ge¢mesine katki
saglayacaktir. Boylesi bir ekibin varligi ve calismalar1 isletmenin yenilik¢i kiiltiiriiniin

olusmasina da katkilar saglayacaktir.

2.2. Yenilik Tiirleri

Yenilikler temelde radikal yenilikler ve asamali yenilikler olmak iizere ikiye
ayrilmaktadir. Bunun yani sira yenilik yonetimi agisindan degerlendirildiginde ise yenilikler
iriin yenilikleri, hizmet yenilikleri, pazarlama yenilikleri, siire¢ yenilikleri ve oOrgiitsel
yenilikler olarak simiflandirilmaktadir. Bu kisimda tiim bu yenilik tiirleri tanimlarina ve

orneklerine yer verilmistir.

2.2.1. Radikal ve Asamah Yenilikler

Yenilik, radikal fikirler sonucu daha 6nce denenmemis iiriin, hizmet veya yontemlerin
gelistirildigi biiyiik atilimlarla olusuyorsa “radikal yenilik” olarak adlandirilirken adim adim
yapilan, bir dizi gelistirme ve iyilestirme faaliyetini iceren ¢aligmalarin sonucu olarak ortaya

ciktiginda “‘asamali (artimsal) yenilik” olarak adlandirilmaktadir. Radikal yenilikle
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miisterilerin davranislarinda 6nemli degisikliklere yol agan biiyiik dl¢lide degismis iiriinler ve/
veya tamamen yeni iiriin, hizmet ve yontemler gelistirilmektedir ve pazara sunulmaktadir.
Bunun disinda kalan yenilikler asamali yenilik olarak degerlendirilmektedir (El¢i ve
Karatayli, 2008, s. 9).

Radikal yenilikler, mevcut endistriyi degistiren ya da yeni bir endiistri olusturan
onemli atilimlar sunan yeniliklerdir (Moorhead ve Griffin, 1992, s. 557). Radikal yenilikler,
rekabetin temelini, yeniligi yaratan kisi ya da kurum lehine degistirme potansiyeli
tasimaktadir. Ornegin; Henry Ford’ un otomobil tasarimi ve montaj hattinda yaptig
yenilikler, yeni yeni ortaya ¢ikan otomobil sanayinin dogasini kokten degistirmis ve on bes yil
boyunca baska hicbir otomobil iireticisi rekabette Ford’ un basarisina yaklasamamuistir.
Radikal yenilik, avantajlarina ragmen sirketler icin riskleri de beraberinde getirmektedir.
Radikal yeniliklere adanmis projeler riskli ve pahalidir; genellikle elle tutulur bir iiriine ya da
sonuca ulasmak pek ¢ok yil ¢calismay1 gerektirmektedir. Bu siire¢ i¢erisinde higbir tirline ya da
sonuca ulasamama gibi bir tehlike de bulunmaktadir. Isletmeler basarili olmak igin sabirl
olmak ve bu uzun zaman dilimini destekleyecek biit¢elere sahip olmak zorundadir. Risklerin,
maliyetlerin ve uzun zaman dilimlerinin yarattig1 sorunlar, en kurumsal sirketleri bile asamali
yenilik yapma stratejisini benimsemeye tesvik etmektedir. Ciinkli asamali yenilik yaklagimi1
daha giivenli, daha ucuzdur; mantikli bir zaman igerisinde sonu¢ alma olasiligin1 daha giiglii

tutmaktadir (Luecke, 2008, s. 8).

Radikal yenilikler genellikle yogun gelistirme ¢abalari sonucu ortaya ¢ikan, miisteri ya
da endiistri i¢in tamamen yeni olan yeniliklerdir. Asamali yenilik ise mevcut lirlin ve
yeniliklerin gelistirilmesidir (Giiles ve Biilbiil, 2004, s.116). Radikal yenilikler isletme ya da
endiistrideki mevcut bilgi ve uygulamalarda énemli ve koklii degisimler olustururken asamali
yenilikler mevcut uygulamalar ve bilgilerde kii¢iik degisimler saglamaktadir (Camison ve

Monfort- Mir, 2011, s. 3).

Asamal1 yenilikler, genel olarak var olan teknolojileri ve formlar1 kullanma ve
bunlardan bir yenilik iiretme anlamina gelmektedir. Bu tarzda yapilan yenilikler, var olan bir
seyin gelistirilmesi ya da yeniden yapilandirilarak baska bir amaca hizmet eder hale
getirilmesidir. Ornegin, Intel” in Pentium IV bilgisayar ¢ipi, bir dnceki Pentium III” e gore ya
da ondan esinlenerek asamali olarak gergeklestirilmis bir yeniligi temsil etmektedir. Ciinkii
her ikisi de temelde ayni teknolojiye dayanmaktadir (Luecke, 2008, s. 3- 6). Asamal1 yenilik,
isletmeleri iirlinlerini stlirekli olarak gelistirmeleri, ayn1 seviyede tutmalari veya rekabette

listiin olmalar1 konusunda zorlayan bir yenilik tiirtidiir. Pek cok asamali yenilik, radikal
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yeniliklerin gerektigi gibi c¢aligmalar1 agisindan 6nemlidir (Moorhead ve Griffin, 1992, s.
557). “Devrim yaratan yenilik” ve “siirekli olmayan yenilik” olarak da nitelendirilen radikal
yenilikler, asamali yeniliklerin aksine, var olan teknoloji ya da yontemlerden farkli bir
yeniligi diinyaya sunmak anlamina gelmektedir (Luecke, 2008, s. 3- 6).

Radikal yenilikleri genellikle asamali yenilikler takip etmektedir ve radikal yenilikler
asamali yeniliklerin siirekliligi ile basar1 performansi sergiler. Radikal yenilikler yeni ve
bliyiik oranda risk tasiyor olmakla birlikte ilk uygulama olmalar1 nedeniyle basariya

ulasildiginda isletmenin faaliyet alaninda yiiksek kar elde etmesine imkan sunar.

Asamali ve radikal yenilikler el ele gitmektedir. Radikal yenilik ileriye dogru yapilan
sigramalar1 sembolize etmektedir, sonrasinda ise asamali yenilik siireci yeniden baslamaktadir
(Luecke, 2008, s. 3- 6). Sekil 2.1.” de radikal ve asamal1 yeniliklerin bir arada oldugu, her iki

yenilik tlirliniin zaman igerisindeki gelisimi goriilmektedir.

Performans/ T
Maliyet
Konusundaki dikal
fyilestirmeler Radika
Yenilikler
N
Zaman

Sekil 2.1. Radikal ve Asamal ilerlemenin Sanayideki Zaman Dilimi
Kaynak: Luecke, 2008, s. 6.

Radikal veya koklii yenilikler genelde {iriin ve siireclerde buluslardan meydana gelen
farkli ve tamamen orijinal yeniliklerdir. Bir sektdrde veya bir is kolunda 6nemli degisikliklere
neden olan temel {iriin ve siire¢ gelismelerini ifade eder. Asamali veya artirimsal yenikler ise

stirekli iriin ve slireg iyilestirmeler olup, isletmelerin is yapma yeteneklerinin gelistirilmesini
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saglarlar (Top, 2008, s. 216- 217). Siirekli yenilikler, isletmenin kisa donemli yasamina etki
etmektedir, isletmeye kisa donemli katkilar saglamaktadir. Devam etmeyen, radikal yenilikler
ise pazarn etkileyerek pazar igerisinde ilk kez hareket olusturan ve isletmenin uzun dénemli
yasamina etki eden, isletmeye uzun donemli katkilar saglayan yeniliklerdir (Ottenbacher ve

Harrington, 2010, s. 5).

Turizm sektorii agisindan degerlendirildiginde “Hersey Dahil” hizmet sistemi sektore
yon veren radikal bir yenilik olarak nitelendirilebilir. Radikal bir yenilik 6rnegi olan bu sistem
sektorde bir akim olusturmus, mevcut yapiy1 degistirerek hizmet sunumu ve kalitesi, misafir
profili, orgiit yapisi, yonetim sekli gibi pek cok alanda kokli degisimlere sebep olmustur.
Benzer sekilde turizm sektorii acisindan degerlendirildiginde sektdre yon veren, sektdrdeki
mevecut yapiyl degistiren radikal bir yenilik olan “Hersey Dahil” hizmet sisteminin
cesitlendirmesi niteliginde olan “Ultra Hersey Dahil” hizmet sistemi ise asamali bir yenilik

olarak nitelendirilebilir.

2.2.2. Uriin Yenilikleri

Pazara sunulan iiriin ve hizmetlerin birbirleri ile 6nemli oranlarda benzerlik tasimasi,
firmalarin iirin ve hizmetlerini farklilagtirma zorunlulugunu da beraberinde getirmektedir.
Giliniimiiz rekabet ortaminda isletmelerin tiiketicilere sunduklar1 {iriin ve hizmetlerde

farklilagtirmalara gitmeleri gerekmektedir (Erdem, 2010, s. 117).

Miisteri ihtiyac ve beklentilerini karsilayarak onlarin baghilik ve sadakatlerini
saglamak, rekabetc¢i is hayatinda basariyla hayatta kalabilmek ve yenilik¢i bir kimlik ile

rekabette iistiinliik saglamak isteyen isletmeler yeni iirlin ve hizmetler sunmalidir.

Bir isletmenin irettigi tirlinlerde ya da sundugu hizmetlerdeki degisimlere iiriin
yeniligi denir. Yeni iriinler, temel iirlin fikirlerinden, buluslardan ya da kesiflerden ortaya
cikmaktadir. Bir iriin yeniligi, yeni bir Uiriin veya hizmet, ya da mevcut bir iirlin ya da
hizmetin yasam devrini ylikselten veya rekabet degerini arttiran bir ilerlemedir (Durna, 2002,
s. 66). Uriin gelistirme ve iiriin yeniligi miisterilere ilave bir deger olustururken girisimciler ve

isletmecilere siirdiiriilebilir bityiime saglamaktadir (Peters ve Pikkemaat, 2006, s. 2).

Uriin yeniligi, yeni veya 6zellikleri ya da kullanim amaglar1 agisindan énemli 6lgiide

gelistirilmis, iyilestirilmis bir mal veya hizmetin pazara sunulmasidir ve teknik 6zelliklerde,
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parcalarda ve malzemelerde, kullanim kolayliginda veya diger islevsel 6zelliklerde onemli

iyilestirmeleri ve gelistirmeleri icermektedir (El¢i ve Karatayli, 2008, s. 5).

Argelik, is hayatina farkli bir sektorde baslayarak adi iistiinde ¢elik dolap ve raf
tiretmekteydi. Tiirkiye” de gelisen is diinyasinin yarattig1 firsat1 goren Vehbi Kog ardi ardina
kurulan biiyiik sirketler i¢in ¢elik dolaplart Argelik’ in tesislerinde iiretmekte iken, zamanla
sirketin liretim alani, DNA’ s1 degismis, genlerine adeta “yenilik” yerlesmistir. Argelik, simdi
Tiirkiye’ nin en yenilik¢i sirketleri arasinda ilk siralarda, “Tiirkiye’ nin En Biiyiik 500 Ozel
Siketi” siralamasinda hep ilk beste yer almaktadir (Ates, 2007, s. 32) ve marka “Arcelik
Demek Yenilik Demek” sloganiyla vurguladigt yenilik¢i faaliyetleriyle is diinyasinda

basariyla ilerlemektedir.

Her sektor igin yeni lirlin sunumundaki ideal hiz degisiklik gostermektedir. Uzmanlar,
gida, dayaniksiz tiikketim ve kozmetik sektdriinde yeniligin 2- 3 ayda bir olmasinin ideal
oldugunu ifade ederken, temizlik iirlinlerinde ise bu siirenin 6 ayda bir olmasi1 gerektigini
belirtmektedirler
(http://www.capital.com.tr/yeni-urun-sunumuna-hiz-limiti-gerekli-mi-haberler/18424.aspx:
23.11.2010).

Gida sektoriiniin basarili markalarindan bir tanesi olan Ulker, 2000 yilindan itibaren
toplam iirlin sayisin1 yaklasik %50 oraninda artirirken, 2000- 2005 yillarinda 300 1 askin
yeni {iriin piyasaya siirmiistiir ve bugiin Ulker’ in bini askin iiriinii bulunmaktadir. Algida,
2000 yilinda 11 yeni {irlin sunarken, 2004’ de bu rakam 16’ ya ¢ikmistir. Su anda tiiketicisine
102 iiriin sunmaktadir. Tekstil alaninda 2000 yilinda 7.000 {iiriin kodu sayis1 bulunan ev
tekstili magazalar zinciri Linens, 2005 Haziran ayi itibariyle bu sayiy1 21.000° e ¢ikarmistir.
Collezione’ nin 2000 yilinda 1.600 olan iiriin ¢esit sayisi ise 5 yil iginde 3.000 i agmustir.
Hayat Kimya’ nin 2005- 2007 yillar1 arasinda tiim alanlarda piyasaya sundugu toplam iiriin
sayist %58 artig gostermistir. Kozmetik sektoriiniin lider sirketlerinden Loreal, 13 markasinin
semsiyesi altinda her yil yaklasik 50 yeni iirlin sunmaktadir. Piyasaya yeni {irlin sunmada en
hizli sirketlerden biri de Evyap olarak nitelendirilmektedir. Sirketin 5 marka catist altinda 406
¢esit iirlinli bulunmaktadir ve sadece 2005 yilinda 37 ¢esit yeni iiriinii piyasaya sunmustur
(http://www.capital.com.tr/yeni-urun-sunumuna-hiz-limiti-gerekli-mi-haberler/18424.aspx:
23.11.2010).
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Isletmelerin 6zellikle ana faaliyet alanlarma odaklanarak yeni iiriin ve hizmetler
sunmalidir. Gerek isletmenin gerekse tiiketicilerin gereksinimlerini karsilamadigi durumlarda
ise isletme ve marka imajina zarar vermemek i¢in yeni iiriin ve hizmeti piyasadan ¢ekmek
faydal1 olacaktir.

Ornegin Kodak, hakimiyetinde olan fotograf filmleri kategorisi yani sira yine kendi
markasiyla dijital fotograf alanina gecis yapmaya calismis, ana faaliyet alanindan uzaklastigi
icin bu yenilik¢ci faaliyetler ile sirketin fotograf filmleri kategorisinde diistisler
gerceklesmistir. Hizli yenilikei sirketlerden biri olarak bilinen Evyap ise yeni iirlin stratejisi
dogrultusunda piyasaya sundugu (Arko Nem Antibakteriyel Krem ve Losyon grubu gibi)
birtakim  iriinlerini  beklentileri  karsilamadigi  i¢in  piyasadan geri  c¢ekmistir
(http://www.capital.com.tr/yeni-urun-sunumuna-hiz-limiti-gerekli-mi-haberler/18424.aspx:
23.11.2010).

“Yeni iirlin” kavramu, ticari olarak daha dnceden tiiketiciye sunulmamis olan bir {iriin,
ozgiin bir yenilik niteligindeki bir iiriin olarak ifade edilmektedir. Uriin yenilikleri bazen
“Diinyaya Yenilik (New- to- World)” olarak nitelendirilmektedir. Ornegin Egg McMuffin ve
Chicken McNuggets bu tiirde {irlin yenilikleridir ve hizmete sunulduklarinda McDonald’s
restoran igletmeleri satiglarinda artiglara sebep olmustur (Barrows ve Powers, 2009, s. 166).
Bu tiirde yenilikler alaninda yenidirler ve yeni pazarlar olustururlar. Icatlar bu tiirde
yeniliklerdir. Kodak’ in dijital kameralari, 3M’ in Post- It’ i bu tiirde yeniliklerdendir (Trott,
2008, s. 399). Savunucu nitelikteki diger triinler ise “Zincire Yenilik (New- to- Chain)”
olarak adlandirilmaktadir ve 6ziinde diger isletmeler tarafindan sunulan basarili yeni iirliniin
taklidi niteligini tasimaktadirlar. “Diinyaya yenilik” niteliginde bir yeni iirlin olan McNuggets
irtini McDonald’s restoran isletmelerini Kuzey Amerika’ nin en biiyiilk “tavuk zinciri
(chicken chain)” yaptiginda KFC restoran isletmeleri tarafindan savunmaci 6nlem olarak
servise sunulan KFC tavuk nugget {iriinii ise “zincire yenilik” niteliginde bir yenilik olarak
hizmete sunulmustur (Barrows ve Powers, 2009, s. 166). “Isletmeye Yenilik (New- to- The
Firm)” seklinde gergeklestirilen yenilikler ise isletmelerin diizeni yerlesmis bir pazarda
faaliyet sunmalaridir. Alcatel, Samsung, Sony- Ericson’ un cep telefonu pazarina pazarin
lideri olan Nokia ve Motorola ile rekabet etmek igin girisi bu tiirde bir yeniliktir (Trott, 2008,
s. 400).

Tiirkiye’ nin en yenilik¢i sirketlerinden bazilari, onlar1 rakiplerinden farkli kilan
ozellikleri ile yenilik¢i isletme unvanini kazanmigslardir. Simit Sarayi, geleneksel bir gida

iriinlinden yarattigt fast food zinciri ile yenilik¢i sirket olarak nitelendirilirken
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yemeksepeti.com, yiyecek- icecek siparigini online ortamda sunuyor olmasi sebebiyle
yenilik¢i bir sirket olarak bilinmektedir. Argelik, yemek tarifi veren firini; Ufo, 1sitma ve
sogutma alanindaki yenilik¢i triinleri; Vestel, Pixel teknolojisi; Ramsey, 700 gramlik takim
elbisesi; Damat/ Tween, kirismayan takim elbiseleri; Kigili, iitiiye ihtiya¢ duymayan
gomlekleri; Koton, iiriinlerindeki zayif, ince, uzun gosteren tasarimlari; Marshall, leke
tutmayan boyalar1 ve DYO, kendi kendini temizleyen nano teknolojili iiriinleri ile yenilikgi

sirket olarak nitelendirilmektedir (Turkishtime, 2011, s. 78).

Uriin yenilikleri, ticarilestirme asamasina ulasincaya kadar gelistirilen, tamamen yeni
halde sunulmus ya da degistirilmis iriinler olarak nitelendirilmektedir. Cevreye duyarli
konaklama isletmeleri, bolgesel geleneklere dayali etkinlikler turizm sektoriinde goriilen iirlin

yeniligi 6rneklerindendir (Hjalager, 2002, s. 465).

Uriin veya hizmet yenilikleri, isletme ya da destinasyon i¢in yeni olan, daha &nce hig
goriilmemis hissi uyandiran, miisteriler tarafindan agik¢a gézlenen ve yeni olarak kabul edilen
degisiklikler olarak adlandirilmaktadir. Uriin ve hizmet yenilikleri turistlerin satin alma

kararina etki eden somut bir faktordiir (Hjalager, 2010, s. 2).

Uriin ve hizmetlerde biiyiik ¢apli yenilikler yapilabilecegi gibi otel isletmeleri
yenilikleri lizerine yapilan bazi aragtirmalara gore otel isletmelerinin alt yapisi ile gastronomi,
animasyon, saglik hizmetleri birimleri (Hjalager, 2010, s. 2), misafir isteklerine gore
uyarlanmis konfor ve 06zel hizmetleri (Enz ve Siguaw, 2003, s. 119), cevreye duyarl
faaliyetleri (Le, vd., 2006, s. 547, 550) gibi uygulamalar1 iiriin ve hizmet yeniligi olarak

nitelendirilmektedir.

Yeni iirtinler miisterilerin heyecaninda biiyilk 6nem tasimaktadir. Turizm isletmeleri
acisindan degerlendirildiginde “menii gelistirme” yiyecek- igecek isletmecileri i¢in yeni {iriin
niteligine uygun olabilecek bir aragtir (Barrows ve Powers, 2009, s. 165). Son yillarda énem
verilen, misafir profiline gore cesitlendirilen vejeteryan, diyet, diyabet, ¢ocuk ve bebek

meniileri gibi alternatifler bu alandaki iiriin yeniliklerindendir.

Misafir istek ve beklentileri turizm sektdriinde sunulan mevcut iiriin ve hizmetin
birden yeni bir iiriin ve hizmete donligmesini saglayabilmektedir. Standart regeteye uygun

olmadig1 halde misafirin talebi iizerine eklenecek ya da ¢ikarilacak bir malzeme ile hazirlanan
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kokteyl, ya da misafirin istegi dogrultusunda fazla pigmis olarak sunulan et yemegi artik

bilinen ve sunulan halinden farklilasmistir ve yeni bir {iriin olarak nitelendirilmektedir.

2.2.3. Hizmet Yenilikleri

Hizmet yenilikleri iiriiniin tiiketicisiyle bulusmasi ve kullanimi sonrasini kapsayan

siirecte yer alan her tiirlii hizmette gergeklestirilen yeniliklerdir (Yagci, 2008, s. 408).

Hizmet yenilikleri agsagidaki gibi cesitlilik gosterebilir;

1. “Diinyaya Yenilik (New- to- World)” Hizmetler: Miisterinin goziinde gergek
anlamda yeni olan hizmetlerdir. Bu tiirde yenilikler, siifinda ilk olan ve yeni pazarlar
olusturan yeniliklerdir. FedEX firmasinin bir gecede hizli kargo dagitim hizmeti bu

tiirde bir hizmet yeniligidir.

2. Yeni Hizmet Cizgileri: Pazar icerisinde yeni olmayan fakat igletme i¢in yeni olma
Ozelligi tasiyan hizmetlerdir. Bu tiirde yenilikler “Zincire Yenilik (New- to- Chain)”
olarak nitelendirilebilir. Marriott otel isletmeleri zinciri biinyesinde Courtyard otel

isletmelerinin hizmete acilmasi bu tiirde bir hizmet yeniligidir.

3. Mevcut Hizmet Siirecine flaveler Yapmak: Hizmet saglayicilar i¢in siradan olan
ancak mevcut pazar bolimii igerisinde miisteriler i¢cin yeni olan hizmetlerdir.
Havayolu firmasinin yeni destinasyonlara ugus seferleri gergeklestirmesi bu tiirde bir

hizmet yeniligidir.

4. Mevcut Hizmette Tyilestirme ve Revizyonlar Yapmak

5. Yeniden Konumlandirma: Mevcut hizmetleri yeni pazarlara sunarak yapilan

yeniliklerdir (Ottenbacher ve Harrington, 2010, s. 5).

Hizmet yeniligi rekabet ortaminin ¢ok Onemli bir parcasidir. Yapilan arastirmalar
hizmet {izerinde en fazla vurgulamay1 yapan igletmelerin sektor ortalamasindan ¢ok daha hizli
gelistiklerini gostermektedir. Yani iyi hizmet daha fazla kazang anlamina gelmektedir. Hizmet
kalitesinin gelistirilmesi rekabet avantaji elde etmenin en etkin yollarindan biridir (Durna,

2002, s. 105).
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Hizmet yeniligi personelin uzmanhigmin gelistirilmesi ile basarilmaktadir. Turizm
isletmeleri agisindan degerlendirildiginde 1980° ler siiresince British Airways’ in
reorganizasyonu hizmet yeniliginin en basarili uygulamalarindan birisi olmustur. Isletme
personeli tiiketici ile iliskileri gelistirmek ve elestirilere karst daha duyarli olma ydniinde
egitilmistir. Ucus tarifeleri is adamlarinin isteklerini karsilamak icin degistirilmistir. Bu
degisimler ile bilgi sistemlerine ve yeni ucaklara yapilan yliksek diizeyli yatirimlar isletmenin
karliligin1 6nemli 6l¢iide gelistirmistir (Durna, 2002, s. 108). Tiim bu uygulamalar hizmet
yeniligine etkisi olmast yani sira siireg yenilikleri ve oOrglitsel yenilik olarak da

degerlendirilebilir.

Otel isletmelerinde sunulan {irlin ve hizmetler misafirler tarafindan iki ayr1 acidan
degerlendirilmektedir. Bunlar sunulan iiriin ve hizmetin somut ve soyut 6zellikleridir. Otelin
lobisi, tefrisi, dekoru, renklerin uyumu, teknolojiyi kullanma diizeyi gibi unsurlar somut
ozellikler olarak nitelendirilirken giivenlik, hizmet kalitesi, imaj ve c¢alisanlarin davranislari
gibi unsurlar soyut 6zellikler olarak nitelendirilmektedir. Misafirlerin soyut 6zellikleri otelde
konaklama deneyimini yasamadan once degerlendirmeleri pek miimkiin olmayacagindan
misafirler hizmetin kalitesini degerlendirirken somut 6zelliklerden etkilenmektedirler (Cakici,
2000, s. 162). Bu agidan degerlendirildiginde sunulan iiriin ve hizmetlerin somut 6zelliklerine
yatinm yapmak, degisim ve yenilik faaliyetlerini Oncelikli olarak somut 6zelliklerde
gerceklestirerek fark yaratmak otel isletmesine rakipleri karsisinda tercih edilebilir nitelik

kazandirabilmektedir.

Bu cergevede giiniimiizde pek ¢ok otel isletmesinin turistlerin degisen isteklerine
paralel olarak, fiziksel yapilarmi iyilestirmeye yonelik yenileme yatirimlarina gittigi
goriilmektedir. Ornegin Akdeniz Turistik Otelciler Birligi (AKTOB)’ nin yapmus oldugu bir
arastirmaya gore 2001 yilinda Antalya’ daki otel isletmeleri 18.8 milyon dolarlik yenileme
yatirimi gerceklestirmistir. Arastirma sonuglari, s6z konusu yenilemenin biiyiik bir
boliimiiniin genel mekanlar ve odalarda gergeklestigini gdstermektedir. Arastirma kapsamina
alman 62 isletmeden 27° si odalar bdliimiine yonelik yenileme yatirimi yaptiklarini
belirtirken, 12 tesis genel mekanlar, 10 tesis boya ve dis cephe, 13 tesis ise diger alanlari

yenilediklerini ifade etmistir (Erdem, 2010, s. 121- 122).

Uriin ve hizmet yenilikleri ile sadece kahve satarak, diinyanin marka degeri algis: en
iyi firmalarindan biri haline gelen Starbucks’ in sirr kahvedeki “Al ve Cik” konseptini ilk

defa uygulamis olmasinda saklidir. Uriin yenilikleriyle her damak tadina hitap edecek onlarca
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kahve c¢esidi sunan marka, kahve keyfinin yani sira yiyecek cesitleriyle, gazete dergi gibi
yayinlar ve licretsiz WiFi baglantisi gibi pek ¢cok hizmet yeniligini oturup sohbet edilebilecek,
ders calisilabilecek sicak bir kafe ortaminda miisterilerine sunabilmektedir. Gerek bu konsepti
gerekse kaliteli kahveleriyle her zaman ayni seviyede hizmet sunmak isletmenin basariyla
yayginlasmasinda 6nemli bir etkendir. Marka ayni zamanda satin aldigi kahveleri Starbucks
Roast denilen, bir baska yenilik 6rnegi olarak nitelendirilebilecek 6zel bir teknikle kendisi
kavurmaktadir (Vatan, 2010, s. 40).

Turizm sektoriinde faaliyette bulunan hizmet isletmelerinden Pegasus, uygun fiyat
uygulamasi ile havayolu isletmeciligine getirdigi rekabet ve THY, kendini yenileme

konusunda gosterdigi hizla Tiirkiye’ nin yenilik¢i sirketleri arasinda yerini almaktadir

(Turkishtime, 2011, s. 78).
2.2.4. Pazarlama Yenilikleri

Pazarlama yeniligi genel olarak yeni pazarlama yontemleri, yeni pazarlama kanallari,
yeni ambalaj ve boyutlama gibi yeniliklerin gelistirilip uygulanmasi tiiriinde faaliyetleri iceren

bir yenilik tiirtidiir.

Pazarlama yeniligi, liriin tasariminda veya paketinde, iiriin ve hizmet yerlestirmede,
tirin ve hizmet promosyonunda ya da fiyatlandirmasinda 6nemli degisiklikler i¢eren yeni bir
pazarlama yOnteminin uygulanmasidir (El¢i ve Karatayli, 2008, s. 6; Bloch, 2007, s. 29).
Pazarlama yenilikleri, yeni ticari yontemlerin uygulanmasi anlamina gelir ve promosyon
stratejileri ve fiyat alanlarinda yapilan degisimleri icerir (Camisoén ve Monfort- Mir, 2011, s.
3).

Pazarlama yenilikleri farkli ve yeni tasarimlarin gergeklestirilmesi, farkli pazarlama
yontemlerinin gelistirilmesi ve uygulanmasmi icermekle birlikte bu alanlardaki mevcut

pazarlama faaliyetlerinin iyilestirilerek gelistirilmesi de s6z konudur (Tasar, 2011, s. 98).

Yenilik¢i yaklagimlar sadece iiretimle ve bir kesifle siirli degildir. Yenilik¢iligi
isletmenin biitlin siireclerinde hayata geg¢irip, yiiksek kar ve miisteri tatmini elde etmek
miimkiindiir. Bu alanlardan biri de “ambalaj ydnetimi” dir. Isletmeler pazarlama yeniliginin
bir parcasi olan paketleme yeniligi (ambalajla gelen yenilik) ile ambalajlarinda yenilik

uygulayip, beklenenin iizerinde basariya ulasabilirler (Ates, 2007, s. 42).
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Tiirkiye’de temizlik kagidi sektoriinde Disney lisansh tirlinleri pazara veren tek marka
olan Selpak, paketler iizerine yerlestirdigi Winnie the Pooh ve Mickey Mouse gorselleri ile
Selpak Sade Disney Mendil serisini tiiketicilerinin begenisine sunmus ve bu tasarimi ile
cocuklar ve gengleri hedef olarak belirlemistir. Yeniliklerin onciisii olan Selpak markasi
ayrica Selpak mendilin tasarim ve ambalajinda yenilik yaparak paket boyutlarmi kiigiiltmiis
ve Selpak Cep adi altinda yenilik¢i bir {irlin sunmustur. Marka, cebe rahatlikla sigmast igin
tasarlanan Selpak Cep yami sira farkli kokular arayan tiiketicileri ig¢in Selpak Parfiimli ve
Mentollii ve soguk alginliklarinda cildi koruyan ve tahrisi 6nleyen E Vitaminli Losyonlu

Selpak Sensitive tasarimlari ile pazarlama yeniliklerinde 6ncii konumdadir.
2.2.5. Siirec Yenilikleri

Stire¢ yeniligi, bir iriiniin yapilis veya hizmetin sunulus ydnteminde yapilan
degisimdir. Siire¢ igerisinde olusan bir ihtiyag hem yeniligi gilidiilemektedir hem yenilige
kaynaklik etmektedir hem de yenilik i¢in biiyiikk firsat olusturmaktadir. Siire¢ yeniligi,
onceden var olan bir siireci daha iyi hale getirir, siirecte zayif olan baglantinin yerine geger ve
yeni bilgiler ger¢evesinde eski siirecin yeniden tasarimini yapar. Siire¢ yeniligi iiriiniin kalite
veya maliyetindeki degisimler vasitasiyla yapilanlar hari¢ kullanicilar tarafindan

goriilemeyebilir (Durna, 2002, s. 50, 67).

Stire¢ yeniligi, yeni bir iirlin ya da hizmet iiretim siireci gelisimidir (Trott, 2008, s. 19).
Yeni veya Onemli Olglide gelistirilmis, iyilestirilmis iiretim ya da dagitim yonteminin
uygulanmasidir ve tekniklerde, ekipmanda veya yazilimda onemli degisiklikleri igermektedir

(Elgi ve Karatayl1, 2008, s. 5; Bloch, 2007. s. 29).

Stire¢  yenilikleri, isletme etkinligi ve verimliligini artirmayr amaglayan
uygulamalardir (Hjalager, 2010, s. 2). Bu nedenle siire¢ yenilikleri iirlin ve veya hizmetin
iretim ve sunum asamalarinda degisiklikler yapilmasini igerdigi kadar isletmenin bu

asamalaria onemli Ol¢lide etki eden yonetim asamalarinda da uygulanabilmektedir.

Tiim yenilik tiirleri birbirleriyle etkilesim halindedir. Siire¢ yeniligi ve iirlin yeniligi de
birbirine bagimli yenilik tiirleridir, ¢linkii {irlin yeniligi oran1 azaldiginda iiriin yeniligini
artirmak i¢in siire¢ yeniligi oraninda artig gozlemlenir (Utterback, 1996, s. 83). Siire¢ yeniligi,
yeni tarzlar ile sistem veya alt sistemlerin pargalarii birlestirerek yeni islevsellikler

olusturmaktadir. Ornegin benzinli motor radikal bir yenilik olarak pazara sunulmus, bu
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yenilik bisiklet ve tasima teknolojisi ile birlestirildiginde otomobilleri olusturarak sistem

yeniligi halini almistir (Moorhead ve Griffin, 1992, s. 557).

Siire¢ yenilikleri yeni veya gelistirilmis teknoloji araciliiyla iiretim hattinda yapilacak
tasarim yeniligi ile mevcut faaliyetlerin performansini artirma egiliminde olan yeniliklerdir.
Turizm sektorii agisindan degerlendirildiginde bilgisayarli yonetim ve denetim sistemleri,
temizlik ve bakim alanlarinda kullanilan robot sistemler, kendi kendine is yapabilen (self-
service) cihazlar siire¢ yenilikleri 6rnekleri olarak nitelendirilebilir (Hjalager, 2002, s. 466).
Restoran mutfaklart da hizli ve kaliteli hazirlik yontemleri, enerji ve emek tasarrufu saglama,
atik doniistiirme sistemleri, sanitasyon iglemleri, hizli hizmet ve daha esnek bir yap1 gibi pek
cok alaninda siire¢ yeniliginin uygulandigi mekanlardir (Rodgers, 2007, s. 899; Hjalager,
2002, s. 472). Check- in siirecinin gerekli oldugu havalimani ya da otel isletmeleri gibi
mekanlarda uygulanan otomatik ya da online check- in islemleri de hem misafirler hem de
calisanlar i¢in zaman kazanci saglayan sektorel bir siire¢ yeniligi 6rnegidir (Hjalager, 2010, s.
3).

Siire¢ yenilikleri kapsaminda The Ritz- Carlton otel isletmelerinde konuklarin otele
giris an1 ile odalarina gegisleri arasinda ne kadar zaman gectigi gibi siireglerde devir
zamanlarina bakilmaktadir. Miisteri arastirmalar1 yapan ve bdylece isletme olarak nerede
olduklarmi goérmek icin sistemlerindeki 18 adet devir zamanimi arastiran otel zinciri, is
siireclerinde degersiz olan unsurlar ¢ikararak devir zamanlarini1 nasil azaltacaklarina karar
verebilmektedir. Ornegin zincir biinyesinde siire¢ yeniligi uygulamalar1 alaninda yapilan
aragtirmalar sonucunda devir zamanin 2 dakikaya indirmek i¢in resepsiyon gorevlilerinin oda
ici bar hizmetine dair agiklamalar1 yapmamalar1 ve bu isi tagima gorevlilerine yaptirmanin

check- in siirecini hizlandiracagi kesfedilmistir (Bingdl, 2006, s. 230).

2.2.6. Orgiitsel Yenilikler

Orgiitsel yenilik, isletmenin faaliyetlerinde, drgiit yapisi, yetki ve sorumluluk dagitma,
karar alma mekanizmalar1 gibi isletme organizasyonunda ve isletme dis1 paydaslar ile
iligkilerde yeni orgiitsel yontemler uygulamaktir (Bloch, 2007, s. 29; El¢i ve Karatayli, 2008,
S. 6).

Orgiitsel yenilikler, yeni sistem ve ydnetim teknikleri, yeni is orgiitlenmesi ve is

modellerinin uygulanmasina dayali bir yenilik tiiriidiir (Camisoén ve Monfort- Mir, 2011, s. 3).
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Orgiitsel yenilikler, personeli yoneltme ve giiclendirme, orgiit i¢i isbirligini organize
etme, kariyer planlama, is yiikiinii 6demeler ve faydalar ile dengeleme gibi yeni uygulamalar
ile ilgilidir. Pek ¢ok turizm isletmesi i¢in ¢alisanlari isletmede tutmanin zorlugu, yoneticilerin
calisanlarin isletmeden memnun olmalarin1 ve bagliliklarim1 saglamaya yonelik Orgiitsel

yenilikler gerceklestirmelerini gerekli kilmaktadir (Hjalager, 2010, s. 3).

McDonald’s bir donem insan kaynagi olarak geng insanlarla ¢alismis ancak bu grubun
firmada uzun siire kalmalarin1 saglayamamistir ¢iinkii bu grupta yer alan insan kaynagi
kendileri i¢in bir seyler satin alabilecek kadar paray1 kazandiktan sonra isletmeden ayrilma
egilimi gostermistir. Bu gen¢ grubun isletmede kalmasini saglamak icin McDonald’s
biinyesinde isleri daha eglenceli hale getirecek yollar aragtirilmig ve uygulamalarda birtakim
yenilikler yapilmistir. Isletme bazi subelerinde restoranda ¢aliacak miizigi bu geng insanlarin
se¢cmelerini saglamis ve ayni zamanda standart McDonald’s iiniformalar1 yerine ¢alisanlarin
belirli 6zel giinlerde tercih ettikleri giysileri giymelerine izin verilmistir. Isletme
uygulamalarindaki orgiitsel yenilik ile olusan boyle bir esneklik, isgiicindeki farkli gruplar

icin McDonald’s markasin1 daha ¢ekici bir igveren durumuna getirmistir (Bingol, 2006, s.

151).

Pek ¢ok isletme i¢in yaraticilik ve yenilikgiligi tesvik etmek, isletmenin yiiksek kaliteli
irtin ve hizmetleri sunma yetenegi i¢in olduk¢a Onemlidir. Business Week Dergisi’ nin
“Diinyanin En Yenilik¢i Sirketleri” sirketleri siralamasinda 12. olan Procter & Gamble sirketi
yonetimi, takim caligmasina 6nem vermektedir. Bu nedenle insanlar1 birlikte caligmaya
0zendirmek i¢in Orgiitsel yenilik uygulamalar: ile isletmenin mimari tasariminda yenilikler
yapilmustir. Isletmenin yonetim kat1 acik bir iletisim icin yeniden insa edilmistir. Giinliik
toplantilar icin bir “oturma odas1” insa edilerek, isletmenin diger katlarina ¢alisanlarin rahat
edecekleri, birlikte vakit gegirebilecekleri, mini espresso kafeleri yerlestirilmistir (Hellriegel
ve Slocum, 2011, s. 432, 480;

http://www.pg.com.tr/procter/surdurulebilirlik_basarilar.ntm: 29.01.2012). Bdylece insan

kaynaginin bir arada olmasi, takim c¢aligmalar1 ile yenilik¢i fikir {iretmeleri saglanmaya

caligilmistir.


http://www.pg.com.tr/procter/surdurulebilirlik_basarilar.htm
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UCUNCU BOLUM
OTEL ISLETMELERI, OTEL ISLETMELERINDE YENILIK YONETIMI ve
UYGULAMA ORNEKLERI

3.1. Turizm Endiistrisi ve Turizm Isletmeleri

Turizm, insanlarin siirekli olarak yasadiklar1 yer disinda yaptiklari seyahatler ve
gittikleri yerlerdeki gecici konaklamalarindan kaynaklanan ihtiyaclarmin karsilanmasi ile
ilgili faaliyetler biitiiniidiir. Bu faaliyetler icerisinde basrol oyuncusu olan turist ise, belirli bir
gelir ve zamana sahip, konaklama, yeme- i¢me, dinlenme, eglenme, kiiltiir, egitim, saglik,
spor, is vb. amaglarla siirekli yasanilan yerden bagka bir yere seyahat eden ve gittigi yerde en
az bir gece konaklayan, ekonomik katki saglamasi bakimindan tiiketici olan kisi veya

kisilerdir.

Turizm endiistrisi, turizm amagh seyahat edenler i¢cin dogrudan iiriin ve hizmet sunan
isletmeler ile dolayli iliskisi bulunan belirli alanlardaki isletmelerin olusturdugu biitiinlesik bir
hizmet lretim sektorleri kiimesidir. Bu kapsamda ¢ok cesitli isletmeler turizm enddistrisi
icinde yer almaktadir (Usta, 2008, s. 34). Turizm endiistrisinde faaliyette bulunan igletmeler
genel olarak turistin temel ihtiyaglarini karsilamasi dikkate alinarak konaklama isletmeleri,
yeme- i¢me isletmeleri, seyahat isletmeleri ve diger hizmet isletmeleri olarak dort grup altinda

toplanmaktadir (Batman, 2008, s. 16).

Turizm endiistrisi igerisinde konaklama sektorii, insanlarin kendi konutlar1 disinda
degisik nedenlerle yaptiklari seyahatlerde gegici olarak konaklama, beslenme, dinlenme ve
rekreasyon gereksinimlerini ticari amaglarla en uygun bir ortamda karsilayan otel, motel, tatil
koyti, hostel, kamping, pansiyon, oberj vb. isletmelerin yer aldig1 bir sektordiir (Usta, 2008, s.
42).

Konaklama isletmeleri, birinci derece turizm isletmeleri arasinda yer alan, turistik mal
ve hizmetlerin liretimini saglayan, varliklar1 turizm olayma bagli olarak ortaya c¢ikan ve
sekillenen, insanlarin konaklama, beslenme ve diger ihtiyaglarini karsilayan, ekonomik ve
sosyal nitelikleri olan isletmelerdir (Usta, 2008, s. 42). Turizm faaliyetlerine katilan insanlarin
giivenli ve konforlu bir ortamda barinma ve diger pek cok ihtiyaglarini karsilayan konaklama

isletmeleri turizm sektoriinde biiyiik 6neme sahiptir.
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Diinya Turizm Orgiitii (The World Tourism Organization (UNWTO)) yaymlarina gore
otelcilik sektorii turizm endiistrisinin en biiylik isttihdam olusturan ve ekonomik gelir getiren

faktorlerinden biridir (UNWTO News, 2010, s. 13).

2634 sayili Turizmi Tegvik Kanunu’ na gore Kiiltiir ve Turizm Bakanligi Teftis
Kurulu Bagkanlig1 tarafindan derlenen ve gilincellenen mevzuatin 21.06.2005 tarih ve 25852
sayilt Resmi Gazete’ de yayinlanan “Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine

Iliskin Y®&netmelik” kapsaminda turizm tesisleri su sekilde siniflandiriimustir;

1. Asli Konaklama Tesisleri
o Oteller
e Moteller
o Tatil Koyleri
e Pansiyonlar
e Kampingler
e Apart Oteller
e Hosteller
2. Yeme- I¢me ve Eglence Tesisleri:
e Lokantalar, Kafeteryalar, Eglence Yerleri
3. Saglik ve Spor Tesisleri:
e Termal Tesisler, Saglikli Yasam Tesisleri, Yiizme Havuzlari, Spor Tesisleri, Golf
Tesisleri
4. Kongre ve Sergi Merkezleri
5. Rekreasyon Tesisleri:
e Eglence Merkezleri, Temali Tesisler, Giiniibirlik Tesisleri, Kis Sporlar1 ve Kayak
Merkezleri Mekanik Tesisleri
6. Kirsal Turizm Tesisleri:
e (Ciftlik Evi- Koy Evi, Yayla Evi, Dag Evi
7. Ozel Tesisler:
e Butik Oteller
8. Bilesik Tesisler:
e Turizm Kentleri, Turizm Kompleksleri, Tatil Merkezleri, Zincir Tesisler, Personel

Egitimi Tesisleri
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9. Diger Tesisler:

e Mola Noktalar1, Yiizer Tesisler, Tatil Siteleri ve Villalar
(http://teftis.kulturturizm.gov.tr/belge/1-43963/turizm-tesislerinin-belgelendirilmesine-ve-
niteliklerin-.html : 29.12.2011).

3.2. Konaklama Isletmeleri ve Konaklama isletmelerinin Siniflandirilmasi

Kiiltir ve Turizm Bakanligr Teftis Kurulu Baskanligi tarafindan derlenen ve
giincellenen mevzuatin 21.06.2005 tarih ve 25852 sayili Resmi Gazete’ de yayinlanan
“Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine iliskin Yénetmelik” in dérdiincii
kisim birinci bolim maddelerine gore konaklama tesisleri oteller, moteller, tatil kdyleri,
pansiyonlar, kampingler, apart oteller, hosteller olarak siniflandirilmakta ve su sekilde

tanimlanmaktadir;

Oteller

Asli fonksiyonlar1 miisterilerin konaklama ihtiyaglarin1 saglamak olan, bu hizmetin
yaninda, yeme- i¢gme, spor ve eglence ihtiyaglari i¢in yardimer ve tamamlayict birimleri de

biinyelerinde bulundurabilen tesislerdir.
Moteller

Yerlesim merkezleri disinda, karayollar1 giizergaht veya yakin gevrelerinde insa
edilen, motorlu araglariyla yolculuk yapanlarin konaklama, yeme- igme ve araclarinin park
ithtiyaglarimi karsilayan, en az on odali tesislerdir.
Tatil Koyleri

Dogal giizellikler igerisinde, rahat bir konaklama yaninda ¢esitli spor, eglence ve satis

hizmetlerinin de saglandig1 yaygin yerlesim diizeninde, tiim cephelerinde en fazla {i¢ kath

olarak goriilen yapilardan olusan ve en az seksen odali tesislerdir.


http://teftis.kulturturizm.gov.tr/belge/1-43963/turizm-tesislerinin-belgelendirilmesine-ve-niteliklerin-.html
http://teftis.kulturturizm.gov.tr/belge/1-43963/turizm-tesislerinin-belgelendirilmesine-ve-niteliklerin-.html
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Pansiyonlar

Yonetimi basit, yemek ihtiyacinin idare tarafindan saglanabildigi veya miisterinin

kendi yemeklerini bizzat hazirlayabilme imkani bulunan, en az bes odali tesislerdir.

Kampingler

Karayollar1 gilizergahlar1 ve yakin g¢evrelerinde, deniz, gol, dag gibi dogal giizelligi
olan yerlerde kurulan ve genellikle miisterilerin kendi imkanlariyla geceleme, yeme- i¢me,

dinlenme, eglence ve spor ihtiyaglarini karsiladiklar1 en az on iinitelik tesislerdir.

Apart Oteller

Belgeli bir otel, tatil koyii veya turizm kompleksi yatirim veya igletmesi biitiinii i¢inde
yer alabildigi gibi, en az on iiniteden olusacak sekilde bir tesisin bilinyesinde bulunma
zorunlulugu olmadan “miistakil apart otel” adi altinda da diizenlenebilen, mesken olarak
kullanilmaya elverisli bagimsiz apartman ya da villa tipinde insa ve tefris edilen, miisterinin
kendi yeme ve i¢gme ihtiyacini karsilayabilmesi icin gerekli techizat ile donatilan ve otel

olarak isletilen tesislerdir.

Hosteller

Genglik turizmine cevap verebilecek ve yeme- igme hizmeti veren veya miisterinin

kendi yemeklerini bizzat hazirlayabilme imkani olan en az on odal tesislerdir.

3.3. Otel isletmesinin Tanim

Otel, seyahat eden insanlarin gegici konaklama, beslenme ve diger ihtiyaclarini

karsilamaya yonelik ekonomik ve sosyal bir isletmedir (Sener, 2001, s. 10).

Otel isletmeleri sagladiklari hizmetler ile iilkenin veya toplumun maddi refahim
olusturan toplam {irlin ve hizmetlerin iiretimine turistik {iriin ve hizmet sunarak katkida
bulunurlar. Genellikle turistik tiiketim amaci ile gelen ve harcama yapmaya hazir olan

turistleri ¢ekim giicli olan isletmelerdir. Otel isletmeleri konaklayanlarin harcamalari
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sayesinde yerel ekonomilere hem dogrudan hem de bu harcamalarin dagilmasi suretiyle

dolayli yonden 6nemli katkilar saglamaktadir (Usta, 2008, s. 44).

Otel isletmelerinin asil fonksiyonu misafirlerin geceleme ihtiyacini karsilamaktir.
Ozellikle sehir merkezinde bulunan otel isletmeleri konaklamayan misafirlere yiyecek- igecek
hizmeti sunduklar1 i¢in restoran olarak da degerlendirilebilir. Bu hizmetlerin yani sira otel
isletmelerinin kafeterya, disko ve animasyon hizmetleri ile eglence merkezi, ¢amasirhane
hizmeti ile kuru temizleme tesisi, park alanlar1 ile otopark, spa ve termal tiniteleriyle giizellik
ve tedavi merkezi, salonlariyla sanat ve toplanti1 yeri 6zelligi tasimaktadirlar (Tiirksoy ve

Tiirksoy, 2007, s. 84- 85).

Konaklama isletmeleri turizm sektoriiniin 6nemli bir alt kolunu olusturmaktadir. Otel,
kendi iiriin ve pazariyla, teknoloji ve yontemleriyle bir isletmedir. Emek- yogun ozelligi
icinde birgok pazara satis icin degisik bilesenlerle ¢ok cesitli iirlinleri satan, {iretim ve satisi
bir cat1 altinda birlestiren, satis noktasinda {iriin ve hizmetlerini satin alan miisterisiyle yakin
bir temas icinde olan bir isletmedir. Otel isletmeleri sadece misafirlerin konakladiklar1 bir
isletme degildir. Konaklamanin yaninda is goriismelerinin yapildigi, toplanti, konferans,
rekreasyon ve eglence imkanlarinin sunuldugu ve ayn1 zamanda diger endiistri iirlinlerinin de
onemli bir pazari konumunda olan, iggiicii istihdam edici ve doviz kazandirict etkisi 6zelligi
ile yore insanlar1 i¢in de dnemli ¢ekicilige sahip isletmelerdir (Batman ve Soybali, 2009. s.
93).

3.4. Otel isletmelerinin Ozellikleri

Otel isletmelerini diger isletmelerden ayiran 6zellikleri su sekilde siralanabilir;

Otel Isletmeleri Zamana Duyarhdir.

Otel isletmelerinde misafirlere sunulan iiriin ve hizmetler talebin olusmasi ile ortaya
cikar. Ornegin talebi bulunmayan yiyeceklerin énceden hazirlanmasi ve talep olustugunda
satilmas1t miimkiin degildir. Otel odasinin da 24 saat icerisinde satilmasi s6z konusu olup,
satilamayan oda otel i¢in kayip olmaktadir. Otelde sunulan {iriin ve hizmetleri stoklama
imkan1 bulunmadigindan, tiretildigi ve hazirlandig1 zaman satilmasi ya da talep dogrultusunda
hazirlanip sunulmasi gerekmektedir. Bu nedenle otel isletmeleri zaman satar, zamana karsi

duyarhdir (Batman, 2009, s. 94; Sener, 2007, s. 16; Sener, 2001, s. 10).
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Otel Isletmeleri Emek- Yogun Isletmelerdir.

Gliniimiiz is diinyasinda isletmeler teknolojik yenilikleri takip etmek, gelisim ve
degisimleri isletmelerine uyarlamak zorunda olsalar da konaklama sektoriinde en iyi iiretim ve
hizmet sunumu insan kaynagi ile saglanabilir. Turizm sektorii rekabet ortaminda isletmeleri
basariya ulastiracak, iistiinliik saglayacak, fark yaratacak en onemli unsur insan kaynagidir.
Otel isletmeleri agisindan degerlendirildiginde misafirlerin karsilanmasi, odalarinin
temizlenmesi ve hazirlanmasi, yiyecek- igecek {initeleri ve ikramlarinin hazirliklar ile
servisinin yapilmasi, misafirlerin dinlenerek ve eglenerek hos vakit gecirmelerinin
saglanmasi, istek ve ihtiyaclarinin karsilanmasi, ugurlanmasi gibi pek cok hizmet insan
kaynagi tarafindan saglanmaktadir. Teknoloji her ne kadar igletmelere pek cok alanda rekabet
iistiinliigii sagliyor olsa da turizm sektoriinde ve 6zellikle otel isletmelerinde misafirlerin iiriin
ve hizmet sunumu yani sira psikolojik memnuniyetlerinin saglanmasinda, otesinde
sadakatlerinin kazanilmasinda emegin, insan kaynagmin rolii oldukc¢a biiyliktiir ve insan

kaynagina yatirim yapmak biiyiik 6nem tasimaktadir.

Otel Isletmeleri Dinamiktir.

Otel isletmeciligi misafirlerin istek ve ihtiyaglarini tespit etmeyi, bu dogrultuda tiriin
ve hizmet iiretip sunarak yiiksek diizeyde misafir memnuniyeti saglamay1 gerektirir. Bu
dinamik diizen igerisinde sektorel degisim ve gelismeler yakindan takip edilmeli, mevcut
uygulamalar isletmeye uyarlanmali ve misafirlere siirekli olarak yeni {iriin ve hizmetler hatta
bagska bir yerde bulamayacaklari, isletmeye essiz nitelikler kazandiran yenilikler

sunulabilmelidir.

Otel Isletmeleri (Mevsimlik Otel Isletmeleri Harig) Siirekli Hizmet Veren Isletmelerdir.

Otel isletmeleri misafirlerine kaliteli hizmet sunabilmek ve misafirlerini memnun
edebilmek i¢in haftanin 7 giinii giiniin 24 saati hizmet veren isletmelerdir. Bu dinamik yap1
icerisinde otel isletmelerinin misafirlerin konaklama, yeme- icme, dinlenme, eglence ve diger
ihtiyaglarini kaliteli ve hizli bir sekilde karsilayabilmeleri otel ¢alisanlarinin iyi tasarlanmis ve

uygulanmakta olan bir is giicli plan1 ile devamli olarak hizmet sunmasini gerektirmektir.

Otel Isletmelerinde Risk Faktorii Oldukca Yiiksektir.
Turizm sektorii Onceden tahmin edilmesi gilic olan sosyal, ekonomik ve politik
kosullardan kolaylikla etkilenmektedir. Otel isletmeleri de bu belirsizlikle olusan talep

dalgalanmalarindan aninda etkilendigi i¢in risk faktorii oldukga yiiksektir.
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Otel Hizmetleri Otel Personeli Arasinda Yakin Isbirligi ve Karsihklh Yardimi Gerektirir.
Otel isletmeleri birbirine bagimli, birbirinden etkilenen birimlerden olusan, ekonomik
ve sosyal isletmelerdir. Sunulan {iriin ve hizmetlerde hiz ve kaliteyi ve bdylece misafir
memnuniyetini  saglayabilmek otel personeli arasinda isbirligi ve yardimlagsma ile
miimkiindiir. Takim calismasini 6zendirmek, gerek personel arasinda gerekse personel ile
yOneticiler arasinda giiven ortami saglamak, isletme ici iletisimi sadece dikey ve yatay yonde
degil birimler arasinda c¢apraz yonde de aktif hale getirmek personel arasinda isbirligi ve

yardimlagmay1 saglamaya yardimci olacaktir.

3.5. Otel isletmelerinin Siiflandiriimasi

Otel isletmeleri genel olarak biiyiikliikleri, faaliyet siireleri, karsiladiklar1 konaklama
ihtiyacinin  tliri ve ulagtirma araclari ile olan baglantilart ve yildiz sistemine gore

smiflandirilmaktadir.

Biiyiikliiklerine Gore Siniflandirma

Yatirilan sermayenin miktari, istihdam edilen personel sayisi ve belirli bir donemde
personele 6denen maas toplami, yatak sayisi, sosyal ve kiiltiirel faaliyetler ile konferans,
ziyafet, balo ve toplant1 gibi etkinlikler i¢in ayrilan salonlarin kapladig: alan, isletmenin ek
birimlerinden olan diger isletmelere (acente, kuafor, magazalar vb.) kiraya verilen yerlerin
kapladigi alan otel isletmelerinin biiylikliigliniin belirlenmesindeki kriterlerdendir. Bu kriterler
1s181nda otel isletmeleri biiyiikliiklerine gore;

- 25 veya daha az odaya sahip olan kiigiik oteller

- 25- 99 odaya sahip olan kiiciik oteller

- 100- 299 odaya sahip olan orta biiytikliikte oteller

- 300 ve daha fazla odaya sahip olan biiyiik oteller olarak siniflandirilmaktadir
(Aktas, 2002, s. 33- 34; Batman, 2008: 33; Mavis, 2006, s. 15).

Faaliyet Siirelerine Gore Siniflandirma
- Devamli Oteller: Faaliyetlerini y1l boyunca siirdiiren isletmelerdir.

- Mevsimlik Oteller: Yilin belirli mevsimlerinde faaliyet gosteren, diger zamanlarda

kapali bulunan isletmelerdir (Sener, 2007, s. 22).
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Karsiladiklar: Konaklama Ihtiyacinin Tiiriine Gére Siiflandirma

Sehir Otelleri: Sehir merkezlerinde bulunan ve genellikle is amagh seyahat eden yerli
ve yabanci misafirlerin kisa stireli konakladiklari isletmelerdir.

Ky Otelleri: Dinlenmek, eglenmek, deniz- kum- gilinesten faydalanmak, doga ile i¢
ice olmak amaciyla uzun siireli tatil yapmak isteyen misafirlerin konakladiklari
isletmelerdir.

Dag Otelleri: Kayak ve dagcilik sporlar1 yapmak, dinlenmek, doga igerisinde tatil
yapmak isteyenlerin konakladiklari isletmelerdir.

Kaplica Otelleri: Kaplica ve sifali sulardan faydalanmak ve tedavi olmak amaciyla

gelen misafirlerin konakladiklari isletmelerdir (Sener, 2007, s. 22- 23).

Ulastirma Araglari Ile Olan Baglantilarina Gore Siniflandirma

Havaalani Otelleri: Biiyiik uluslararasi havaalanlari yakinlarina kurulan isletmelerdir.
Istasyon Otelleri: Genellikle biiyiik sehirlerin otobiis terminalleri ve istasyonlarinin
civarinda kurulan isletmelerdir.

Liman Otelleri: Biiyilk liman sehirlerinde kurulan ve pek yaygin olmayan
isletmelerdir.

Karayollari  Kavsak Noktalarindaki Oteller: Yogun karayollarimin kavsak

noktalarinda kurulan ve pek yaygin olmayan isletmelerdir (Sener, 2007, s. 23).

Yildiz Sistemi Ile Simiflandirma

Kiiltir ve Turizm Bakanligr Teftis Kurulu Bagkanligi tarafindan derlenen ve

giincellenen mevzuatin 21.06.2005 tarih ve 25852 sayili Resmi Gazete’ de yayinlanan

“Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine Iliskin Y®netmelik” in 19.

maddesinde (Degisik: 05.03.2011 Tarih, 27865 Sayili Resmi Gazete) oteller;

Bir yildizli oteller
Iki y1ldizl1 oteller
Ug yildizl1 oteller
Dort yildizl oteller

Bes yildizl1 oteller olarak siniflandirilmaktadir

(http://teftis.kulturturizm.gov.tr/belge/1-43963/turizm-tesislerinin-belgelendirilmesine-ve-

niteliklerin-.html : 29.12.2011).



http://teftis.kulturturizm.gov.tr/belge/1-43963/turizm-tesislerinin-belgelendirilmesine-ve-niteliklerin-.html
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Bu smiflandirmaya gore Bir Yiuldizli Oteller asagida belirtilen nitelikleri tasir;

En az on oda.

Sadece yaz sezonu boyunca agik tutulan tesisler hari¢ olmak iizere giriste riizgarlik,
hava perdesi, doner kap1 veya benzeri diizenlem.

Resepsiyon ve kapasiteye yeterli lobiden olusan, rahat oturma imkanmin saglandigi
kabul holii (Yeterli biiyiikliikte ayr1 bir oturma salonu bulunmasi durumunda,
belirtilen imkanin lobide saglanmasi sarti aranmaz.).

Kahvalt1 ofisi ve kahvalt1 salonu (Yeterli biiyiikliikte oturma salonu veya lokanta
bulunmasi durumunda bu mabhaller kahvalti verme amacgh da kullanilabilir, yazlik
tesislerde bu amagcla kullanilan salonun bir kismi agik olabilir.).

Yonetim odasi.

Miisterinin inecegi veya c¢ikacagi kat sayisinin {igten fazla olmasi halinde otel
kapasitesi ile orantili miisteri asansor.

06:00 - 24:00 saatleri arasinda biife hizmeti.

[lkyardim malzeme ve geregleri bulunan dolap.

Odalarda disar1 ile dogrudan baglantili telefon.

Oda sayisinin en az yiizde yirmibesine hizmet verebilecek sayida resepsiyonda emanet
kasasi veya miisteri yatak odalarinin tamaminda kiymetli esya kasasi.

Genel mahaller ve yatak odalari dosemelerini tamamen kaplayan hali, seramik, parke

gibi nitelikli malzeme.

Iki Yildizlv Oteller, bir yildizli oteller igin arananlara ilave olarak asagida belirtilen

nitelikleri tagir;

Iklim kosullarma gére genel mahallerde klima.
Yatak katlarinda kat hizmetleri i¢in ofis veya dolap.
Odalarda sa¢ kurutma makinesi.

Odalara icecek hizmeti.

U¢ Yidizli Oteller, iki yildizl1 oteller i¢in arananlara ilave olarak asagida belirtilen

nitelikleri tasir;

Iklim kosullarma gore odalarda klima.
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Yatak sayisinin yilizde yirmibesi oraninda oturma imkaninin, lobide ya da ayrn

diizenlenmis oturma salonunda saglanmas.
[lave bir yonetim odas.
Odalarda televizyon.

Odalarda mini bar ile mevcut yiyecek ve igecek tiirlerine uygun servis malzemesi

bulundurulmasi.

Yiizme havuzu, ikinci sinif lokanta, kafeterya veya kisi bagina en az 1.2 metrekare
alan diisecek sekilde en az elli kisilik ¢cok amagli salon veya toplanti salonu

tinitelerinden en az bir adedi.
Camagir yikama ve iitiileme hizmeti.
Rezervasyon islemlerinin elektronik ortamda yapilmasi.

Yirmidort saat bufe hizmeti.

Dort Yldizli Oteller, Ui¢ yildizli oteller igin arananlara ilave olarak asagida belirtilen

nitelikleri tagir;

Kabul holiinde telefon hizmeti.

Miisterilerin inecegi veya cikacag kat sayisinin ikiden fazla olmasi halinde otelin

kapasitesiyle orantili miisteri asansorii.

Odalarda ve genel mahallerde klima.

Odalarda yatak ortiisii, mini bar, kiymetli esya kasasi.
06:00 - 24:00 saatleri arasinda oda servisi.

Kuru temizleme ile terzi hizmeti.

Her katta kat ofisi diizenlemesi (Ayrik yerlesimler seklinde diizenlenmis tesislerde

hizmetin aksamamasi kaydiyla kat ofisinin her katta bulunmasi1 zorunlu degildir.).
Satis linitesi.
Cesitli dillerde siireli yayn, kitap gibi dokiimanlarin yer aldig1 okuma mabhalli.

Kapasitesi yiiz kisiden az olmamak kaydiyla, tesis yatak kapasitesinin en az yiizde

ellisine hizmet veren asgari ikinci sinif lokanta.

Yeterli biiyiikliikte bagaj odas1 ve bu mahalde emanet hizmeti.
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=  Servis merdiveni veya asansorii (Ayrik yerlesimler seklinde diizenlenmis tesislerde
servis merdiveni veya asansorii bulundurulmasina iligkin esaslar Bakanlik¢a

belirlenir.).

=  Toplam personelin en az yiizde onbesinin konusunda egitim almis olmasi.

= [dari personelin konusunda egitimli veya en az bes y1l deneyim sahibi olmast.

= Telefon, faks, internet baglantili bilgisayar gibi biiro araglariyla donatilmis ¢aligma
ofisi.

= (dalara mesaj birakabilme sistemi ya da buna yonelik hizmet verilmesi.

= Ayrica;

1. Kisi basina en az 1.2 metrekare alan diisecek sekilde en az yiiz kisilik ¢ok amagli salon ve

fuayesi,

2. Kisi basina en az 1.2 metrekare alan diisecek sekilde en az yiiz kisilik donanim1 ve oturma

diizeni bulunan toplanti salonu,
3. En az yiiz kisi kapasiteli kabare, tiyatro, sinema etkinliklerinin yapilabilecegi kapali salon,

4. Kisi basina en az 1.2 metrekare alan diisen, en az ikiyiiz kisilik konferans salonu, salon ile
baglantili simultane terciime hizmetleri mahalli ve fuaye, sekreterlik hizmeti, fuaye veya salon

ile baglantili en az iki ¢alisma odasi,

5. Kisi basina en az 1.2 metrekare alan diisecek sekilde en az yiiz kisilik gece kuliibii veya
diskotek,

6. Kisi basina en az 1.2 metrekare alan diisecek sekilde en az yiiz kisilik bar salonu,
7. Kisi basina en az 1.2 metrekare alan diisecek sekilde en az yiiz kisilik pasta salonu,

8. Tiirk mutfag moniisii olan, servisi ve tefrisi geleneksel Tiirk kiiltliriinii yansitan, alakart

hizmet verilen asgari ikinci siif lokanta,

9. Diger kiiltiirlerin mutfaklarindan birine ait moniisii olan, servisi ve tefrisi ait oldugu kiiltiirii

yansitan, alakart hizmet verilen asgari ikinci sinif lokanta,

10. En az 40 metrekare biiytikliikte jimnastik salonu, Tiirk hamami, buhar banyosu, kar odast,
tuz odasi, tuzlu buhar odasi, sicak tag odasi, alarm sistemi bulunan sauna, masaj iiniteleri,

aletli masaj tiniteleri, cilt bakim tiniteleri gibi iinitelerden en az dort adedi,

11. Bowling-bilardo salonu, duvar tenisi salonu, uzman personel esliginde ¢cocuklara yonelik

oynama, dinlenme alanlar1 ve tuvaletleri bulunan ¢ocuk bakim ve oyun odasi ile bahgesi, golf
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sahasi, tenis kortu, spor salonu, agik spor sahasi, go-kart pisti, kayak pisti veya benzeri

imkanlar saglayan iinitelerden en az dort adedi,
12. Agik yiizme havuzu,

13. Kapal1 yiizme havuzu iinitelerinden en az ii¢ adedi.

Bes Yildizli Oteller, yerlesme durumu, yapi, tesisat, donanim, dekorasyon ve hizmet
standard1 olarak {istiin 6zellikler gdsteren ve toplam personelinin en az yiizde yirmibesi
konusunda egitim almis personelden olusan en az yiizyirmi odali otellerdir. Bes yildizli

oteller, dort yildizli oteller i¢in arananlara ilave olarak asagida belirtilen nitelikleri tasir;

» Misterilerin inecegi veya cikacagi kat sayisinin birden fazla olmasi halinde otelin

kapasitesiyle orantili miisteri asansorii.
* (QOdalarda yatak basucunda merkezi aydinlatma diigmesi ve priz, boy aynasi.

» (Qdalarda bornoz, dis temizlik kiti, tek kullanimlik terlik, dikis kiti, ayakkabr silecegi,
cilasi, dus kopiigii, makyaj temizleme pamugu, kutu kagit mendil, semsiye gibi en az

bes adet amblemli malzeme.
* Banyolarda resepsiyonla baglantili telefon.

* Alt1 odadan az olmamak iizere, oda kapasitesinin asgari yiizde besi oraninda tiitiin

irlinleri i¢cilmeyen oda diizenlemesi.
= Besinci fikranin (r) bendinde belirtilen iinitelerden en az alt1 adedi.
*  Yirmidort saat oda servisi.
= Qaraj veya iizeri kapali otopark, bu mahallerde yirmidort saat gérevli personel.
» Qdalarda, uydu erisimli televizyon, video oynatici ve iicretsiz internet imkani.
* Bay ve bayan kuaforii.
= Satis liniteleri.
» Alakart hizmet verilen asgari ikinci sinif lokanta.

= Miisteri iliskileri ve danigsmanlik gibi hizmetlerin, resepsiyondan ayri1 bir mahalde

konusunda egitimli ve deneyimli personel tarafindan verilmesi.
= Kat koridorlarinda resepsiyonla baglantili telefon.

(http://teftis.kulturturizm.gov.tr/belge/1-43963/turizm-tesislerinin-belgelendirilmesine-ve-
niteliklerin-.html : 29.12.2011).
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3.6. Konaklama Isletmeleri Istatistikleri

Tiirkiye Cumhuriyeti Kiiltir ve Turizm Bakanligi Yatinm ve Isletmeler Genel
Miidiirliigii ile Antalya 11 Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii Turizm Istatistikleri’ nden derlenen
veriler 1s1¢inda Turizm Yatirrmi Belgeli Isletmeler, Turizm Isletmesi Belgeli Isletmeler ve
Belediye Belgeli Isletmeler’ in yillar, isletme tiirii, isletme sayis1, oda sayis1 ve yatak sayisina
gore Tlrkiye, Antalya ve Alanya’ daki mevcut durumu Tablo 3.1, Tablo 3.2, Tablo 3.3, Tablo
3.4, Tablo 3.5 ve Tablo 3.6’ da goriilmektedir.

Tiirkiye’ de Turizm Belgeli Konaklama isletmeleri sayilari ile oda ve yatak sayilari
bilgileri yillar itibariyle Tablo 3.1’ de sunulmustur. Tiirkiye’ nin yillar itibariyle sunabildigi
toplam konaklama kapasitesi 1970 yilinda 28.354 yatak iken bu kapasite 1980 yilinda 56.044
yataga, 1990 yilinda 173.227 yataga, 2000 yilinda 325.168 yataga ve 2010 yil1 sonu itibariyle
ise 629.465 yataga ulasmistir. Bu sayiya turizm yatirim belgeli yatak sayisi eklendiginde 2010
yil1 itibariyle iilkemizdeki yatak kapasitesinin 882.449 oldugu goriilmektedir.

1950° 1i yillarda Damlatas Magarasi’ nin sifali havast nedeniyle saglik amagl i¢
turizm hareketlerinin ortaya ¢ikmasi ve yine bu yillarda Almanlar’ in yoreye gelmeye
baslamasiyla Alanya turizm ile tanismistir. Bireysel olarak seyahat eden turistlerin Alanya’ y1
ziyaret etmeleri 1970’ li yillarda ilgede ev pansiyonculugunun gelismesine yol agmistir. 1982
yilinda Turizmi Tesvik Kanunu’ nun c¢ikarilmasiyla Alanya’ nin dogu ve batis1 turizm
merkezi olarak ilan edilmis ve bu durum il¢ede turistik ilgcede turistik yatirimlara hiz
kazandirmistir. Basta konaklama isletmeleri olmak iizere gergeklestirilen turistik yatirimlarla
o yillarda baslayan kitlesel turistik hareketler bolgede yogunluk kazanmis ve Alanya Tiirkiye’
de kitle turizminin basladig1 ilk yore olmustur. Alanya’ da kent ile i¢ i¢e girmis bir turizm
gelisimi turistik isletmelerin yani sira basta yiyecek- icecek isletmeleri olmak iizere seyahat
isletmeleri, eglence isletmeleri ve diger sektorlerin de gelismesini saglamistir (ALTSO

Alanya Ekonomik Rapor 2010, 2011, s. 118).

Alanya’ da turizm sezonu genel olarak Mart- Nisan aylarinda baslamakta ve Kasim ay1
sonuna kadar stirmektedir. Kisin agik olan turistik isletmeler olmakla birlikte turistlerin
Alanya’ y1 ziyaretleri 6zellikle Haziran- Eyliil aylar1 arasindaki donemde yogunlagsmaktadir.
1990’ It yillara kadar Alanya’ ya gelen yabanci turistlerin yaklagik olarak tamamini Alman
turistler olustururken, sonraki yillarda turist profili degismeye baslamistir. 2010 yilinda

Alanya’ y1 ziyaret eden yabanci turistler icerisinde ilk sirada Alman turistler yer alirken bunu
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sirastyla Rusya, Hollanda, Ingiltere, Ukrayna, Isveg, Fransa, Avusturya, Polonya, Norveg,
Belgika’ dan gelen turistler izlemistir (ALTSO Alanya Ekonomik Rapor 2010, 2011, s. 119-
120).

Hazirlanan bu tez ¢aligmasimin gerceklestirildigi Alanya’ ya ait turizm istatistiklerine

ise Tablo 3.5 ve Tablo 3.6” da yer verilmistir.



Tablo 3.1. Yillara Gore Turizm Belgeli Konaklama Isletmelerinin Sayisi (1970- 2010)

Turizm Yatirnm Belgeli Turizm isletmesi Belgeli

Yillar  Tesis Sayis1  Oda Sayis1  Yatak Sayis1  Tesis Sayis1  Oda Sayist1  Yatak Sayisi

1970 301 13372 25872 292 15 243 28 354
1971 259 13116 25619 337 17 282 32114
1972 157 10 400 19 874 363 18 578 34628
1973 180 12 564 24 605 388 20517 38528
1974 185 13232 25739 400 21 699 40 895
1975 202 12 846 25 956 421 23 860 44 957
1976 227 12 802 26 068 439 24983 47 307
1977 261 14 359 28 230 446 26 496 50 379
1978 261 13127 26 190 473 27233 52 385
1979 265 12 803 25727 494 28 013 53 956
1980 267 13019 26 288 511 28 992 56 044
1981 278 15159 30291 529 30050 58 242
1982 339 18172 36 332 569 32011 62 372
1983 376 21410 43 425 611 33694 65934
1984 412 26 372 53615 642 34 666 68 266
1985 501 34251 71521 689 41351 85995
1986 638 48 615 101 383 731 44 342 92 129
1987 892 73537 153 786 834 51040 106 214
1988 1268 105 736 218 445 957 58 914 122 306
1989 1662 139 497 288 896 1102 70 603 146 086
1990 1921 156 702 325515 1260 83953 173 227
1991 1987 158 379 331711 1404 97 260 200678
1992 1938 148 017 309 139 1498 105 476 219 940
1993 1788 132 395 276 037 1581 113 995 235238
1994 1578 114913 240932 1729 128 065 265 136
1995 1334 96 517 202 483 1793 135 436 280 463
1996 1309 96 592 202 631 1 866 145 493 301 524
1997 1402 110 866 236 632 1933 151 055 313 298
1998 1365 116 286 249 125 1954 151 397 314 215
1999 1311 114 840 245 543 1907 153 749 319 313
2000 1300 113 452 243794 1824 156 367 325168
2001 1237 106 683 229 047 1998 177371 368 819
2002 1138 102 972 222 876 2124 190 327 396 148
2003 1130 111 894 242 603 2240 202 339 420 697
2004 1151 118 883 259 424 2357 217 664 454 290
2005 1039 128 005 278 255 2412 231123 483 330
2006 869 123 326 274 687 2475 241702 508 632
2007 776 112 541 254191 2514 251987 532 262
2008 772 113 487 258 287 2 566 268 633 567 470
2009 754 103 119 231 456 2625 289 383 608 765
2010 877 114771 252 984 2 647 299 621 629 465

Kaynak:http://www.ktbyatirimisletmeler.gov.tr/belge/1-63779/turizm-belgeli-tesisler.html:
01.01.2012.
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Tablo 3.2. Tiirlerine ve Siniflarina Gore Turizm Belgeli Konaklama Tesislerinin Sayis1 (31.12.2010)

Turizm Yatirim Belgeli

Turizm isletmesi Belgeli

Tesis Sayisi Oda Sayisi Yatak Sayisi Tesis Sayisi Oda Sayisi Yatak Sayisi
Oteller
5 Yildizlh 138 35210 76 696 319 103 764 220 474
4 Yildizhh 238 36 570 79109 523 81 352 168 812
3 Yildizlh 224 13 002 26 331 641 42672 86 316
2 Yildizlh 32 1253 2797 561 22124 43711
1 Yildizls 13 393 819 69 2464 4842
Toplam 645 86 428 185 752 2113 252 376 524 155
Moteller
1. Simf - - - 2 81 161
2. Simf - - - 6 170 336
Motel 5 107 216 7 221 443
Toplam 5 107 216 15 472 940
Tatil Koyleri
1. Smuf (5 Yildizlr) 26 7651 16 405 65 23 609 52 436
2. Smuf (4 Yildizlr) 15 3860 8884 17 2979 6 562
Toplam 41 11511 25289 82 26 588 58 998
Termal Oteller
5 Yildizls 10 2030 4758 9 2000 4 636
4 Yildizh 4 647 2097 10 1428 2947
3 Yildizls 1 80 160 7 534 1181
2 Yildizli - - - 3 122 251
Toplam 15 2757 7015 29 4084 9015
Pansiyonlar 19 349 685 51 723 1422
Kampingler 4 706 1740 4 215 587
Oberjler 1 58 120 2 279 572
Apart Oteller 48 5551 14 904 103 5161 12712
Ozel Tesis 11 298 672 203 6 855 14 616
Golf Tesisleri 1 60 228 2 201 424
Egitim ve Uygulama Tesisleri - - - 1 36 72
Turizm Kompleksi 7 2787 5936 1 816 1792
Butik Otel 64 2533 5408 36 1424 2913
B Tipi Tatil Tesisi 10 1315 4454 2 249 860
Butik Tatil Villalar: 2 91 240 - - -
Dag Evi 1 10 20 2 98 272
Ciftlik Evi/ Koy Evi 2 170 225 1 44 115
Yayla Evi 1 40 80 - - -
TOPLAM 877 114771 252 984 2 647 299 621 629 465

Kaynak: http://www.ktbyatirimisletmeler.gov.tr/belge/1-63779/turizm-belgeli-tesisler.html: 01.01.2012.
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Tablo 3.3. Akdeniz Bolgesi* Tiirlerine ve Siniflarina Gore Turizm Belgeli Konaklama Tesislerinin Sayis1 (31.12.2010)

Turizm Yatirim Belgeli Turizm isletmesi Belgeli

Tesis Sayisi Oda Sayisi Yatak Sayisi Tesis Sayisi Oda Sayisi Yatak Sayisi
Oteller
5 Yildizli 37 9975 21534 183 68 330 145 828
4 Yildizli 72 15 820 35944 189 39904 84 046
3 Yildizli 39 3268 6 600 153 13139 27 155
2 Yildizli 7 267 615 102 4061 8239
1 Yildizli 8 297 629 20 1149 2296
Toplam 163 29 627 65 322 647 126 583 267 564
Moteller
1. siuf 1 13 25
2. Simf 2 78 159
Motel 2 68 136 2 101 200
Toplam 2 68 136 5 192 384
Tatil Koyleri
1. siif (5 Yildizlr) 11 3498 7138 43 16 151 35447
2. smif (4 Yildizlr) 3 1049 2288 4 1094 2242
Toplam 14 4547 9426 47 17 245 37689
Termal Oteller
5 Yildizli 1 252 504
4 Yildizlh
3 Yildizli 1 80 160
2 Yildizli
Toplam 1 80 160 1 252 504
Pansiyonlar 3 29 59 17 267 526
Kampingler 2 486 1390 1 19 47
Oberjler
Apart Oteller 7 1577 3496 46 2768 6 676
Ozel Tesis 23 1670 3786
Golf Tesisleri 1 60 228 2 201 424
Egitim ve Uygulama Tesisleri
Turizm Kompleksi 3 631 1382 1 716 1792
Butik Otel 8 525 1084 4 119 238
B Tipi Tatil Sitesi
Butik Tatil Villalar
Dag Evi 1 10 20
Ciftlik Evi/ Koy Evi
Yayla Evi
TOPLAM 205 37 640 82 703 794 150 032 319 630

* Antalya, Isparta, Burdur, Adana, Mersin, Hatay, Kahramanmaras, Osmaniye.

Kaynak: http://www.ktbyatirimisletmeler.gov.tr/belge/1-63779/turizm-belgeli-tesisler.html: 01.01.2012



http://www.ktbyatirimisletmeler.gov.tr/belge/1-63779/turizm-belgeli-tesisler.html

92

Tablo 3.4. Antalya Il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii Kiiltiir ve Turizm Bakanhg’ ndan Belgeli Tesislerin Tiir ve Simiflarina Gére Dagilim Tablosu

. o Turizm Yatirim Belgeli isletmeler Turizm isletmesi Belgeli isletmeler TOPLAM

ISLETME TURUY/ SINIFI Tesis Sayis1  Oda Sayis1  Yatak Sayis1  Tesis Sayis1  Oda Sayis1  Yatak Sayis1  Tesis Sayis1  Oda Sayis1  Yatak Sayisi
1. Smuf Tatil Koyt 0 0 0 6 2 389 5154 6 2 389 5154
5 Yildizli Tatil Koyt 7 1594 3329 39 15035 33241 46 16 629 36 570
4 Yildizli Tatil Koyt 1 474 1088 4 1927 4164 5 2401 5252
5 Yildizli Otel 29 8771 18 715 196 75203 161 391 225 83974 180 106
4 Yildizli Otel 40 11 680 25 824 171 36 990 77718 211 48 670 103 542
3 Yildizl1 Otel 22 2 280 4722 128 12 018 24 891 150 14 298 29613
2 Yildizli Otel 7 338 678 63 2613 5346 70 2951 6 024
1 Yildizli Otel 4 190 420 16 1049 2115 20 1239 2535
Motel 1 16 32 0 0 0 1 16 32
Pansiyon 1 10 20 18 276 548 19 286 568
Kamping 2 486 1390 0 0 0 2 486 1390
Apart Otel 0 0 0 4 150 398 4 150 398
Miistakil Apart Otel 4 240 866 39 2416 5702 43 2 656 6 568
1. Smif Lokanta 2 0 0 5 0 0 7 0 0
Saglikli Yasam Tesisi 1 0 0 0 0 0 1 0 0
Golf Tesisi 1 60 228 11 275 424 12 335 652
Kongre ve Sergi Merkezi 2 0 0 0 0 0 2 0 0
Eglence Merkezi 1 0 0 0 0 0 1 0 0
Temal1 Park 1 0 0 0 0 0 1 0 0
Giiniibirlik Tesis 10 0 0 9 0 0 19 0 0
Kis Sporlar1 ve Kayak Merkezleri Mekanik Tesisi 0 0 0 1 0 0 1 0 0
Ozel Konaklama Tesisi 0 0 0 20 1558 3532 20 1558 3532
Ozel Yeme - Igme Tesisi 0 0 0 10 0 0 10 0 0
Butik Otel 3 107 242 2 67 138 5 174 380
Turizm Kompleksi 1 85 254 1 816 1792 2 901 2 046
Personel Egitim Tesisi 1 75 150 1 0 0 2 75 150
Ana Yat Limani 1 0 0 0 0 0 1 0 0
Tali Yat Limani 0 0 0 2 0 0 2 0 0
TOPLAM 142 26 406 57 958 746 152 782 326 554 888 179 188 384 512

Antalya Il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii / 17.06.2011

Kaynak: http://www.antalyakulturturizm.gov.tr/belge/1-94156/belgeli-tesis-istatistikleri.html: 01.01.2012.
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Tablo 3.5. Antalya 1 Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii Bakanhk ve Mahalli idarelerden Belgeli Isletmelerin Ilgeler ve Belediyeler Bazinda Dagilim Tablosu

Bakanlik Belgeli Tesisler (17.06.2011) Belediye Belgeli Tesisler (Aralik 2010) Toplam

ILCELER Tesis Sayisi Oda Sayisi Yatak Sayis1 Tesis Sayisi Oda Sayis1  Yatak Sayis1  Tesis Sayis1  Oda Sayis1  Yatak Sayisi
Alanya 121 9185 19 049 179 6 965 17 598 300 16 150 17 598
Avsallar 15 2764 5528 6 283 546 21 3047 546
Demirtas 0 0 0 1 56 112 1 56 112
Kargicak 5 1161 2 358 3 349 698 8 1510 698
Kestel 4 745 1880 1 20 45 5 765 45
Konakli 42 7308 15 607 27 4 580 10 343 69 11 888 10 343
Mahmutlar 10 1697 3758 16 958 1918 26 2655 1918
Oba 15 1443 2991 29 1549 3780 44 2992 3780
Okurcalar 30 9531 19579 0 0 0 30 9531 0
Payallar 3 780 1953 6 771 2050 9 1551 2050
Tosmur 7 1069 2257 9 465 946 16 1534 946
Tiirkler 13 3963 9142 0 0 0 13 3963 0
Incekum 10 2 562 5481 0 0 0 10 2562 0
Miicavir Alan Dis1 0 0 0 2 134 284 2 134 284
ALANYA ILCE TOPLAMI 275 42 208 89 583 279 16 130 38 320 554 58 338 127903
Muratpaga 69 7885 16 356 198 4 656 9468 267 12 541 25824
Konyaalti 51 8 576 19 057 99 3000 6 669 150 11576 25726
Kepez 2 97 197 22 814 1785 24 911 1982
Désemealtt 1 15 44 3 45 113 4 60 157
Aksu 25 10 707 23414 0 0 0 25 10 707 23414
Serik 82 26 658 57 133 17 658 1647 99 27 316 58 780
Belek 82 26 658 57 133 17 658 1647 99 27 316 58 780
Kemer 158 29 904 63 336 199 7050 14 815 357 36 954 78 151
Manavgat 189 50 552 109 736 215 8 707 19590 404 59 259 129 326
Kas 22 915 1930 159 2473 5241 181 3388 7171
Kumluca 6 706 1711 100 2814 4 698 106 3520 6 409
Finike 2 371 750 24 486 1 086 26 857 1836
Demre 4 495 1 065 24 254 519 28 749 1584
Ibradi 0 0 0 1 9 18 1 9 18
Akseki 0 0 0 3 33 85 3 33 85
Elmal1 0 0 0 2 48 86 2 48 86
Korkuteli 1 0 0 4 70 152 5 70 152
Gazipasa 1 99 200 9 174 369 10 273 569
GENEL TOPLAM 888 179188 384 512 1358 47 421 104 661 2 246 226 609 489173

Kaynak: http://www.antalyakulturturizm.gov.tr/belge/1-94164/mahalli-idarelerden-belgeli-tesis-istatistikleri.html: 01.01.2012.
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Tablo 3.6. Antalya Il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii Kiiltiir ve Turizm Bakanhg1’ ndan Belgeli Tesislerin Ilceler Bazinda Dagilim Tablosu

Turizm Yatirmm Belgeli isletmeler Turizm isletmesi Belgeli isletmeler Toplam
ILCELER Tesis Sayis1  Oda Sayis1  Yatak Sayis1  Tesis Sayis1  Oda Sayis1  Yatak Sayis1 Tesis Sayis1 Oda Sayis1  Yatak Sayisi
Manavgat 44 9771 21215 145 40781 88 521 189 50 552 109 736
Alanya 35 5810 12 470 240 36 398 77113 275 42 208 89 583
Kemer 18 2935 6676 140 26 969 56 660 158 29 904 63 336
Serik 13 2508 5 467 69 24 150 51 666 82 26 658 57 133
Aksu 8 2904 6 683 17 7803 16 731 25 10 707 23414
Konyaalt1 7 648 1494 44 7928 17 563 51 8 576 19 057
Muratpasa 6 788 1638 63 7097 14718 69 7 885 16 356
Kas 3 206 478 19 709 1452 22 915 1930
Kumluca 3 242 572 3 464 1139 6 706 1711
Demre 4 495 1065 0 0 0 4 495 1065
Finike 0 0 0 2 371 750 2 371 750
Gazipasa 1 99 200 0 0 0 1 99 200
Kepez 0 0 0 2 97 197 2 97 197
Doésemealt 0 0 0 1 15 44 1 15 44
Korkuteli 0 0 0 1 0 0 1 0 0
TOPLAM 142 26 406 57 958 746 152 782 326 554 888 179 188 384 512

Antalya Il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii / 17.06.2011

Kaynak: http://www.antalyakulturturizm.gov.tr/belge/1-94156/belgeli-tesis-istatistikleri.html: 01.01.2012.
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3.7. Turizm Isletmelerinde Yenilik Yonetimi ve Uygulama Ornekleri

Turizm endiistrisi, turist tilketimi i¢in tamamen ya da baglica {iriin ve hizmetler sunan
endiistriyel ve ticari faaliyetlerin toplami olarak tanimlanabilir. Konaklama, ulastirma,
yiyecek ve icecek, tur operatorleri, seyahat acenteleri, hediyelik esya ve turistler tarafindan
satin alinan diger {riinlerin ticari faaliyetleri ve magazacilig1 gibi genis bir endiistri turizm
endustrisi ile igbirligi halindedir (Weaver ve Lawton, 2006, s. 46- 47). Bu isbirligi ile
baglantili olarak pek ¢ok egilime goére turizm sektoriinde yenilik ise, tedarikgiler, ¢alisanlar,
tiiketiciler ve gesitli resmi paydaslarin rol aldig: isbirlik¢i bir faaliyettir (Huijbens, vd., 2009,
s. 55).

Bugiiniin hizmet isletmeleri kiiresellesme, siddetli rekabet, yeni teknolojiler ve degisen
miisteri talepleri ile kars1 karsiyadir. Bu trendler hizmet isletmelerini siirekli olarak bu firtinal
cevresel faktorlere uyum saglamaya zorlamaktadir ve bdylece yenilik sirketlerin rekabetci

stratejilerinin merkezinde yerini almaktadir (Ottenbacher ve Harrington, 2010, s. 3- 4).

Orfila-Sintes ve digerlerine gore yenilik, bir otel isletmesinde kilit alanlar,
departmanlar ve hizmetler alaninda gergeklesen teknolojik degisimler olarak

tanimlanmaktadir (Orfila-Sintes, vd., 2005, s. 854).

Gilinlimiiz turizm sektoriinde misafir profili hizla degismektedir. “3S” (sea, sand, sun)
olarak ifade edilen, deniz- kum- giines {gliisiinden olusan geleneksel turizm anlayisi yerini
alternatif turizm ve tematik tiriin/ hizmet paketlerine birakmaktadir. Turistler yenilike¢i tiriin ve
hizmetleri sunabilen, ragbette olan, organize olmus yeni yerler ve etkinlikleri kesfetmektedir

(Stamboulis ve Skayannis, 2003, s. 36).

Turizm endiistrisi ile isbirligi halinde olan konaklama, ulastirma, yiyecek ve igecek
isletmeleri ile tur operatdrleri, seyahat acenteleri gibi isletmelerde yenilik¢i uygulamalar
gerceklestirmek gerek ilgili isletme gerekse sektoriin gelisim ve degisimine katkida

bulunacak, iilke ve diinya ekonomisine de pek ¢ok acidan fayda saglayacaktir.

Havayollar isletmelerinde yenilik¢i uygulamalar incelendiginde Southwest Airlines’
m en yenilik¢i havayolu sirketi olarak kabul edildigi ve diger havayolu sirketlerince
benimsenmis bazi uygulamalara onciiliik etmis bir havayolu sirketi oldugu goriilmektedir.

Ornegin Southwest Airlines uculan miller yerine seyahat kredisi veren devamli ugus
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programini uygulayan ilk havayolu isletmesidir. 1974 yilinda Amerikan (U.S.) havayolu
endistrisinde kar paylasim planin1 uygulamaya baslayan sirket ayrica biiyiik indirimler,
Eglenceli Bilet Ucretleri (Fun Fares), Eglenceli Paketler (Fun Packs), ayn1 giin icinde hava
nakliye dagitim hizmeti, biletsiz seyahat gibi pek ¢ok essiz programin kurucusudur (NykKiel,
2005, s. 224). Southwest Airlines, ayn1 zamanda siire¢ yeniligi ile diisiik maliyetli uguslari
olduke¢a basarili bir sekilde gergeklestiren ve sektore kazandiran bir sirkettir (Oke, vd., 2009,
S. 64).

Southwest Airlines’ da isletme verimliligini artirmak i¢in yaraticilik ve yenilikg¢ilik
6zendirilmektedir (Evans, vd., 2007, s. 18). Southwest Airlines’ in 1971 yilinda kurucu ortagi
ve 1978- 2008 yillar1 arasinda ise sirketin yonetim kurulu baskan1 ve CEO’ su olarak gorev
yapan Herb Kelleher, pek ¢ok yeniligi saglamak amaciyla yeniligin yonetilmesi gerektigine
ve bu yoOnetim tarzinin c¢alisanlari Oncekinden daha fazla Onemseme ve korumayi
gerektirdigine vurgu yapmaktadir. Bu durum Southwest Airlines’ da bir sirket kuralidir;
“herhangi bir ¢alisan herhangi bir zamanda herhangi bir kisiye fikrini s6zlii veya yazili olarak,
rahatlikla sunabilmektedir”. Sunulan her bir fikir yonetim tarafindan saygiyla karsilanmakta
ve fikirle ilgili karar 1 hafta i¢inde calisana geri bildirilmektedir. Sunulan fikir karsiliginda
verilen cevap asla “haywr” degildir. Sirket yOnetim anlayigina gore “hayir” cevabi
calisanlardan gelen fikirlerin azalmasina sebep olacaktir. Kelleher’ e gore yenilik¢i sirketlerin
odaklanmasi gereken kritik unsurlardan bir tanesi fikirlerin 6zgiirce paylagiimasidir. Sirketin
her kosul altinda ¢evik olmasi ve ilerleyebilmesi ¢alisanlarin fikirlerine acik olan, fikirlerin ve
bilginin Orgiitiin her kademesinde paylasildig1 bir orgiit kiiltiirii ile miimkiindiir. Diger bir
kritik unsur ise dis gevreye odakli olmaktir. Orgiitiin i¢sel yap: ve faaliyetlerine odaklanmanin
yani sira dis ¢evre odakli olmak, siirekli olarak yenilik¢i faaliyetlerde bulunmak isletmeye
rekabette listlinliik ve basar1 saglayacaktir (Brown, 2009, s. 411- 412). Southwest Airlines’ n
“yenilik¢i pazarlama uygulamalar1” sirketin giiclii yonleri arasinda yer almaktadir ve sirkete

rekabette iistiinliik saglamaktadir (Beech ve Chadwick, 2006, s. 222).

Southwest Airlines tarafindan onciiliik edilmis yenilik¢i bir uygulama olan diisiik
maliyetli havayolu ulagim konsepti bugiin artik tiim diinyada pek cok havayolu tarafindan
kullanilan yaygin bir uygulama olarak gériilmektedir ve zamaninda oldukga etkili bir yenilik¢i
faaliyet olan bu uygulama giiniimiizde diisiik maliyetli ulagim imkani sunan pek ¢ok havayolu

sirketi arasinda rekabeti siddetlendiren en 6nemli unsurlardan birisi olmustur.
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Ucak bileti arama motoru olan Skyscanner 'n gerceklestirdigi ankete gore yemekleri
en ¢ok begenilen havayolu sirketi Tiirk Hava Yollary’ dir. Lezzeti ve sunumuyla diinyanin en
iyl ucak yemekleri sunan havayolu isletmesi secilen Tirk Hava Yollar1 19 havayolu
isletmesinin yer aldig: listede 86 puanla birinci olmustur. Avrupali internet sitesinin ugus
esnasinda sunulan yemekleri en ¢ok begenilen havayolu isletmesini belirlemek amaciyla
gerceklestirdigi anket ¢alismasina diinyanin farkli yerlerinden 100' i agkin yolcu katilmistir.
Anket sonuglarina gore Singapur Hava Yollar1 81 puanla ikinci, Birlesik Arap Emirlikleri
Milli Havayolu Etihad ise 80 puanla {i¢iincii olmustur. Tiirk Hava Yollar1’ nin bu basarisinin
sebebi sunulan ucak yemeklerinin sanayi iiretimi olmamasidir. Giinde yaklasik 100.000 kisilik
yemek hazirlanan Tiirk Havayollarit Do&Co mutfaginda her sey kaliteli ve taze {rlinler
kullanilarak butik tarzda, elde, tek tek hazirlanmaktadir. “Ugan Asci (Flying Chef)”
uygulamasi1 ise Tirk Hava Yollar1 ucak yemekleri alanindaki yeniliklerin en giizel

orneklerinden bir tanesi olma 6zelligini tasimaktadir.

Diinyada ¢ok az havayolu sirketinin hizmeti olan “Ucan As¢1 (Flying Chef)”
uygulamasi, Tiirk Hava Yollarr” nda 2010 yilindan beri miisteri memnuniyetini artiran en
onemli hizmetlerden biri olmustur. “Flying Chef” aslinda tamamen miisteri memnuniyeti
amagl hazirlanmig ve sonuglar1 oldukca basarili olan bir konsepttir. Business ve First sinifin
vazgecilmez bir memnuniyet kaynagi durumundadir. Ugus ekibinin de diger gorevlerine daha
konsantre olmasin1 saglayan bu hizmetle flying chef’ ler, yolculara artik restorandaki gibi eti
nasil istedigini sorabilmekte, makarna veya eti yolcularin damak zevkine, tercihine gore ayri
ayr1 hazirlayip sunmaktadirlar. Ucan as¢1 olarak hizmet verecek olan yeni sefler Do&Co
merkezinde temel egitime dayali “teknik”, ucaktaki tiim ara¢ gereglerin, kullanilan
malzemenin tanitildig1 “teorik”, DHI sistem modelinin anlatildig1 14 giinliik “gida gilivenligi”,
“ucus giivenligi”, “ilk miidahale”, “saglik”, “ucak sertifikasyon” ve ucus egitimlerini igeren
yogun bir donemin ardindan goreve baslamaktadirlar. Su anda her ug¢agin Business ve First
siifinda bir sef gorev yapmaktadir, fakat yakin zamanda yonetim tarafindan kabul edilmesi
halinde Business, Comfort ve Economy smiflarinda ikiser sefin bulunacagi ifade
edilmektedir. Tiirk Hava Yollari’ nda su anda 115 ugan sef hizmet vermektedir. Projenin
sonunda bu saymin 200 olmasi planlanmaktadir. Aslinda ugan sef projesi, uzun uguslarda
Business ve First siniflar igin diisiiniilmiis olup, su anda 11- 12 destinasyona hizmet veren

ucan sefler, zaman igerisinde tiim uzun uguslarda gorev yapacaklardir (Altin, 2011, s. 80- 86).


http://www.haberler.com/thy/
http://www.haberler.com/singapur/
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Resim 3.1. Flying Chef, Tiirk Hava Yollar

Tirk Hava Yollari’ nin ikram sirketindeki ortagi Do&Co, Tiirk bir isadami
sahipliginde, Singapur Havayollari, British Airways, Emirates gibi diinyanin sayili 60
havayolu sirketine hizmet vermekte olan kurumsal bir ikram sirketidir. Calisanlar1 Do&Co’
yu bir ikram girketinden &te, “Gurme Entertainment Company -Gurme Eglence Sirketi- ”
olarak tanimlamakta ve bunun nedenini “Yolcular ucaga yemek yemek icin degil, bir yere
ulagsmak i¢in biniyorlar. Oraya sikisip kaldigi zaman, eglenceye doniisiirse ugustan mutlu
olarak ayrilacak ve keyifli zaman gecirmis olacaklar. Do&Co felsefesi iste burada devreye
girerek yolcu memnuniyetini yemekle basarmaya g¢alisiyor. Ugaga binen yolcu, ugus sirasinda
can sikintisindan ve belki de ugus korkusundan dolay1 yemege konsantre oluyor. Eger giizel
bir servis verilirse yolcu ugakta keyifli zaman geg¢irmis oluyor. Amag bu keyfi, film, miizik ve
diger yaymlarla destekleyerek tam bir pakete doniistiirmektir.” seklinde agiklamaktadirlar

(Altin, 2011, s. 80- 86).

Ucgustaki her sef, Do&Co merkezinde haftanin bir giinii tekrar egitime gelmektedir. Bu
egitimlerde seflere miisteri onilinde ikram sirasinda yapilmasi gereken davranis kurallarini
iceren “servis egitimi”, ya da ucak firinlarinda “yemek 1sitma” gibi her seferinde farkl
konularda  egitimler  verilmektedir.  Seflerin  egitimleri  similasyon = merkezinde
gerceklesmektedir, tiim ekipman ucakta yer aldigi sekilde konumlanmistir ve hepsi calisir

durumdadir (Altin, 2011, s. 80- 86).

Ugan As¢1 hizmetinde moniiler her hafta degismektedir. Tiirk Hava Yollar1 yeni bir

destinasyon belirlediginde, bu destinasyona seyahat edecegi diisiiniilen yolcularin profili ve
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ucusun saati moniiniin hazirlanmasinda esas alinan iki dnemli kriterdir. Hatta ayni1 yolcu ile
birden fazla u¢uldugunda yolcunun yeme aligkanliklar1 6grenilip, daha kendisi talep etmeden
tercihleri hazirlandiginda yolcunun bu siirpriz durumdan miithis etkilendigi ifade
edilmektedir. Kahvalti, 6glen ve aksam yemekleri igin ayr1 ayri alternatif moniler
hazirlanmaktadir. Mondiilerin belirlenmesinde Tiirk Mutfagi odak noktada yer almaktadir.
Tiirk Hava Yollar1’ nin ugak ikraminda dayandig: iki nosyon; Tiirk misafirperverligi ve ugak
ikraminin gili¢lii olmasidir. Yemek iiretiminde organizasyon ne kadar biiylik olursa olsun,
hazirlama sekli mutlaka butik olmaktadir ve bu sebeple Do&Co’ nun mutfaginda giinliik 7000
tane yaprak sarmasi ve 5000 tane sigara boregi sarilmakta, 1,5 ton patlican salatast ve 30000
tane kofte hazirlanmaktadir. Tiim bunlar i¢in mutfak ekipmanlari, tabaklar, gerekli tiim
malzemeler yenilenerek sayica genisletilmektedir. Tiirk Hava Yollar1 ucguslarinda Tiirk
yemeklerini 6n plana ¢ikaran Do&Co, bunu yaparken mdniilerine uluslararasi mutfaklardan
da lezzetler katmaktadir. Ug ana mutfak; Uzak Dogu, Akdeniz ve Tiirk Mutfag’ na ait
lezzetler ucus destinasyonuna gore farkli agirlikta moniilerde yer almaktadir. Ornegin,
Hindistan seferlerinde mutlaka bir yerel yemek bulunmaktadir ve 6zgiinliigi korumak i¢in
Do&Co mutfag: ekibinde Hintli ascilar calismaktadir. Kisiye kendini 6zel hissettirmenin
onemli bir yolu da burada saklidir (Altin, 2011, s. 80- 86; Subasi, 2010, s. 30). Tirk
Havayollari tatli ve pasta ikramlarini ise Avusturya’ nin Viyana sehrinde 1786 yilinda kurulan
diinyanin en eski pastanesi olan ve artik Tiirk bir isadami (Do&Co’ nun sahibi) sahipligindeki

Demel’ in regetelerine gore hazirlamakta ve misafirlerine ikram etmektedir.

Havayollar yenilik¢i

Zamaninda Kalkis Performansi

hizmetleri incelendiginde daha pek
cok alanda yenilik uygulandig
goriilmektedir. Hiz, kalite, giiven,
EKiM eglence ve konforu bir arada
sunmaya calisan havayolu
isletmeleri  ozellikle  teknolojik
yeniliklerden faydalanarak gerek
siireclerinde gerekse misafirlerine

sundugu {iirlin ve hizmetlerinde pek

cok yenilik gergeklestirmektedir.

Resim 3.2. Pegasus Havayollar1 Kalkis Performansi Ekrani
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Tiirkiye’ de web sitesinde zamaninda kalkis oranlarini tereddiitsiizce yayinlayan ilk
sirket Pegasus Havayollary’ dir. Sirket, giin, hafta, ay ve yil bazinda gergeklestirmis oldugu
toplam ugus sayisim ve kalkis performansini web sitesinde aciklamaktadir. Yogun kis
sartlariin etkin oldugu aylarda da zamaninda kalkis performansini %90 seviyelerinde
koruyan Pegasus Havayollari, bu yenilik¢i hizmeti ile yolcularina sundugu zamaninda seyahat

imkanimn1 garanti etmektedir (http://www.flypgs.com/pegasus-ile-ucus/zamaninda-kalkis-

performansi.aspx: 11.10.2011).

Pegasus Havayollar: yolcularina uguslarinin en az 36 saat 6ncesinde “Yemek Siparigi”
imkaniyla kendileri ya da sevdikleri i¢in yemek se¢gmelerine imkan sunmaktadir. Bu yeni
hizmet sayesinde firmanin internet sitesinde bulunan Pegasus Cafe meniileri ile ¢agr1 merkezi

ya da acenteler araciligiyla yemek segebilen yolcular,

ayrica  Www.flypgs.com internet sitesi {izerinden de

yemek se¢imi yapilmak istenen yolcunun PNR Numarasi
ve Soyadi bilgisi ile sitede yer alan “Yemek Se¢imi”
formunu kullanarak yemeklerini kolaylikla

secebilmektedirler (http://flypgs.com/pegasus-ile-

ucus/pegasus-flying-cafe.aspx: 04.01.2012).

s
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Yemek secimi yapmak icin, asagida bulunan alanlara Rezervasyon Kayit Numaranizi (PNR) ve
Soyadmizi girerek devam butonuna basmniz.

PNR Numaraniz: l Soyadinz: [

Resim 3.3. Pegasus Havayollar1 Yemek Siparisi


http://www.flypgs.com/pegasus-ile-ucus/zamaninda-kalkis-performansi.aspx
http://www.flypgs.com/pegasus-ile-ucus/zamaninda-kalkis-performansi.aspx
http://www.flypgs.com/
http://flypgs.com/pegasus-ile-ucus/pegasus-flying-cafe.aspx
http://flypgs.com/pegasus-ile-ucus/pegasus-flying-cafe.aspx
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2011 yilinda birgok yenilik gerceklestiren Pegasus Havayollari, sirketin biiylimesini
saglayan misafirleri ile arasindaki bagi daha da giiglendiren “Diinyanin En Giizel Hediyesi”
kampanyasimi gergeklestirmistir. Genglesen filosuna yeni katilan Boeing 737-800 ucaklarina
Pegasus Aile bireylerinin son dogan kiz ¢ocuklarinin adin1 veren Pegasus, c¢alisanlarinin da
kabul etmesi lizerine ¢ok 6zel olan bu gelenegi yolcular ile paylasmistir ve filosuna yeni
katilacak ucaklara verilecek isimler icin kampanya baslatilmistir. Katilim igin

www.dunyaninenguzelhediyesi.com internet sitesinin de aktif hale getirildigi kampanyada 95

bin 867 gecerli bagvuru arasindan segilen iki kiz ¢ocugunun isimleri filoya yeni katilan iki
ucaga verilmistir  (http://www.flypgs.com/pegasus-hakkinda/haberler/601/yeni-ucagimiz-
sevde-nil-d.yi-teslim-aldik.aspx: 04.01.2012).

Pegasus Havayollar1 bir diger yenilik¢i uygulamasi ile kabin memurlar iiniformalarini
tiniversitelerin moda tasarimi bdliimlerinde okuyan oOgrencilere hazirlatmak icin “Ugus
Serbest” sloganiyla 1. Pegasus Ugan Geng Tasarimcilar Yarigmasi baglatmigtir. Diizenlenen
yarisma ile kiyafet yenileme siirecinde Tiirkiye’ de ilk kez farkli bir uygulama yiiriiten
havayolu, 2010 y1l1 Nisan ayinda baslattiklar1 yarisma sonunda 6zel jiiri araciligiyla en uygun
kiyafeti se¢gmeyi ve boylece Pagasus’ un kabin memurlarinin yeni {iniformasini moda tasarimi

ogrencileri  arasindan  belirlemeyi  amaglamistir  (http://www.flypgs.com/pegasus-

hakkinda/haberler/211/pegasus-bu-defa-genc-tasarimcilara-uniformalar-icin-ucus-serbest-

diyor.aspx: 04.01.2012). Bu uygulama yenilik fikirleri olusturmada dis kaynaklardan

faydalanmanin giizel bir 6rnegi olarak degerlendirilebilir.

Bir diger yenilik¢i turizm isletmesi olan Thomas Cook, kapasitesi ve stratejik
yenilikler yapma konusunda istekliligi ile basariya ulasmis, tatiller, seyahat cekleri, doviz
degisim imkan, turist/ rehber kitaplar1 ve internet araciligiyla uguslar sunan ilk Ingiliz tatil
grubudur. Gemi yolculuklar1 (cruise), seyahat acentasi biirolari, seyahat kataloglari, otel
voucherlar1 ve ilk ugak biletleri de yine grup biinyesinde gerceklestirilen stratejik yenilikler

arasindadir ve boylece sirket uluslararasi seyahat pazarinda lider olmustur (Beech ve
Chadwick, 2006, s. 202- 203).

Corendon Airlines, ana destinasyonlar1 olan Belg¢ika ve Hollanda’ da baslayan,
Tiirkiye’ de bir ilk olan hizmet ile bilisim teknolojisinde ¢igir acan Apple’ in gozde iiriini
[Pad’ i ucaklarinda yolcularinin kullanimina sunmaktadir. Corendon Airlines, bu hizmet
yeniligi ile iicret karsiliginda yolcularinin kullanimma sundugu iPad araciligiyla film, oyun,

miizik ve cocuklara 6zel uygulamalar sayesinde misafirlerinin ugus stresinden uzak, keyifli


http://www.dunyaninenguzelhediyesi.com/
http://www.flypgs.com/pegasus-hakkinda/haberler/601/yeni-ucagimiz-sevde-nil-d.yi-teslim-aldik.aspx
http://www.flypgs.com/pegasus-hakkinda/haberler/601/yeni-ucagimiz-sevde-nil-d.yi-teslim-aldik.aspx
http://www.flypgs.com/pegasus-hakkinda/haberler/211/pegasus-bu-defa-genc-tasarimcilara-uniformalar-icin-ucus-serbest-diyor.aspx
http://www.flypgs.com/pegasus-hakkinda/haberler/211/pegasus-bu-defa-genc-tasarimcilara-uniformalar-icin-ucus-serbest-diyor.aspx
http://www.flypgs.com/pegasus-hakkinda/haberler/211/pegasus-bu-defa-genc-tasarimcilara-uniformalar-icin-ucus-serbest-diyor.aspx
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bir seyahat deneyimi yasamalarini saglamaktadir (Tourism Today, Eyliil- Ekim 2011, s. 150;
http://www.corendon-airlines.com/site/newsDetail.asp?menulD=85: 22.01.2012).

Yenilik¢i fikirler gelistirmenin ve bu fikirleri gergeklestirmenin sinirlar1 yoktur.
Kocaman bir ekibin iiyeleri olan turizm sektorii yatirimcilari, yoneticileri ve calisanlari
misafirlerin ihtiya¢ ve beklentilerini tahmin edebilmeli hatta bunun da 6tesinde misafirlerin
farkinda bile olmadiklar1 ihtiyag¢ ve tercihlerini dngorerek yeni {iriin ve hizmetleri misafirlere
sunabilmeli, talep olusturabilmelidirler. Bu durum yenilik¢i fikirler gelistirmenin ve arz

sunmanin sinirlarini ortadan kaldirmaktadir.

Ornegin, ozellikle aktarmali ugus yapan yolcular igin en biiyiik sorunlardan biri olan
uykusuz gecen uzun bekleme siirelerini rahat bir sekilde gecirebilmek adina baz1 havaalanlari
Sleepbox (uyku odaciklari) ile bu soruna ¢oziim olabilecek bir adim atmislardir. Uyku
odalarin1 havaalanlarinda uygulamaya ilk koyan iilke Japonya (Voyager, Mayis 2011, s. 94;

http://www.turkairport.com/foto-galeri/havaalani-ve-uyku-odaciklari/: 29.08.2011) olmasina

ragmen kapsiil otel ya da uyku kabini olarak da adlandirilan odaciklar tiim diinyada giderek
yayginlagmaktadir. Ucagini bekleyen, kagiran ya da pahali otellerde kalmak istemeyen
yolcular i¢in tasarlanan, saatlik ya da gilinliik olarak kiralanabilen, sektorel bir yenilik 6rnegi
olan uyku odalarinda yatak, ¢alisma masasi, dokunmatik ekranl televizyon, bagaj alani ile
internet, elektrik, rengi degistirilebilir LED aydinlatma, miizik ve klima sistemleri
bulunmaktadir

(http://www.mydizayn.org/yaraticilik/sleepbox-havalimani-hoteli: 12.10.2011).



http://www.corendon-airlines.com/site/newsDetail.asp?menuID=85
http://www.turkairport.com/foto-galeri/havaalani-ve-uyku-odaciklari/
http://www.mydizayn.org/yaraticilik/sleepbox-havalimani-hoteli
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Resim 3.4. Sleepbox- Havalimam Uyku Odalari

Agirlama hizmet sektoriinde Hilton, Mc Donald’ s gibi en iyi bilinen uluslararasi
markalardan biri halini alan, 1971 yilinda Seattle’ da ilk diikkanini agan, sektoriin lideri
konumundaki Starbucks Coffee’ de hizmet stili sinirlidir ve isletme espresso, latte,
cappuccino {rlinlerine ait kaliteli ve hizli servis lizerine odaklanmistir. Bdyle olmasina
ragmen Starbucks Coffee, hizla gelisen 6nemli bir pazar olan yeni nesil i¢in soguk ve donmus
spesiyalite icecekleri piyasaya sunmus, yeni bir pazar elde etmek ig¢in $3,75- $5,95 fiyat
araliginda 400’ {in tizerindeki satis noktasinda sandvi¢ ve hazir paketlenmis salatalardan
olusan 6gle yemegi programi baglatmistir. Firma bu yenilik¢i girisimler ile magazalarindaki
tirtinlerini gelistirmis, 1994 yilinda Pepsi ile Frappuccino ve 1995 yilinda dondurma markasi
olan Dreyer’s ile Starbucks dondurmasini piyasaya stirmiistiir ve Starbucks kahvesi magazalar

yani sira siipermarketlerde de satilmaya baslamistir (Nykiel, 2005, s. 154- 156).

Bir kiiciik kahve diikkanindan miithis bir is modeliyle basar1 Oykiisii yaratan
Starbucks’ 1n yenilik¢i basarist artik herkes tarafindan bilinmekte ve isletme diger isletmeler
tarafindan da ilgiyle izlenmektedir. Kahveyi “deneyim”e doniistiiren, magaza i¢ini de iyi vakit

gecirmek ve sosyallesmek i¢in olagandist alanlar haline getiren sirketin stratejisini
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McDonald’s da Ornek almaktadir. Bu nedenle McDonald’s, yiyeceklerinin yani sira
restoranlarini da yeniden yapilandirmaya baslamistir. Iyi bir yenilik 6rnegi olacak bu
stratejinin ilk restoran1 da Weymouth’ da faaliyete ge¢cmistir. Restoranda tam anlamiyla
miisterilere yeni bir deneyim sunulmaktadir. Bu yeni yaklasimda hedef, miisterinin hizli bir
sekilde restorani terk etmesi degil, burada daha fazla zaman geg¢irmesidir. Bunun igin
restoranin dekorunda kanepeler, koltuklar, genis diiz ekran televizyonlar kullanilmakta, ayrica
kablosuz internet imkani da sunulmaktadir. “Ebediyen Geng” adli yeni stratejinin bir pargasi
olan bu restoranlar 6niimiizdeki donemde ABD’ deki 13.000 restorana da uygulanacaktir.
“Hiz ve standart” Ozelligi ile taninan McDonald’s restoranlarinda diinyanin neresinde
olursaniz olun ayni kalitede ve ayn1 hizda Big Burger yemek miimkiinken simdi sirket yeni
yiikselen tiiketici ve perakendecilik yaklasimlarina uygun, yenilik¢i bir doniisiim

gecirmektedir (Ates, 2007, s. 42- 43).

Misafirlerin ulagimlarini saglayan seyahat isletmeleri, konaklamalari ve hos vakit
gecirmelerini saglayan otel, yiyecek- icececek ve eglence igletmeleri iiriin ve hizmetlerinde
yenilik yapmanin yami sira ziyaret edilen destinasyonda da yeniliklerin gergeklesmesi

misafirlerin tatil deneyimlerine benzersiz ve unutulmaz nitelik kazandiracaktir.

Destinasyona farklilik ve cekicilik kazandiran temali otel ve restoran isletmeleri,
temal1 parklar, dogal yasam parklari, akvaryumlar gibi mekanlar da gerek tek basina gerekse

sundugu triin ve hizmetleri ile sektorel yeniliklerin giizel 6rnekleridir.

Kum heykel sanat1 son yillarda diinyada yeni yeni yayginlagsan 6zel bir “ephemeral”
(gecici) sanat tiiriidiir. Alternatif sanatlar kapsaminda yer alan kum heykel etkinliklerinde
sadece su ve kum kullanilmaktadir. Bu etkinliker her yil yiizbinlerce ziyaret¢i tarafindan
ilgiyle gezilmekte ve diizenlendigi bolgeye ciddi bir hareketlilik kazandirmaktadir. Antalya’
da diizenlenen 10’ u agkin iilkeden 40’ a yakin sanat¢1 ve 30 kisiyi bulan teknik ekip ile
hayata gecirilen Uluslararast Antalya Kum Heykel Festivali katilimc1 sanatg1 sayisi, alan
genisligi ve kullanilan kum miktar1 (7500 ton) ile diinyanin en biiyiik kum heykel etkinlikeri
arasinda yer almaktadir. 2009 yilinda diizenlenen festivali yerli ve yabanci 120 000 kisi
ziyaret etmistir. Artik geleneksellesen etkinlik her yil artan ilgi ve ziyaretcisiyle Antalya’ nin
en 6nemli kiiltiir sanat etkinlikeri arasina girmistir. Festival, T. C. Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1
ile Antalya Biiyiiksehir Belediyesi’ nin katkilariyla Antalya’ da diizenlenmektedir. Nisan
ayinda on hazirlik calismalariyla baslayan festival, sanat¢ilarin 1 Mayis tarihinde heykel

yapimina baglamasi ile devam etmekte ve kapilarin1i 20 Mayis tarihinde sanatseverlere
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acmaktadir. Her yil farkli bir tema ile diizenlenen Uluslararas1 Antalya Kum Heykel Festivali’
nde 2010 temas1 Mitoloji II olarak belirlenmistir. 2010 yilinda 7500 ton kum kullanilarak
diinyanin en 6nemli mitolojik olay ve kahramanlarinin devasa boyutta heykellerle hayat
buldugu sergide 300 Spartal1, Truva, King Arthur, Dede Korkut ve daha pek ¢ok ilging heykel
yapilmistir. Sergi alant giindiiz oldugu kadar geceleri de 6zel ses ve 1sik gosterileriyle
biiyiileyici bir atmosfer halinde sunulan festival, turizm sektoriinde farkli bir yenilik¢i
uygulama ornegidir (http://www.larasandland.com/larasandland2011/etkinlik.html:
02.02.2012).

Resim 3.5. Uluslararas1 Antalya Kum Heykel Festivali, Antalya


http://www.larasandland.com/larasandland2011/etkinlik.html
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Antalya Biiyliksehir Belediyesi’ nin yliriittiigii bir proje ile Tiirkiye’ nin dnemli turizm
destinasyonlarindan biri olan, Akdeniz’ in incisi Antalya' da sehrin simgesi niteliginde olacak,
Avrupa’ nin en dnemli akvaryumlarindan birinin insa edilecegi bir yeniligin adimi atilmistir.
Sehir ve turizm sektoriine yenilik getirecek olan bu yeni proje ile Antalya’ nin yeni cazibe
merkezi olmaya aday olan Antalya Aquarium isimli 12 bin metrekare kapali alanda
tasarlanan dev akvaryum kompleksinde 5 milyon litre su kapasiteli Avrupa’ nin en biiyiik 2.
akvaryum tankinin igerisinde 131 metrelik uzunluguyla Avrupa’ nin en uzun akvaryum tiineli
yer alacak. Antalya Aquarium’ da diinya denizleri, okyanuslar, Tiirkiye denizleri, nehirleri,
golleri, zehirli tiirler ve denizanalar1 gibi 36 farkli temada akvaryum tankinin da yer alacagi
bilinmektedir. Ayrica tasarlanan yasam destek sistemleri ile saglanacak diinyanin en berrak

akvaryum suyu da Antalya Aquarium’ da bulunacaktir.

Resim 3.6. Antalya Aquarium

Binlerce tiir, on binlerce balik ve sualti canlisinin bulunacagi dev akvaryumda vatoz
ve kopek baliklartyla yiizme imkani saglayacak akvaryum yiizme havuzu da olacaktir.
Antalya Aquarium’ da yer alacak bir diger siirpriz ise 1500 metrekarelik kapali alanda,
icerisinde gergek kar yagan ve Ozel 1s1 dengeleyici kiyafetler giyilerek ziyaret edilebilecek,
isteyenlerin kizaga binerek veya kardan adam yaparak eglenebilecekleri Iglo Kdyii ve Noel
Baba’ nin evinin de yer alacag Soguk Diinya yer alacaktir (Vizyon, Kasim- Aralik 2011, s.
29- 31).
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Sektorel kaynaklara gore Amerika Birlesik Devletleri” nde 600 civarinda biiyiik temali
turistik mekan ve 600’ iin iizerinde geleneksel eglence parki bulunmaktadir. Amerika disinda
Avrupa’ da 300 civarinda eglence parki bulunmakta ve bu temali eglence parklar1 Asya’ da
biiyiiyen bir sektor olarak hizmet sunmaktadir (Barrows ve Powers, 2009, s. 457). Sunduklar
siirsiz eglence imkanlari, iiriin ve hizmetleri ile turizm acisindan destinayon ve {ilke
turizmine 6nemli seviyede hareketlilik ve gelir kazandiran temali parklar, her yoniiyle yaratici
diisiincenin, siirsiz hayallerin gercege dontlismiis hali olan en giizel yenilik 6rneklerindendir.
California Anaheim’ da Disneyland, Orlando Florida’ da Disney World, Paris’ de Eurodisney,
her sey dahil, tim giin eglence deneyimi sunan, biiyiik 6lgekli, ¢ogunlukla sehir disinda
konumlandirilmis, konulu, pek ¢ok cekiciligi (geziler, gosteriler, sergiler vb.) bilinyesinde
bulunduran, 6zellestirilmis eglence ¢ekiciliklerindendir (Weaver ve Lawton, 2006, s. 142).

Universal Studios, Legoland, Waterland parklar1 da diger temal1 park igletmelerindendir.

Resim 3.7. Walt Disney World Resort ve Disneyland
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Turizm bu zamana kadar esas olarak ziyaret etmek, gdrmek ve hayatin farkli bir
biciminde yasamak ile iligkilendirilirken, turistin bulundugu destinasyonda kisa zamanda
yasayacagl “deneyim” turizmde yeni bir unsur olarak yerini almaktadir. Deneyim, turistin
yasamak istedigi ve destinasyonu se¢cme sebebi olabilecek “efsane, hikaye” ile
iligkilendirilmektedir ve turistlerin kendi iilkelerinde arkalarinda biraktiklarindan farkli olan

her seydir (Stamboulis ve Skayannis, 2003, s. 38, 40).

Turistler seyahatleri boyunca biriktirdikleri bu hikayeleri evlerine dondiiklerinde
cevreleriyle paylasacaklardir. Unutamayacaklart hikayeler biriktirmek turistlerin iirliin ve
hizmetlerini satin aldiklar1 destinasyonu ve isletmeleri tekrar tercih etmelerini saglayacaktir.
Bu nedenle misafirlerine yeni {iriin ve hizmetler ile alisilmisin disinda, farkli olan hikayeler

sunabilen yenilik¢i turizm isletmeleri rakipleri karsisinda basarili olabilecektir.
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3.8. Otel isletmeleri Tarihsel Gelisimi ve Yenilik Yonetimi Uygulama Ornekleri

1800’ 1 yillarda otel odalarinin standart hale getirilmesi, 1859 yilinda New York’s
Fifth Avenue Hotel’ ¢ ilk otel asansoriiniin yerlestirilmesi, 1860- 1900’ de Boston’ da
faaliyette bulunan Tremont House’ un bina igi tesisat, ticretsiz sabun hizmeti sunan ve kilitli
misafir odalarina sahip ilk otel isletmesi olmasi, 1929 yilinda Oackland, California’ da ilk
havalimani otelinin agilmasi, 1940 yilinda ilk otel yonetim kontratinin InterContinental otel
isletmeleri tarafindan imzalanmasi, 1980’ 1i yillarda bilgisayarlar, telekomiinikasyon ve diger
teknolojik alanlardaki 6nemli gelisimlerin ileri teknoloji rezervasyon sistemlerini olusturmasi,
2000’ 1i yillarda tiiketici odakli teknolojinin elektronik havayolu biletleri, anahtarsiz otel
odalari, evden hizmet satin alma ve teslimat sistemlerine sebep olmasi sektorel gelismenin
doniim noktalarindan (Nykiel, 2005, s. 6) ve bu gelismeler o donemlerdeki ilk uygulama

ornekleri olmasi bakimindan sektordeki ilk yenilik faaliyetleridir.

Resim 3.8. Fifth Avenue Hotel Resim 3.9. Tremont House

Otelciligin tarihsel gelisim siirecinde 1750 ve 1790 yillar1 arasinda Ingiltere’ de
ticaretin ve seyahatin itici gilicii olan sanayi devriminin baslamasiyla ev ekonomisi devrinden
cikilarak biiyiik 6lcekli imalat ekonomisine gecilmistir. Boylece ticaretle birlikte hancilik ve
ozellikle de Avrupa’ da ilk otel terimi kullanilmis ve otelciligin 6nciisii durumuna gec¢ilmistir

(Aktas, 2002, s. 28).
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XVL. ve XVIIL yiizyillar arasinda Amerika’ da ilk hanlar Ingiltere’ dekilere benzer
sekilde insa edilmistir. Amerika’ da ilk han 1607 yilinda Virginia’ da insa edilmis, daha sonra
hanlar diger sehirlerde ve Ozellikle liman sehirlerinde kurulmaya baslanmistir. Hanlarin
sadece zenginlere degil herkese acik olmasi, ilk Amerikali otelcilerin yenilik¢i ve daha iyi
hizmetin siirekli yollarin1 aragtiran insanlar olmalar1 ve endiistri devriminden sonra trenin,
buharli geminin, otomobilin ve jet ugaklarinin ulagima biiyliik kolayliklar getirmesi gibi
faktorler Amerika’ da konaklama endiistrisinin hizla gelismesinin nedenleri arasinda
sayilabilir. Amerika’ da ilk otel 1794 yilinda New York’ da City Hotel olarak insa edilmistir.
Bu otel aslinda 73 odasi ile hanlarin kapasite olarak biiyiitiilmesi seklindedir. Gergek anlamda
giiniimiiz otelciliginin baslangicini temsil eden isletme, 1829 yilinda Boston’ da insa edilen
Tremont House oteli olmustur. Mimar Isalah Rogers tarafindan tasarlanan bu otelde tek ve iki
kisilik oda, odalarin kilitlenen kapilari, odalarda su taslar1 ve siirahileri, sabun, yolcularin
esyalarini tagtyan personel hizmeti ve odalarla resepsiyon arasinda haberlesme gibi 6zellikler
bulunmaktaydi (Aktas, 2002, s. 28). Tremont House otelinin hizmete girmesinden sonra
Amerikan otelciligi hizli bir sekilde gelismistir ve Amerika’ nin bir¢cok sehrinde yeni oteller
hizmete acilmistir (Mavis, 2006, s. 6). Fransiz yemekleri olan ilk otel isletmesi olan (Sener,
2007, s. 8) Tremont House’ da her seye ragmen devamli akan su, 1sitma ve 6zel banyo gibi
olanaklar yoktu ve yirminci yilinda demode olarak modernlestirme amaciyla kapatildi.
Otelcilik sektoriine “otel zinciri” kavramini getiren kisi olma 6zelligini tasiyan Ellsworth M.
Statler ise Amerika’ nin ekonomik yapisindaki siiratli degisiklik karsisinda otel endiistrisini
dikkatli bi¢imde inceleyerek o zamana kadar isitilmemis yenilikleri bulunduran Buffalo

Statler otelini 1908 yilinda Buffalo sehrinde hizmete agmistir (Aktas, 2002, s. 28).

- .Y

Resim 3.10. City Hotel Resim 3.11.Buffalo Statler
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XIX. ylizyilin sonlarinda ve XX. Yiizyillin baglarinda sadece otel sayisinda degil,
konuklara sunulan hizmetlerde de biiyiik artiglarin oldugu goriilmektedir.

e 1834 yilinda Astor Hotel’ de ilk defa oda igerisine su sitemi kurulmasi,

e 1853 yilinda ilk defa bir otelde buharli asansor kullanilmasi,

e 1875 yilinda 5 milyon dolar maliyetle San Francisco’ da “The Place” adinda
800 odal1 zamanin en biiyiik ve en iyi otelinin kurulmasi,

e 1894 yilinda New York’ da Netherlands Hotel’ in her odasina telefon
yerlestirilmesi Amerika otel endiistrisindeki gelismelerdendir

(Sener, 2007, s. 8).

Amerikan orta smifinin giiciinii fark eden ilk otelci olan Statler, ilk gercek zincir
konaklama isletmeciligini baglatmis olmakla birlikte zincire ait otellerin tiim faaliyet
alanlarinda isletme standartlari ile personel {iniformalarinda standartlar getiren ve uygulayan
kisi olmustur. New York Buffalo sehrinde hizmete baslayan Statler otel zinciri sonraki 40
yilin otel ingaatlarina drnek olarak hizmet sunmustur. “Bir yatak, bir banyo 1,5 $” seklindeki
pazarlama sloganiyla 1908 yilinda acilan Buffalo Statler otelin otel odalarinda ilk kez 6zel
banyolar, tam boy aynalar ve telefonlar yer almistir. O zamanlarin otel endiistrisinde otel
odalarinda banyo bulunmazken Statler otel zinciri ilk popiiler fiyatli ve tam hizmet sunan
isletme olmus ve “Bir yatak, bir banyo 1,5 $” uygulamasi sosyal bir yenilik olarak sektordeki
yerini almigtir (Barrows ve Powers, 2009, s. 269, 510). Buffalo Statler’ de her bir misafir
odas1 0zel banyo, tuvalet, akan buzlu su, telefon ve kap1 yaninda yer alan elektrik lambasi
anahtar1 ile Ozellikli hale getirilmistir. Her bir yatak iizerinde bulunan lamba ve otel
kirtasiyeleri ile donatilmig bir yazi masasi da diger misafir odas1 yeniliklerindendir (Stutts ve
Wortman, 2006, s. 219). Diger Statler otelleri nitelikleri ise konaklama sektoriindeki pek ¢ok
ilkin uygulamasi olarak bilinmektedir. 1927 yilinda Boston Statler oteli radyo istasyonlu ilk
otel olmustur. Bu yenilik ile her bir otel odasinda bulunan bireysel kulakliklar bir ana kontrol
odasindan radyo yayimni almayi saglamistir. 1934 yilinda hizmete baglayan Detroit Statler oteli
ise her bir odaya merkezi havalandirma imkani sunan ilk otel isletmesi olmustur (Barrows ve

Powers, 2009, s. 269, 510).
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Resim 3.12. Boston Statler Resim 3.13. Detroit Statler
(Su andaki adiyla Boston Park Plaza Hotel)

Modern otel endiistrisinin ilerlemesi 1920’ lerin sonlarina kadar hizli bir sekilde
stirmiistiir. Daha sonra misfirlerin zevklerine hitap eden, degisik tiplerde oteller kurulmasina
yonelinmis ve ayrica modern mimarinin érnekleri uygulanmistir. Ornegin cam tavanlar, distan
asansoOrler gibi yenilikler yani sira genis alanlara sahip biiyiik kongre otelleri kurulmustur.
1900’ 1 yillarin baslarinda yolcular trenle seyahat ettikleri i¢in oteller tren istasyonlarin
yakinlarinda bulunurken, otomobil ve karayollarindaki gelismeler ile birlikte otellerin kurulus
yerlerinde de yenilenmeler olmus ve bdylece oteller sehir disinda, karayollar1 yakinlarinda
faaliyet gostermeye baslamigtir. Otomobille seyahatin artmast sonucu 1901 yilinda Douglas,
Arizona’ da Askins Cottage Camp adinda ilk motel faaliyete gegmis ve yeni bir alan olarak
motel igletmeciligi gelismeye baslamistir (Sener, 2007, s. 8). Benzer sekilde havayolu
ulagiminin baslamasi ve yogun ilgi gérmesi ile havalimani otellerinin insa edilmesi de sekorel

bir yenilik niteligindedir.

Diinya tarihinde otelciligin gelisimi kronolojik siralamasi su sekildedir;

= 1760: Ingiltere’ de ilk kez Hotel kavrami kullanilmaya basland.

Hotel kavramini ilk olarak Anne’s Hotels ve The Grand Hotel kullandi.

» 1792: Fransiz devriminin bir sonucu olarak Fransa’ da orta smifin olusmasi ile oteller,
basit pansiyonlar seklinde hizmet sunar hale geldi. Ancak bu yillarda Ingiltere’ de
sehir otelleri agilmaya basladi.

= 1794: New York’ ta ilk kent oteli olan City Hotel agildi.
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= 1801- 1820: Tavernalar otel haline gelmeye basladi.

= 1825: New York’ ta The Canal Otel’ de ilk kez havagazi kullanilmaya baslandi.

= 1826: City Hotel, birinci sinif otel kabul edildi.

= 1834: Amerika’ da demiryollar istasyonlar1 yakinlarinda oteller isletmeye agilmaya
baslandi.

= 1846: Otellerde kalorifer ile 1sitma sistemi ilk kez The Exchange Hotel’ de
kullanilmaya baglandi.

= 1848: Otellerde emanet kutusunun kullanilmasma ilk kez Boston’ da bir otelde
baslandi.

= 1859: Otellerde ilk kez asansér Amerika’ da kullanilmaya baslandi.

= 1870: Otellerde spor alanlarinin miisteri hizmetinin sunulmasina baslandi.

= 1882: Elektrikle aydinlanmaya ilk kez New York’ taki Hotel Everest’ te baslandi.

= 1908: ilk Statler otel zinciri olan Buffalo Statler hizmete agild1.

= 1935: Hilton ve Sheraton gibi zincir otel isletmelerinin ilk 6rnekleri agilmaya basladi.

= 1942- 1945: Ikinci Diinya Savasi yillarinda oteller ile motellerin bir bdliimii askeri
kamp olarak kullanilmaya baglandi. Ancak savasin hemen ardindan otelcilikte ¢ok
biiyiik gelismeler yasandi.

= 1950- 1970: Kiigiik 6lgekli oteller yayginlagsmaya basladi.

= 1960: Oteller ile motellerin farkli amag ve islevleri oldugu kabul edildi ve siniflamalar
ayr1 yapilmaya baslandi. Biiylik otel anlayis1 yerlesmeye basladi (Yiirek, 2007, s. 15-
16).

Tiirkiye’ de konaklama hizmetlerinin ge¢misi ise hanlara ve kervansaraylara
dayanmaktadir. Anadolu’ daki konaklamanin tarihi olduk¢a eskidir. Han ve kervansaraylar
olarak, dzellikle Ipek Yolu iizerindeki tesisler, seyahat edenlere ve ticaretle ugrasanlara
yiizyillar boyu hizmet vermistir (Usta, 2008, s. 43). Orhun Kitabeleri’ nde “Moyanlik”
denilen konaklama yerlerinden bahsedilmektedir. Moyanlik aslinda Tirkler’ in “hayir ve
yardim yurdu” olarak kurduklar1 konaklama ve geceleme tesisleridir. “Moyanlik™ ile bugiinkii
“otel” olarak adlandirilan konaklama isletmelerinin ilkini Tiirkler kurmuslardir. Sonralari
“kervansaray” adiyla anilan bu yerler Anadolu’ da Selguklular ve Osmanlilar tarafindan en
miikemmel diizeye ulastirilmistir. Ulkemizde modern anlamda ilk otel 1892 yilinda Wagon-
Lits (Uluslararas1 Yatakli ve Yemekli Vagonlar) tarafindan iilkemize gelen seckin misfirleri
agirlamak amaciyla Istanbul Tepebasi’ nda yaptirilan Pera Palas Oteli’ dir (Sener, 2007, s. 9-
10). Pera Palas Otel ile 1914 yilinda yapilan Tokatliyan Oteli o donem i¢in Avrupa’ nin ve
Orta Dogu’ nun en liikks otelleri iken (Mavis, 2006, s. 9) 1955 yilinda agilan, Amerika kitasi
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disindaki en eski ve Tiirkiye’ de ise ilk Hilton oteli olma 6zelligi tastyan (Tourism Today,
Kasim- Aralik 2011, s. 118), modern Tiirk turizminin baslamasina onciiliik eden ilk otel ise
Hilton Istanbul’ dur (Sener, 2007, s. 9- 10). 1956 yilinda Istanbul’ da Divan Otel ve 1957
yilinda Izmir’ de Kilim Otel’ in hizmete girmesiyle iilkemize gelen turistlerin dinlenme,
yeme- i¢cme, eglence gibi ihtiyaclar1 karsilanmaya galigilmistir (Mavis, 2006, s. 10). Daha
sonraki donemlerde ise sektorel gelisim ve degisimlere uyum saglayacak, yon verecek pek

cok ulusal ve uluslararasi bagimsiz ve zincir otel isletmeleri faaliyete gegmistir.
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Resim 3.14. Pera Palace Hotel, istanbul

Tiirkiye’ de otelciligin gelisimi kronolojik siralamasi su sekildedir;

» 795: Kervansaraylarin ilk 6rneklerinden olan “Ribat Harabesi” inga edildi.

= 1019- 1020: “Ribat- 1 Mahi”, Gazneli Mahmut tarafindan yaptirildu.

= 1229: Sultan Han insa edildi.

» 1872: Pera Palas Otel acgildi.

= 1914: Tokatliyan Otel hizmete girdi.

= 1931: Park Otel hizmet sunmaya basladi.

= 1951: Emekli Sandig1 ile Hilton Otelleri arasinda otel yapimi anlagmasi imzalandi.

= 1955: Hilton istanbul isletmeye acild1.

= 1955: T.C. Turizm Bankast A.S. turizm sektoriine finansman destegi saglamak ve
oncii turizm igletmelerini kurmak amaciyla kuruldu.

= 1956: Divan Otel hizmete girdi.

= 1957: Kilim Otel agildu.

= 1961: Ankara Otelcilik Lisesi 6gretime basladi.
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1963: Turizm ve Tanitma Bakanlig1 kuruldu.

1982: Kiiltiir ve Turizm Bakanligi kuruldu.

1983: 2634 Sayili Turizm Tesvik Kanunu yiiriirliige girdi.

1989: Turizm Bakalig1 kuruldu.

1989: Turban Turizm A.S. kuruldu.

2002: Ilk kongre oteli Grand Cevahir Hotel & Kongre Merkezi adiyla Istanbul’ da
hizmete girdi (Yiirek, 2007, s. 23).

Resim 3.15. Hilton istanbul

Resim 3.16. Kilim Otel, izmir
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Turizm sektoriinde faaliyet alani, isletme biiyiikligii, misafir profili, misafir ihtiyag,
istek ve beklentileri, sektor igerindeki rekabet kosullar1 ve pek ¢ok sebebe bagli olarak yenilik
siirecleri farklilik gostermektedir. Son yillarda turizm sektoriinde yenilik alanindaki
caligmalarda artis gézlenmekle birlikte bu konu teknolojik yenilik, yenilik ve ¢evre, misafir
isteklerine gore sekillenen yenilikler gibi farkli alanlarda farkli yaklasimlarla birlikte

degerlendirilmektedir.

Yeni iletisim teknolojileri is seyahatleri ger¢eklestirmeden daha hizli ve daha kolay is
iligkileri gergeklestirmeyi saglasa da gelecekte tatil, eglence ve 6grenme amagli seyahat eden
kisi sayisinda 6nemli bir artis olacagi ongoriilmektedir. Bu 6ngorii dogrultusunda gelecegin
oteli “yesil otel” ya da “ecko- otel” olacaktir. Tesisin konumunun segiminden insaat siireci,
kullanilan malzemeler, otel iirlinleri ve hizmetlerine kadar her sey doga ve c¢evreyi koruma
oncelikli olacaktir ve doga otelleri veya “eko- arazi”ler yayginlasacaktir. Saglik ve giizelligi,
fiziksel ve ruhsal giicii korumaya yonelik hizmet veren, saglikli yiyeceklerin, ruhsal ve
fiziksel egzersiz programlarinin sunuldugu, otel isletmesi ¢evresinde bulunan dogal sifa ve
kaynaklarin (kaynak suyu, denizler, goller, irmaklar gibi) kullanildig1 “spa otelleri” de énem
kazanacaktir. Turistlerin macera arayiglar: bilinmeyi kesfetme imkani sunan “cruise oteller”
ve “uzay turizmi” ile devam edecektir. Icerisinde ¢ocuklar icin oyun alanlari, yetiskinler igin
cesitli kiiltiirel ve egitimsel programlar, ayrica yash ve emekli turistlere yonelik programlarin
yer aldigi, is hayatinin degisen kosullarma yonelik alanlarda turistlerin 6grenme istekleri ve
yeni yetenekler kazanmalarina cevap verebilecek “egitimsel oteller” de bir bagka yenilik¢i
isletme tiirii olarak gelecekteki yerini alacaktir. Gelecegin yenilik¢i isletmeleri olarak
degerlendirildiginde “tatil otelleri” ise konfor, huzur ve sosyallesme imkani sunan, mini
kiitliphaneler gibi farkl: {irlinleri biinyesinde bulunduran, iist diizey misafirlerin 6zel ihtiyag ve
isteklerine cevap verebilecek yiyecek- igecek hizmetleri ile viicut ve ruhu dinlendiren,
yenileyen 6zel tedaviler ve egzersiz programlari igeren isletmeler olarak hizmet sunacaktir.
“Temal1 otel isletmeleri” veya “temali restoran isletmeleri” ile bolge ya da iilkenin etnik ve/
veya yoresel essizliklerini vurgulayan gerek mimari, gerek atmosfer, gerekse eglence kiiltiirii
ve yiyecek- icecek 6zgiinliigii ile hizmet sunulacaktir. Gelecegin yenilik¢i turizm sektoriinde
ayrica Mars’ a, Ay’ a veya uzay istasyonlarina otel isletmeleri insa edilecegi ongoriilmektedir.
Turizm sektoriindeki yenilik¢i hizmetler ile Diinya Rezervasyon Merkezleri {izerinden
bireysel rezervasyonlar yapilabilecek ve misafir ihtiyaclar ile tercihleri hakkindaki gerekli
olan tim bilgi bu merkezlerde kayit altinda olacak ve kullanilabilecektir. Robotlar
housekeeping hizmeti verilebilecek ve servis edilen rutin yiyecekleri hazirlayabilecektir.

Misafir giivenligi, teknolojik yenilikler araciligiyla st diizeyde saglanabilecek ve gilivenlik
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kapilari, emniyet kasalari gibi alanlarda personelin davraniglart ve personelin bu alanlara
erisimi giivenlik Onlemleriyle kontrol edilerek bu alanlar kodlar ile yonlendirilecektir

(Holjevac, 2003, s. 132-134).

Diinya’ nin pek ¢ok yerinden 50 den fazla turizm uzmani ve arastirmaci tarafindan
tahmin edilen, ITB Diinya Seyahat Trendleri Raporu (ITB World Travel Trends Report) ile
belirtilen sonuca gore gelecegin otel isletmelerinde otel odalar1 misafirlerin zevklerini
karsilayacak nitelikte dekore edilecektir. Ornegin banyodaki su misafirin istedigi gibi olacak,
minibarda tercih ettigi cesitlilikte icecekler bulunacak ve arka planda sevdigi miizik
calacaktir. Oniimiizdeki on yil igerisinde ise nemli degisimler yasanacagi; misafirlerin otele
giris islemlerinin robotlarla saglanacagi ve yine konaklamalar1 boyunca misafirlere robotlar
tarafindan birinci simif hizmet sunulacagi, otomatik ‘“akilli” odalarin misafir ihtiyaglarini
karsilar nitelikte tam donanimli olacagi ifade edilmektedir. Gelecegin otel odalarinda
dekorasyonda keskin hatlardan ziyade yumusak kivrimlarin yer alacagi, farkli iletisim
kanallarina interaktif baglanti hizmeti ve is amagl seyahat eden misafirler i¢in g¢alisma
imkanlarinin bulunacagi, rahatlamaya yardime1 olacak bir altyap: sunulacaktir. Gelecegin otel
isletmeleri planlanirken yalnizca teknolojik yenilikler s6z konusu olmayacak, ekolojik
konular da misafir ihtiyaclarini karsilamada artan oranda Onemli bir rol sahibi olacaktir
(http://www.itb-
berlin.de/en/MediaCentre/PressReleasesAndNews/index.jsp?lang=en&id=22956:26.01.2012).

Insanlarin yasam siirelerinin artmasi ve giderek artan sayida insanm emeklilige
ayrilmasi, daha fazla insanin zamaninin pek ¢cogunu seyahat etmeye ayirmasini saglamaktadir.
Is amagh seyahat eden kisiler konfor, uygun bir yer ve kolay iletisim imkanlar1 ararken, tatil
amagl seyahat edenler essiz ve unutulmaz deneyimler yagamay: istemektedirler. Bu durum
otel isletmelerinin misafirlerinin kendilerini evlerinde ya da ofislerinde hissedecekleri sekilde
tasarlanmasinmi gerektirmektedir (Leonidas, 2004,

http://www.sonnbichler.com/downloads/pspnewsletter_final 07 10 04.pdf: 20.01.2011).

Gelecegin seyahatcilerinin rahat yasamak isteyenler olacagi ongoriilmektedir. Bu
Ongoriiye gore gelecegin seyahatcileri bagajlarini tagimayacaklari, kiyafet, ayakkabi ve diger
ihtiyaclarindan yatak, yiyecek- igecek ve yeni iiriin ve hizmetlere kadar tiim ihtiyag ve
beklentilerini bulacaklar1 “ev otelleri”ni tercih edeceklerdir. Bu insanlar1 kendi rahat
evlerinden ayrilmaya ve “ev otelleri’nde konaklamaya ikna etmek i¢in bu mekanlarin yiiksek

kalite, essiz bir atmosfer ve makul tcretlerin sunuldugu tipik bir evden daha iyi nitelikli


http://www.itb-berlin.de/en/MediaCentre/PressReleasesAndNews/index.jsp?lang=en&id=22956:26.01.2012
http://www.itb-berlin.de/en/MediaCentre/PressReleasesAndNews/index.jsp?lang=en&id=22956:26.01.2012
http://www.sonnbichler.com/downloads/pspnewsletter_final_07_10_04.pdf
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olmast ve sunulacak iirlin ve hizmetlerin yiiksek diizeyde essizlik ve cekicilikte olmasi

gerekmektedir (Holjevac, 2003, s. 133).

Bugiin konaklama endiistrisindeki pek ¢ok yaygin uygulama Four Seasons otel
isletmelerinin asil yenilikleridir ve bu uygulamalar sirketin endiistri igerisinde yenilik¢i olarak
konumlanmasina ve bu nitelikle rakipleri karsisinda farkli taninmasina imkan sunmustur.
Ayrica biiyiik otel isletmelerinde “VIP” hizmetler olarak adlandirilan pek ¢ok uygulamalar
Four Seasons otel isletmelerinin standart prosediirleridir. Four Seasons otel isletmelerinde
rezervasyonlu misafirler her zaman, diizenli olarak onceden kayda alinmistir ve otele
geldiklerinde kendilerine odalarina kadar yonetim kadrosu temsilcisi tarafindan eslik edilme
hizmeti verilir. Otomatik check- out ise 1970’ li yillardan bu yana Four Seasons otel
isletmelerinin standart bir 6zelligidir (Nykiel, 2005, s. 403).

Four Seasons otel isletmelerinin kendilerini rakiplerinden farkli kilan ayiric1 6zellikleri

niteligindeki sektore kazandirdiklar1 baz1 6nemli yenilikler sunlardir;

e Avrupa Tarz1 Concierge (Kapict) Hizmeti: Four Seasons Kuzey Amerika’
da concierge hizmeti sunan ve ekibini istihdam eden, ayrica bu hizmeti 24 saat
sunulan bir hizmet haline getiren ilk otel isletmesidir.

e Ozel Concierge Hizmeti: Four Seasons otel isletmelerinde concierge hizmeti,
konaklama sarti olmaksizin otelde hizmeti talep eden her misafire
sunulmaktadir.

e Ev Yemekleri Programi: Misafirlerin seyahate ¢iktiklarinda karsilastiklari,
kendilerine sunulan gurme Ozellikli yemeklerden farkli olarak misafirlerin
evlerinde kullandiklar1 basit tariflerden olusan ev yemeklerini igeren bir
programdir. Bu uygulama 1995 yilinda Four Seasons’ 1n se¢kin 6zelliklerinden
biri olarak tamitilmigken, 1997 yilinda zincir geneli bir 6zellik olmustur.

e Olaganiistii/ Ozel Restoranlar: Zincir, otellerindeki yiyecek ve iceceklerin
kalitesine vurgu yaparak otel yemekleri i¢in sdylenen “pahali ve kalitesiz
yiyecekler” imaj1 dagitilmigtir.

e Vejeteryan Mutfagi: Zincir biinyesinde hizmet veren otel isletmelerinde
vejeteryanlarin ihtiyaglarin1 karsilayacak yemeklerle dolu yeni meniiler
sunulmustur.

e Ozel Rezervasyon: 1990 yilinda sunulan bu program ile devamli miisterilere

0zel hazirlanan hizmetler sunulmaktadir.
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e Yonetici Suitleri: Normal bir misafir odasindan % 50 daha fazla biiyiikliikteki
odalarda gerek is toplantilar1 yapma gerekse konaklama imkani sunan oda
hizmeti 1981 yilinda sunulmustur.

e Ucretsiz Gazeteler: Giiniimiizde konaklama endiistrisinde yaygm bir
uygulama olan misafir odasina kahvalti servisi hizmetiyle birlikte ticretsiz
sunulan gazete ikram1 Kuzey Amerika’ da bir Four Seasons otel isletmesinde

ilk kez uygulanmustir.

24 saat is hizmeti, 24 saat oda servisi hizmeti, isitme engelliler icin dijital ekranlar, {ist
diizey/ 6zel misafirler igin erken check- in ve ge¢ check- out hizmeti, otel odas1 banyolarinda
telefon baglantis1 uygulamalar1 da yine Four Seasons otel isletmeleri tarafindan uygulanan ve
sektore kazandirilan ilk yenilik¢i uygulamalardir. Yiiksek hizli internet erisimi de yine Four
Seasons otel isletmeleri tarafindan uygulamaya gecirilen yeniliklerdendir. Seattle’ da
faaliyette bulunan Four Seasons Olympic Hotel diinyada genis bantli internet erisimini sunan
ilk otel isletmesidir (Nykiel, 2005, s. 403- 404).

Hizmet kalitesi ve misafir memnuniyetinin rekabette fark yaratan ve miisteriyi elde
tutmayr saglayan basarinin kilit unsurlart olmasi sebebiyle giinlimiizde miisteri
memnuniyetini saglamak ve bu memnuniyeti devam ettirmek hizmet igletmeleri yonetiminde
bliylik 6nem tasimaktadir (Su, 2004, s. 397). Misafir memnuniyeti, agirlama isletmelerinde
gelir ve karin devamliligin1 saglamak i¢in biiyiik 6nem tasimaktadir. Misafir memnuniyeti
ayrica mevcut misafirlerin isletmeyi tekrar tekrar tercih etmelerini ve memnuniyeti saglanan
misafirlerin otel isletmesini bagkalarina da tavsiye etmesini, bdylece potansiyel misafirler
edinmeyi saglayacaktir. Memnuniyet anketini cevaplayan 527 misafir ile yapilan bir
arastirmanin sonuclarina gore misafirin otelden memnuniyeti ile ayni oteli tekrar tercih etmesi
arasindaki korelasyon 0.76 olarak tespit edilmistir (Schall, 2003, s. 51). Bu oran, misafir
memnuniyeti ile misafirin ayni oteli tekrar tercih etmesi arasinda anlamli bir iliski oldugunu
vurgulamaktadir. Her ne kadar misafir memnuniyeti etkisiyle misafirin ayni oteli yeniden
tercih etmesi s6z konusu olsa da isletmeye devamli gelen sadik misafirler zamanla {irlin ve
hizmetlerde degisiklik aramaktadirlar. Misafirleri memnun etmek bdylece sadakatlerini
saglayabilmek icin onlara farkli hizmet deneyimleri sunabilmek adina otel isletmelerinin

yenilenmesi kag¢inilmaz bir gereklilik olmaktadir.
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Turizm isletmelerinde yenilik¢i uygulamalar dogrudan arz edilebilecegi gibi
misafirlerin talepleri dogrultusunda da sekillenebilmektedir. Misafir ihtiya¢ ve beklentilerini
karsilayabilmek, boylece misafir memnuniyeti saglayabilmek hatta misafirlerin sadakatlerini
garantileyebilmek giinlimiiz hizmet isletmelerinin en Onemli rekabet araglarindan bir
tanesidir. Yenilik¢i iiriin ve hizmet sunumlar1 ile misafirlerin ihtiyag ve beklentilerini
karsilayabilmek, bunun da 6tesinde onlarin hayal bile edemedikleri, akillarinda olmayan iiriin
ve hizmetleri sunarak, unutamayacaklari bir hizmet deneyimi yasamalarini saglayabilmek

turizm isletmelerine rekabette fark edilebilir bir iistiinliik saglayacaktir.

Sunulan iiriin ve hizmetlerde yapilacak degisiklikler ile tasarim yenilikleri, isletme
faaliyetlerinde uygulanacak siire¢ yenilikleri, misafirlerin ihtiyag, istek ve beklentileri
dogrultusunda sekillenen kisisellestirilmis {iriin ve hizmet yenilikleri, isletme ac¢isindan
degerlendirildiginde yonetim alanlarinda uygulanacak yeni yontemler, isletmenin kurulus
asamasindan baslayarak tiim faaliyet siireci boyunca devam edebilecek teknolojik yenilikler,
mimari tasarim yenilikleri, ¢evreci yenilik¢i uygulamalar otel isletmelerinde goriilebilecek

yenilik¢i uygulama alanlarindan bazilaridir.

Pek ¢ok hizmet sektoriinde oldugu gibi turizm sektoriinde de tiiketici turizm Uriiniini
degerlendirebilmek i¢in iirliniin kendisine faydasini 6l¢gmek adma 6ncelikli olarak {iriinii
tiiketme ihtiyact duymaktadir. Faydasimi olgmek igin tiiketilmek istenen deneyimsel mal
(turizm) somut (otel, restoran, ulastirma altyapist gibi) ve soyut (bireyler tarafindan sunulan
hizmet gibi) bilesenlerden olusmaktadir. Bu tiiketime yon veren bireysel tercihlerin farkl
olmasi ve turizm hizmet talebinin cesitlilik gostermesi bireysellestirilmis hizmetlerde

yenilikleri sunmay1 gerektirmektedir (Alvarez ve Gonzales, 2010, s. 101, 107).

Hizmet yenilikleri bir isletmeyi rakiplerinden farkli kilan ¢cok onemli bir yoniidiir ve
bu yenilikler isletme gelirlerine 6nemli bir katki saglar. Misafirlerin hizmet deneyimini
kigisellestirmek, onemli hizmet yeniliklerinden biridir. Misafirlerin check- in/ check- out
zamanlarinin esnek olmasina izin vermek, bireysellestirilmis oda dekoru, ¢ocuk bakimi
seceneklerinin  sunulmast her bir misafire gore kisisellestirilerek sunulan hizmet

yeniliklerinden bazilaridir (Victorino, vd., 2005, s. 560).

Four Seasons otel isletmeleri, misafirlerine sagladiklar1 kisisellestirilmis yenilikg¢i
hizmet sunumlar1 ile sektor icerisinde kendilerine rakiplerinden ayricalikli bir nitelik

kazandirmaktadirlar (Sengupta ve Dev, 2011, s. 13). Four Seasons Hotel Istanbul’ da
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kisisellestirilmis yenilik¢i uygulamalar ile hizmet sunulmaktadir. Otelde siirekli olarak
konaklayan misafirlerin yastiklari, bornozlari, kiyafetleri gibi kendilerine &6zel esyalarini
biraktiklar1 dolaplar1 bulunmaktadir. Misafirin gelecegi haber alindiginda misafir adina otelde
saklanan bu esyalar odaya ¢ikarilmadan dnce kontrol edilir, kiyafetler {itlilenir ve misafirin

tlim esyalar1 odasinda hazir hale getirilir (Seger, 2003, s. 64).

Kimyasal {iriin iireticisi olan Procter and Gamble (P&G) otel isletmelerinde hizmet
yeniligi alaninda 6zel bir program olusturmustur. Rekabetin aksine hizmet kalitesini ve otelde
yapilan konaklamadan duyulan memnuniyeti artirmak amacryla “Kiigiik Bir Itina (Program
for Small Attention)” adiyla olusturulan ve Holiday Inn gibi diinyaca {inlii otel isletmesi
zincirleri tarafindan uygulanan bu 6zel programdan turistler olduk¢ca memnun kalmislardir
¢linkii bu program sayesinde kisisel temizlik iirlinlerini yanlarinda tastmamis ve bu iirlinleri

otel odalarinda hazir olarak bulmuslardir (Najdeska, vd., 2010, s. 709).

The Marmara Pera, is seyahatlerini hafta sonu ile birlestirmek isteyen is kadinlarina
farkli hizmetlerle donatilmis konaklama imkanlar1 sunmaktadir. 2011 yili sonuna kadar
gecerli olacak bu hizmet kapsaminda The Marmara Pera’ nin yenilenen odalarinda is kadini
misafirlerini bekleyen ticretsiz hizli internet, rahatlatici bitki ¢aylari, iitli ve iitli masasi
bulunmas: yani sira {icretsiz gémlek ve takim elbise kuru temizleme hizmeti de
sunulmaktadir. Yogun gegen is seyahati ardindan hafta sonunda ise tim giin topuklu
ayakkabilar igerisinde yorulan ayaklar i¢cin The Marmara Pera’ nin is kadinlarina 6zel
hazirladig1 konaklama paketi igerisinde aksam misafir odasinda sicak tasli ayak masaj aleti ile
dinlenme ve ardindan rahathikla uyuyabilmeleri i¢in 1lik siit servisi yapilmaktadir

(http://www.themarmarahotels.com/tr/news-detail.asp?id=1044: 22.09.201).

Benzer sekilde New York’ un essiz manzarasinda konumlanan The Marmara
Manhattan, is seyahati i¢in New York’ a gelen bayan misafirlerinin tiim bakim ihtiyaglarinin
karsilandig1 “Business Women” hizmeti ile giin i¢erisinde yogun bir is temposunda calisan
bayan misafirleri i¢in her ayrmtiyr karsilamaktadir. s kadinlarmin The Marmara Manhattan
tarafindan sunulan 6zel havalimani transferi ile baslayan New York seyahati, konaklama
siiresince manikiir- pedikiir seansindan, giinlilk kuru temizleme servisine, taze meyve, kuru
meyve, musli, ¢ay, kahve gibi ikramlar iceren form sepetinden makyaj temizleme mendili,
torpli, cimbiz, bliylitegli ayna, dis ipi, canta boyu dezenfektan ve ¢orap gibi bir kadin i¢in
gerekli tim detaylarin diistiniildiigii FemKit” e kadar pek ¢ok hediye ile donatilarak yeni


http://www.themarmarahotels.com/tr/news-detail.asp?id=1044
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hizmet sunumlari ile sasirtan bir hal almaktadir (http://www.themarmarahotels.com/tr/news-
detail.asp?id=802: 22.09.2011).

Yerli ve yabanci pek cok tinlii ismin diinya evine girmek icin tercih ettigi mekanlarin
baginda gelen The Marmara Esma Sultan, evlenecek gelinlere ‘“Nedime Hizmeti”
sunmaktadir. Gelin ve damat ile diigiin boyunca ilgilenen nedimeler sayesinde diiglinler
stresten uzak ve masals1 bir deneyime doniismektedir. Nedimeler gelinin sa¢i, makyaji
yapilirken, gelinligini giyerken hazirliklart boyunca, fotograf c¢ekimleri sirasinda, giin
icerisinde yemek servislerinde, nikah anindan organizasyon sonuna kadar gegen tiim
siiregclerde ihtiyag duyabilecekleri her konuda gelin ve damadi asiste etmekte ve olusan
aksilikleri kisa siirede ¢oziime doniistiirmektedirler

(http://www.themarmarahotels.com/tr/news-detail.asp?id=1142: 22.09.2011).

New York’ da yasayan ve seyahat i¢in bulunan Tiirkler’ in bulusma noktas1 olan, New
York’ un modern yasam tarzi ile geleneksel Tiirk misafirperverligini birlikte sunan,
hizmetlerinin kalitesi ile Trip Advisor degerlendirmelerine gore sehirde bulunan 432 otel
isletmesi arasinda en begenilen ilk 50 otel arasinda yer alan The Marmara Manhattan’ da
Tiirk misafirlere Tirk TV kanallar1 ve giinliik Tiirk¢e gazete 6zel hizmet olarak sunulmaktadir

(http://www.themarmarahotels.com/tr/news-detail.asp?id=1139: 22.09.2011).

Misafirlerin karmasik arzu ve ihtiyaclarini karsilayarak memnuniyetlerini saglamak ve
artirmak i¢in calisanlarin oldukcga yaratici yollar izlemeleri gerekmektedir. Misafire 6zel ilgi
gostermek, dogum giinlerini veya bayramlarmi kutlamak, iyi geceler dilemek gibi ince
ayrintilar bile onlarin unutulmaz bir tatil yasamalarina imkan sunacaktir (Najdeska, vd., 2010,

5. 708).

The Ritz- Carlton Hotel Istanbul’ da otelde konaklayan misafirler ile ilgili ayrintilar
hemen hemen tiim calisanlar tarafindan bilinmektedir. Ornegin konaklama siiresi ile dogum
giinii ayn1 tarith araligina rastlayan bir misafirin restorandan saglik merkezine kadar otelde
ziyaret ettigi her mekanda ¢aligsanlar tarafindan dogum giinii bilinmektedir ve bu 6zel giin ile
ilgili kendilerine giizel dileklerde bulunulur. Otelde konaklayacak her misafir i¢in tiim bilgiler
en ince detayina kadar arastirilmaktadir ve sistemde kayit altina alinmaktadir. Ornegin balayi
ciftleri odalarina girdiklerinde birlikte cekilmis fotograflarini goriirler. Kimi misafirler
odalarinda kizinin, uzun zamandir goérmedigi oglunun ya da ailesinin fotografi ile

karsilagsmaktadir (Giingor, 2003, s. 67- 68).


http://www.themarmarahotels.com/tr/news-detail.asp?id=802
http://www.themarmarahotels.com/tr/news-detail.asp?id=802
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Hyatt Regency Istanbul’ da bes geceden fazla konaklayan misafirler “Long Stay”
programina dahil olmaktadirlar. Uzun siireli konaklayan bu misafirler bir- iki giin igerisinde
aranip kendilerine “Her sey istediginiz gibi mi, odanizda birtakim degisiklikler yapmamizi
ister misiniz?” seklinde sorular sorulmakta ve arzularmma gore oda dizayni, esyalar ya da

sunulan hizmet degistirilebilmektedir (Eren, 2003, s. 72).

Kisisellestirilmis hizmet yeniliklerinden bir tanesi de yastik meniileridir. Swissotel
Hotels & Resorts, Conrad Hotels & Resorts, Starwood Hotels & Resort gibi pek ¢ok
uluslararas1 zinci otel isletmesi misafirlerinin rahat etmeleri ve kaliteli uyuyabilmeleri i¢in
yastik meniisii hizmeti sunmaktadir.

http://conradhotelsl.hilton.com/ts/en/common/media/images/photos/promos/conrad brand/Co

nrad Pillow Menu Complete List 1.pdf internet adresinde Conrad Hotels & Resorts zinciri

isletmelerinde sunulan yastiklar destinasyon, yastik malzemesi ve markasi ile yastigin

ozellikleri ve faydalarina gore siniflandirilmis menti halinde goriilmektedir.

CONRAD

HOTFEISQ S RESA\RTS

GLOBAL PILLOW MENU

Conrad Hotels & Resorts’ pillow menu choice varies by destination. Below is the complete
list of pillow options available worldwide.

Conrad Pillow Name Made of / brand Pillow Properties and Benefits
Location
Bali Contour Pillow Latex, Dunlopillo Designed to gently cradle the neck

and head, ideal for side sleepers.

Bali Foam Firm Pillow Dacron, Dunlopillo Conforms to movements, providing
correct, comfortable support to head
and neck.

Bali Hard Pillow Latex, Dunlopillo Luxurious comfort whilst at the

same time providing firm support.

Resim 3.17. Conrad Hotels & Resorts Yastik Meniisii’ nden Bir Parca

Cruz (1998), resort otelleri tercih eden turistlere yonelik hazirlanan tatil paketlerinin
eskiye 0zgli olan “havuz kenarinda alinacak bir i¢ki” veya “tenis dersleri” gibi klasik
hizmetlerin Gtesine gegerek, maceract insanlara hitap eden 6geler icerdigini belirtmektedir. Bu
cercevede Hilton Hawaiian Village yonetimi tesisin fiziksel yapisinda biiyiik bir degisiklige
gitmistir. Isletmede yirmi bine yakin balik tiiriiniin gezinecegi yapay bir gol, yapay selaleler,

yiirliylis giizergahlart ve denizalti magaralari insa edilmistir. Bu tesis, glinlimiiz resortlarinin


http://conradhotels1.hilton.com/ts/en/common/media/images/photos/promos/conrad_brand/Conrad_Pillow_Menu_Complete_List_1.pdf
http://conradhotels1.hilton.com/ts/en/common/media/images/photos/promos/conrad_brand/Conrad_Pillow_Menu_Complete_List_1.pdf
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sadece seyirlik manzaralarla degil, interaktif aktivitelerle ayakta durabileceklerinin 6énemli bir
kanitin1 olugturmaktadir. Florida’ daki Daytona Beach Hilton ise yenilik gelistirmede farkli
bir yontem sec¢mistir. Isletme yoneticisi Randy Newby kendi kisisel hobisiyle baglantili ilging
bir paket olusturmustur. Newby’ 1n c¢arpisan otomobil siirme hobisi vardir ve otelin hazirlamig
oldugu bir hafta sonu paketinde tesisin yakinlarindaki New Symrna pistinde ziyaretgilere
carpisan otomobillerde miirettebat olma firsati taninmaktadir. Eger otel yOneticisi yarista
birinci veya ikinci olursa kabinde miirettebattan biri olarak yarismis olan ziyaret¢i parasini
geri almakta veya bir gecelik licretsiz konaklama hakki kazanmaktadir (Erdem, 2010, s. 154-

155).

Otel isletmeleri hizmetlerindeki bir baska yenilik 6rnegi ise bilgi teknolojilerinin
kullanimidir. Uyandirma sistemleri, elektronik kapi kilitleri, oda i¢i “televizyonu izledigin
kadar 6de” sistemleri, ¢ok yonlii telefon hatlari, video kaset goriintiileyicisi sistemleri ve
kiitiiphanesi, kisisel bilgisayarlar, sesli posta sistemi, bilgisayar modem baglantilari, goriintiilii
check- out sistemleri, oda igi elektronik giivenlik kasalar1 otel isletmelerinde faydali bulunan

yeniliklerden bazilaridir (Victorino, vd., 2005, s. 559).

Istanbul’ da faaliyette bulunan Ciragan Palace Hotel Kempinski’ de VIP misafirler
kapida karsilanmakta ve misafire odasina kadar eslik edilmektedir. Odaya giris aninda
misafirin yaninda mutlaka bir misafir iliskileri departmani personeli bulunur ve son
teknolojiyle donanimli oldugu i¢in odanin tiim imkan ve faydalar1 misafire anlatilir. Top Top
VIP misafirler, CEO’ lar, genel midiirler resepsiyonda bekletilmeden odalarina alinir ve “in
room check- in” sistemiyle odalarinda check- in alinmaktadir. Otelin siirekli misafirleri igin
“Guest Recognition” adli bir program araciligiyla “Guest Form” ad1 verilen 30 tane basit
sorudan olusan bir mektup misafire verilmektedir. Sorulara verilen cevaplar ile misafirin ¢ift
yastik, biiyiik boy bornoz, kirmizi sarap ve cilek seviyor olmasi, ¢ikolataya alerjisinin olmasi
gibi bilgilere ulagarak sistemde kayit altina alinmaktadir. Boylece misafire otele her gelisinde
bu tercihleri dogrultusunda hizmet sunulmaktadir. “Net Otel” adi verilen bir sistem ile de
biitiin diinya Kempinski otellerinde yapacaklar1 konaklamalarinda bu tercihleri dogrultusunda
ayrintilar odalarinda hazir bulundurulmakta ve hizmet sunulmaktadir (Topguglu, 2003, s. 58-

50).

Ankara’ da hizmet veren Sheraton Hotel & Convention Center yenilik¢i hizmetler
sunan bir otel isletmesidir. Isletme “Business Center” uygulamasi ile is amagli konaklayan

misafirlerine idari asistan, kisisel bilgisayar, 6zel ¢alisma masasi, fotokopi makinesi, yiiksek
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hizli internet erisim hizmeti sunmaktadir. Otelin en ilgin¢ yenilik¢i uygulamalarindan bir
tanesi ise “Luggage Liaison” servisidir. Bu hizmet ile misafirlerin havaalanina ulagimlari
esnasinda ve havaalaninda bagaj tagimalari, uzun check- in siralarinda beklemeleri ya da
kayip bagaj konusunda endiselenmeleri ortadan kaldirilmaktadir. Luxury Collection
misafirleri istegi lizerine bagaj depolama, paketleme ve yerlestirme servisi sunulur ve bdylece
misafirler bagajlarin1 Sheraton Hotel & Convention Center' da bulacaklar1 giivencesiyle rahat

bir yolculuk yapabilirler (http://www.sheratonankara.com/o_f.asp?id=1: 20.10.2010).

Ritz- Carlton Chicago misafirlerine sundugu teknolojik hizmetlerindeki yenilik¢i
liderligini devam ettirmeye cabalayan bir konaklama isletmesidir. Isletmenin tiim misafir
odalarinda yiiksek hizli internet baglantis1 olmakla birlikte ayrica tiim suit odalarda yazici
bulunmaktadir. Yazict bulunmayan odalarda konaklayan misafirler ise “Please Print Me” adli
programi kullanarak internet baglantist araciligryla dokiimanlarini otelin is merkezi (business
center)’ ne yonlendirme imkanina sahiptir. Bu merkeze yonlendirilen dokiimanlar ise gorevli
personel araciligiyla yazicidan baskisi yapilarak misafir odalarina ulastirilmaktadir (Enz ve

Siguaw, 2003, s. 120).

Istanbul’ da faaliyette bulunan Point Hotel genel miidiiriinden tiim ¢alisanlarina kadar
herkesin yenilikle uyuyup yenilikle uyandig1 yenilik¢i bir otel isletmesinin giizel bir 6rnegidir.
Isletmede tiim calisanlardan yenilik 6nerileri alinmaktadir ve gelen dneriler arasinda iilkelere
gore oda konsepti olusturulmasi, tuvaletlerde kus sesi duyulmas: gibi uygulamalar
bulunmaktadir. Calisanlarla birlikte beyin firtinalarinin yapildigi ve bunu destekleyen bir
orglit kiltiirii ile yenilik¢iligin siireklilik arz eden bir uygulama halinde ilke olarak
benimsendigi isletmede “Voiceover IP” sistemiyle yurti¢i ve yurtdisi telefon konusmalarinda
¢ok diisiik hizmetli bir hizmet sunulmaktadir. Tiim misafirler odalarinda bulunan kablolu ve
interaktif televizyonlar sayesinde ve kablosuz bir klavye yardimiyla ek ticret 6demeden
internet hizmeti alabilmektedirler. Amerika’ da yaygin olarak kullanilan “Guest Ware” CRM
(Miisteri Iligkileri Yonetimi) sistemini Tiirkiye’ de ilk olarak kullanan isletmede bu sistem
aracilifiyla misafirlerin en ufak ihtiyag¢ ve istekleri sisteme bagli olarak ¢alisan ¢agri cihazlar
sayesinde gerekli birimlere iletilmekte ve sonuglari kontrol edilebilmektedir. Otelin genel
mekanlar1 ve odalarinda 220 adet eski Istanbul fotografi kullanilarak otele kalic1 bir “fotograf
miizesi” kimligi kazandirilmistir. Hazirlanan 6zel miizik CD’ si ve Point Magazine ise
isletmeye ait diger yenilik¢i uygulama ornekleridir. Otel yonetimi tarafindan “sektorde ilk”
oldugu vurgulanan “Point Hotel Kariyer Hatt1” ise oOnemli bir yenilik¢ilik 6rnegidir.

Aradiklart pozisyon ne olursa olsun turizm sektorii calisanlari tarafindan aranabilen, 24 saat


http://www.sheratonankara.com/o_f.asp?id=1
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hizmet sunan kariyer hatt1 araciligiyla adaylar Point Hotel ¢alisan ihtiyacini, nereye, nasil
miiracaat edebileceklerini dgrenebiliyorlar. Bu yenilik¢i uygulama ile otel yonetimi pek ¢ok

arama ve 0zge¢mis almis, bu sistem ile 15 kisi ekibe katilmistir

(http://www.morfikirler.com/yazi/hizmet-sektorunde-bir-inovasyon-ornegi: 20.10.2010).

Accor zinciri biinyesinde pek ¢ok iilkede hizmet vermekte olan otel isletmeleri, is
modeli ve teknolojinin bilesiminin en iyi Orneklerindendir. Farkli gelir ve demografik
kriterlere gore tasarlanan bu otellerden Formulel ve Etap’ larda her tiirlii konaklama hizmeti
minimum sayidaki personel ile sunulmaktadir. Saat 22:00° dan sonra sadece bir ya da iki
personelin calistigi bu otellerde hizmet, agirlikli olarak teknolojinin sagladigi imkanlarla
sunulmaktadir. Otel ve oda kapilar1 miisteriye online verilen sifrelerle agilmakta, yiyecek ve
icecek ihtiyaclar1 otellerde bulunan makinalar ile karsilanmaktadir. Bu uygulama ile orta
diizeyde gelir sahibi misafirlere konaklama imkani olusturulmaktadir (Yage1, 2008, s. 421-

422).

Hizmet isletmeleri sahipleri bakis acisiyla degerlendirildiginde cevresel (ekolojik)
yonetim ve yesil pazarlama, rekabet¢i avantaj yaratma ve bu avantaji korumanin yollarindan

biridir (Hu, 2007, s. 4).

Turizm yatirimlar1 ve faaliyetlerinin kiiltiirel, dogal, ekolojik, biyolojik yenilenebilen
ve yenilenemeyen kaynaklarin siirekliligi saglanacak sekilde planlanmasi ve yiiriitiilmesi
gerekmektedir. Yatirimlarin planlanmasi ve faaliyetlerin uygulanmasi asamalarinda ¢evresel
degerler ve kaynaklar1 koruma, dogaya verilecek zarar1 en alt seviyelerde tutma, hatta bazi
kaynaklarin gelistirilmesi ve yenilenmesine katkida bulunma ¢abalar ile turizm isletmeleri
gerek bugiin gerekse gelecekte turizm arzini siirekli ve kaliteli bir sekilde sunabilirler. Dogal
kaynaklarin azalmaya baslamasi hatta son bulmasi sebebiyle turizm isletmelerinde son
zamanlarda cevreye duyarlilik 6onem kazanmis ve cevreci yenilik¢i uygulama ornekleri

artmaya baglamistir.

Cevreci yenilik¢i uygulamalar isletmenin itibarin1 artirmakla birlikte isletme
maliyetlerinde tasarrufu saglamakta, isletmenin satis miktarlart ve pazar paylarini

yiikseltmektedir (Le, vd., 2006, s. 550).
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Cevreci yenilik¢i uygulamalar kapsaminda Hyatt Regency Chicago gevreye olan
duyarliligin1 karton, bardak, gazete, dergi ve alliminyum kutular1 geri doniistiiren genis bir
geri doniisim programi araciligiyla siirdiirmekte olan bir konaklama isletmesidir (Enz ve

Siguaw, 2003, s. 119).

1989 yilinda kurulan, Dalaman’ da hizmet veren 384 odali, 4 yildizl1 bir otel isletmesi
olan Iberotel Sarigerme Park oteli Tirkiye’ de ISO 140001 Cevre Yonetim Sistemi
Sertifikas1 alan ilk otel isletmesidir. Isletme ayrica TUI otel isletmeleri arasinda diinya
capinda ¢evre sampiyonu olan bir isletmedir. Otel, Tiirkiye Cumhuriyeti tarafindan ii¢ ¢am
agaci cevresel odili ile ddiillendirilmistir ve diinya ¢aginda 22.000 otel isletmesi ile rekabet
ederek 1997 yilindan itibaren her yil altin madalya ile birincilik alan TUI Holly Cevre
Sampiyonu, TUI Eco Resort Oteli 6diilii almis bir otel isletmesidir. Cevresel yonetim
acisindan diinya ¢apinda pek ¢ok otel isletmesi tarafindan en iyi kiyaslama 6rnegi olan otelin
gevre yonetim programi 1991 yilinda baslamis ve isletme 2000 yilinda dokiimantasyon
stirecine gecerek ayni y1l ISO 140001 Cevre Yonetim Sistemi Sertifikasi” m1 almistir. Cevre
yonetim programi kapsaminda temel amaclar su ve enerji kullanimi ile kirli su ve diger
atiklar1 azaltmak, ¢evreye uygun, duyarli irlinler satin almak, giriiltiiyli azaltmak, cevre
performansin1 denetlemek ve kayit altina almaktir. Program kapsaminda otelde kullanilan
enerji miktarin1 azaltmak i¢in giines toplayicilart kullanilmaktadir. Genel alan ve personel
tuvalet ve banyolari, depolar ve toplant1 salonlar1 gibi aralikli kullanimlarin oldugu alanlarda
gereksiz yanan 1siklart sondiirmek icin sensér ya da siire ayarlayicilar kullanilmaktadir.
Yagmur sular1 toplanmakta ve bahge islerinde kullanilmaktadir. Oteldeki tiim klimalar,
buzdolaplari, dondurucular ve mutfak sogutma ekipmanlar1 diizenli olarak denetlenmekte,
ozon tabakasina zarar veren sizintilar yok edilmektedir. Isiklari, klimalart kapatmak, havlular
ve carsaflar1 bir glinden fazla siireyle kullanmak gibi uygulamalar ile misafirler de programa
tesvik edilmektedir
(Ozgen, 2007, s. 721- 725; http://www.iberotel.com/tr/hotels/details.php?id=7: 27.02.2011).

Antalya Belek’ de hizmet misafirlerini agirlayan, “Top 100 Best Hotels of the World”
odiilii ile diinyanin en iyi 100 otel isletmesinden biri olarak ddiillendirilen, “Greatest Golf
Resorts of the World” ile Avrupa’ nin en iyi golf resort otel isletmesi unvanini alan Gloria
Hotels & Resorts, Mavi Bayrak, Beyaz Yildiz, Travelife Gold gibi ¢evre ddiilleri almistir ve
“Biz dogayr korudukca, doga da bizi korur.” slogamiyla c¢evreci yenilikler

gerceklestirmektedir.


http://www.iberotel.com/tr/hotels/details.php?id=7
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Resim 3.18. Gloria Hotels & Resorts, Belek, Antalya

Gloria Hotels & Resorts farkli bitki ve hayvan tiirleri ile 6zellikle yasam ve tlireme
bandi igerisinde oldugu Caretta Caretta kaplumbagalarini biinyesinde barindirmakta ve
korumaktadir. Gloria Golf Club’ da yer alan goélde baliklar i¢in dogal ortam saglayan otel
grubunda golf sahas1 ve bahgelerde damlama su sistemiyle sulama uygulanarak su ve elektrik
tasarrufu yapilmaktadir. Odalar ve genel alanlarda tasarruflu ampul ve LED aydinlatma
sistemi kullanilmakta, Gogi Cocuk Kuliibii’ nde dogay1 tanitict ve ¢evre bilincini gelistirici
faaliyetler diizenlenmektedir. Gloria Hotels & Resorts, ¢evre ve sirdiriilebilir turizm
calismalari ile “TUI Environmental Champions 2011” 6diiliinii alarak diinyadaki en ¢evreci
100 otel isletmesi arasinda yerini almigtir

(http://www.gloria.com.tr/tr/Corporate/WeCare.aspx: 25.01.2012;

http://www.gloria.com.tr/tr/Corporate/Awards.aspx: 25.01.2012;

http://www.gloria.com.tr/tr/Corporate/SocialResponsibility.aspx: 25.01.2012; Tourism Today,
Eyliil- Ekim 2011, s. 97).

Diinyanin en genis otel zinciri olan Best Western zinciri biinyesinde hizmet veren Best
Western The President Hotel Istanbul, “BW The President Hotel Yesil Otel Politikas1”
cercevesindeki ¢evreye duyarli yenilik¢i uygulamalar ile elektrik, dogal gaz, su, deterjan,
kagit/ karton, plastik, cam, pil ve atik yag kullaniminda yapmis olduklar: tasarruflar ile Best
Western zinciri biinyesinde diinya ¢apinda “Yesil Yildiz” sembolii alan sayili oteller arasina
girmistir. Isletme, Istanbul’ da Yesil Y1ldiz alan ilk, Tiirkiye’ de ise ikinci otel isletmesi
olarak hizmet vermektedir (Gastronomi, Ekim- Kasim 2010, s. 22;
http://www.thepresidenthotel.com/content.asp?pid=&cid=131: 03.11.2010).



http://www.gloria.com.tr/tr/Corporate/WeCare.aspx
http://www.gloria.com.tr/tr/Corporate/Awards.aspx
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The Marmara Hotels & Residences, Dogal Hayati Koruma Vakfi (WWF)
onderliginde Sydney kentinde baslatilan ve 27 Mart 2010 aksami gerceklesen Diinya Saati
(Earth Hour) eylemine destek vermek amaciyla The Marmara grubu biinyesinde hizmet sunan
The Marmara Taksim, The Marmara Pera, The Marmara Sisli, The Marmara Antalya ve The
Marmara Bodrum otel igletmelerinde 27 Mart 2010 Cumartesi aksami saat 20:30- 21:30
arasinda misafirlerin de destegi ile otel isletmelerinin cesitli boliimlerinde 1siklarini
sondiirerek  kiiresel harekete katilmislardir  (http://www.themarmarahotels.com/tr/news-
detail.asp?id=813: 22.09.2011).

Dedeman Konya Hotel & Convention Center, yilda yaklasik 2040 kg atik yagi geri
doniistime gondererek kaynak sularin kirlenmesini 6nlemektedir. Ofislerdeki kagitlar toplam
30 adet Tiirkiye Erozyonla Miicadele, Agaglandirma ve Dogal Varliklar1 Koruma Vakfi
(TEMA) atik kutularinda toplanarak TEMA” ya teslim edilirken her 100 kg’ lik atik kagit i¢in
TEMA tarafindan 1 adet fidan dikilmektedir. Bunun yani sira Konya’ da Dedeman Konya
calisanlar1 tarafindan “Dedeman Hatira Ormani” olusturulmustur. Otelde kullanilan atik
sabunlar kullanilarak sivi sabun haline getirilmekte ve hazirlanan bu sabunlar hali ve koltuk
temizliginde kullanilmaktadir, bdylece leke ¢ikarici olarak ¢evreye zararl kimyasal kullanimi
azaltilmaktadir. Coplerin ayristirilarak geri doniisiime gonderildigi isletmede sarjli pillerin
kullanim1 6zendirilmekte, atik piller ise toplanarak geri donilistime kazandirilmaktadir ve
bdylece pil kimyasallarindan kaynaklanan toprak kirliligi engellenmektedir. Dedeman Konya
Hotel & Convention Center, ¢evreye duyarli yenilik¢i uygulamalar1 sayesinde Tiirkiye
Cumhuriyeti Kiiltiir ve Turizm Bakanhigi tarafindan “Cevreye Duyarli Konaklama Tesisi
Belgesi” almaya hak kazanmis ve Yesil Yildiz Belgesi ile 6diillendirilmistir. Bir baska gevreci
uygulama ile Dedeman Konya Hotel & Convention Center, Dogal Hayat1 Koruma Dernegi
isbirligi dile deniz kaplumbagalarinin, diinya iizerinde 110 milyon yildir siiren yasam
serlivenlert bitmesin diye “deniz kaplumbagalarmi evlat edinmeyi” saglayarak sertifika
vermekte ve her yil kaplumbagalarin saglig: ile ilgili bilgilendirme gonderilmektedir. Evini
sirtinda tastyan ve 150 yil gibi bir siire hayatta kalan kaplumbagalarin yuva sembolii
tasidigindan yola ¢ikarak, Dogal Hayati Koruma Dernegi tarafindan yiiriitiilen projede yer
alip, Dedeman Konya’ da diigiinii olan tiim ¢iftlere, evlat edinilen bir “Deniz Kaplumbagasi

Sertifikas1” hediye olarak verilmektedir (http://www.dedeman.com/basin-odasi/basin-

biiltenleri/basin-biilteni/dedeman-konya-turizm-bakanligi-tarafindan-vesil-yildiz-belgesi-ile-
odiillendirildi.html: 22.09.2011).



http://www.themarmarahotels.com/tr/news-detail.asp?id=813
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Diinyanin en siirdiiriilebilir otel isletmelerinden biri olan Crowne Plaza Copenhagen
Towers agildig1 2010 yilindan bu yana yenilik¢i yesil otel olarak bilinmektedir. Isletme
“Diinya’ nin En Yesil Oteli” olmasi sebebiyle The International Sk&l EcoTourism 2010
Odiilii’ nii almistir. Danimarka’ da ilk defa yer alti suyundan saglanan 1sitma ve sogutma
sistemine sahip olan otel, bu sistem sayesinde enerji tiikketimini azaltmaktadir. Otel genelinde
diisiik enerji harcamasi sebebiyle led lambalar kullanilmakta olup, sese ve harekete duyarli
akilli 1siklandirma sistemleri bulunmaktadir. Tiim mobilyalarinin %40 oraninda geri
dontigebilir malzemelerden yapildigi otel odalar1 banyolarinda kullanilan sampuan
siselerinden dis firgalarina kadar tiim iirlinler plastik goriiniimlii olmasina ragmen dogada
¢oziinebilen organik liriinlerden {iretilmistir
(http://www.cpcopenhagen.dk/en/about;
http://www.cpcopenhagen.dk/en/Walkofsutainabilityen: 14.06.2011).

/\&5

Resim 3.19. Crowne Plaza Copenhagen Towers

Insanlarin %55’ inin her giin bisiklet ile ise gidip geldikleri Kopenhag, bisiklet
kullanicilar i¢in diinyanin en iyi sehri olarak bilinmektedir. Bisiklet kullaniminin Kopenhag
icin bir sembol olmasindan yola ¢ikarak gelistirilmis bir yenilik¢i fikir ile Crowne Plaza
Copenhagen Towers’ da cevreci yenilik¢i uygulamalara misafirler de dahil edilmektedir.
Crowne Plaza Copenhagen Towers’ ta is adamlari ve is kadinlarindan olusan ve spor yapmay1
seven misafir profili dikkate alinarak gelistirilen bu yenilik¢i fikir ile misafirlerden otelin
enerji tiretimine katkida bulunmalar1 i¢in pedal ¢evirmeleri istenmektedir. Karbon ayak izini

azaltmak i¢in gelistirilen bu fikir ile yalnizca otelde konaklayan misafirlerden jenerator ile
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baglantis1 saglanmis bisikletlere binerek 15 dakika pedal ¢cevirmeleri ve bdylece en az 10 watt
elektrik iiretmeleri istenmektedir. Bisiklete baglanan iPhone cihazlar ile otel i¢in ne kadar
enerji Uretildigi hesaplanmaktadir. Bu uygulama ile otelin enerji {iretimine ve yesil
isletmecilige katkida bulunan misafirlere enerji iiretimleri karsiliginda 36 dolara yemek
voucherlar1 sunulmaktadir (http://sustainablecities.dk/en/city-projects/cases/copenhagen-the-
worlds-best-city-for-cyclists; http://news.bbc.co.uk/2/hi/8621038.stm: 14.06.2011).

Cevreye duyarh yenilik¢i uygulamalar1 sayesinde pek cok cevre odiilii almis olan
Radisson Blu Hotels & Resorts biinyesinde hizmet sunan otel isletmelerinin %83’ {iniin
misafir odalarinda diisiik enerji harcayan ampuller kullanilmaktadir. Otellerin %87’ sinin dis
mekan aydinlatmasinda sensorler ve zaman ayarlayicilar ile konumlandirilmis 1siklandirma
sistemleri, %77’ sinin tim misafir odalarinda su tasarruflu dus baslklari, %58’ inde atik
sikistiricilar kullanilmakta olup, isletmelerin %70’ i gevresel ve etik standartlara uygun
tedarikgilerle ¢aligmaktadir

(http://www.radissonblu.co.uk/meetings/responsible-business: 08.10.2011).

Konaklama sektoriinde hizmet sunan butik otel isletmeleri de son yillardaki yenilik¢i

arzin en mitkemmel 6rnekleri olmustur (Victorino, vd., 2005, s. 559).

Istanbul’ un Avrupa yakast Macka semtimde 2008 yilinda faaliyete gegmis, 90 odal,
106 kisi kapasiteli bir butik otel isletmesi olan Park Hyatt Macka Palas’ da bes duyuya hitap
edecek otele 6zgii 6zel tasarimlar bulunmaktadir. Bu tasarimlarin basinda otelin sahip oldugu
atmosfere uygun olarak tasarlanmis olan, giil ve sandal agaci karisimindan olusan imza koku
gelmektedir. Park Hyatt Macka Palas i¢in 6zel olarak tasarlanan bu koku ile otel
Ozdeslestirilerek, misafirler oteldeyken bu koku ile rahatlamalar1 saglanirken, otelden uzak
olduklarinda ise bu kokuyu 6zlemeleri ve bu kokuya benzer kokular duyduklarinda Park
Hyatt Macka Palas’ 1 animsamalar1 amaglanmaktadir. Genel alanlar ve odalarda ¢almasi i¢in
yine Park Hyatt Macka Palas’ a 6zel olarak, besteci Mercan Dede tarafindan otelin atmosferi
ile biitiinliik saglayacak 14 sarki bestelenmis ve genel alanlarda calinmak iizere 60 saatlik 6zel
parca sec¢imleri yapilmistir. Atmosferi yumusatmak ve huzur vermek amaciyla, misafirler
odaya girdiklerinde onlar1 karsilayacak 6zel miizik bestelenmistir. Otele gelen misafirlere
ikram edilmek tizere giil iceren lokum yine 6zel olarak iiretilmistir. Park Hyatt Macgka Palas
oteli sahip oldugu bu fiziksel kanitlara internet sitesinde yer vermemektedir. Boylece miisteri
beklentilerini iist seviyede tutmayarak, onlar1 otele geldiklerinde sasirtip, sunduklar1 kisiye

ozel kaliteli hizmet ve kullandiklar1 fiziksel kanitlarla miisteriler tarafindan yapilacak


http://sustainablecities.dk/en/city-projects/cases/copenhagen-the-worlds-best-city-for-cyclists
http://sustainablecities.dk/en/city-projects/cases/copenhagen-the-worlds-best-city-for-cyclists
http://news.bbc.co.uk/2/hi/8621038.stm
http://www.radissonblu.co.uk/meetings/responsible-business
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dogrulama ile miisteri memnuniyeti ve sadakati saglamak hedeflenmektedir (Erkisi ve Dinger,

2010, s. 103- 104).

Resim 3.20. Park Hyatt Macka Palas, Istanbul

Tiirkiye’ nin nadir tarihsel ve turistik merkezlerinden biri olan, Devlet korumast
altinda bulunan, Cesme Alagati’ nin merkezinde bulunan ve Sanskritge’ de “pembe niliifer
¢icegi” anlamina gelen Padma Hotel Temmuz 2008’ den bu yana {igii suit olmak iizere sekiz
odasi ile hizmet veren, HIP (Highly Individual Place) konseptinde hazirlanmis, Grek tarzi tas
ev karakterine uygun sekilde tasarlanmis Alagat’ nin ilk butik otelidir. Padma’ da ii¢ gece ve
tizeri konaklamalarda havaliman1 ulagimi {icretsiz saglanirken, kendi araci ile gelen

misafirlere otelin 6zel otoparkinda vale hizmeti sunulmaktadir.

Misafirler pek ¢ok siirpriz ve detay hizmet yani sira dilerlerse otel igerisinde
kullanabilecekleri MacBook Air laptop ya da otel disinda da kullanabilecekleri IPOD Nano
Kiralayabilmekte ve kendi laptoplari ile Padma’ nin her yerinde internet hizmetinden

faydalanabilmektedirler.

Padma Hotel, Alacatr” ya 10 km mesafedeki Karakdy’ de bulunan arazilerinde
domates, salatalik, biber, zeytin, kavun, karpuz, cilek gibi {irlinleri dogal yontemlerle
yetistirip, dogal yesillikler ile besledikleri tavuklarin giinlik yumurtalar1 ile kendi
kovanlarinda yaptiklari dogal bali, ev yapimi recelleri ikram ederek misafirlerine ayricalikli

hizmet sunmaktadir. Kahvalt1 sofralarinda yoresel yiyeceklerden olan boyoz ve kumru ikram
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eden otel, misafirlere aksamiizeri cay ve kahve servislerinde ise kendi mutfaginda pisen pasta,
borek ve kurabiyeleri ikram etmektedir. Padma Hotel misafir odalarinda misafirlere izmir’ de
butik tarzi, el yapimi ¢ikolatalar tireten Gusto Confisserie’ nin hazirladig: birbirinden lezzetli
cikolatalardan olusan tatlar sunulmakta ve her aksam yatmadan evvel c¢ikolata ikram

edilmektedir.

Otelde kuru meyve, ezme, lokum ve dogal ¢ay cesitlerinin oldugu odalarda ayrica
yastik c¢esitleri, otel serisi kozmetik iriinler, Taris tarafindan iretilen lavantali zeytinyagi
sabunlari, lavanta paketleri, tiitsiiler, mumlar ve daha pek c¢ok detay bulunmaktadir

(http://www.padma.com.tr/trindex2.html: 04.01.2012). Misafirlerin televizyon karsisinda

vakit kaybedip Alacati’ nin giizelliklerini kagirmamalar1 i¢in Padma Hotel’ in odalarinda

televizyon bulunmamaktadir (http://www.kucukoteller.com.tr/padma: 04.01.2012).

Resim 3.21. Padma Hotel, Alacati, Cesme, izmir

Giliniimiliz turizm faaliyetleri igerisinde turistler artik seyahat ettikleri her yerde
bulabilecekleri iiriin ve hizmetten farkli olan, unutamayacaklari bir seyahat ve tatil yagsamay1

tercih etmektedirler. Mimarisi, tasarimi, sunulan iriin ve hizmetleri ile fark yaratan, sira dist


http://www.padma.com.tr/trindex2.html
http://www.kucukoteller.com.tr/padma
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olan, hatta daha Onceden yasamadiklar1 heyecanlar1 tecriibe edinebilecekleri turizm

isletmelerini tercih etmektedirler.

Farkli konseptlerde hazirlanan, hatta kisiye 0zel odalarin tasarlandigi, farklilik
arayanlarin ilk tercihlerinden olan dizayn otel isletmeleri bu tiirde hizmet sunmaktadir.
Seyahat eden insanlara daha dnceden yasamadiklart deneyimler sunarak, otel endiistrisinde
farkli bir yenilik ve turizmin gelecekteki yeni trendi olarak kabul edilmektedirler. Degisen
diinya ve yasam tarzlarina alternatif olarak olusturulan dizayn oteller, hizmetinden faydalanan
misafirlerinin kisa siireli de olsa kendilerini 6zel hissetmesine imkan sunmaktadir. Dizayn
oteller, sadece uyumanin veya bir seyler yiyip igmenin tesinde, farkli ruhlara hitap ederek
alisilmisin disinda, biiyiileyici ve etkili bir hizmet sunmaktadir. Bu otellerin en 6nemli

farkliligi, y1ldiz sayilari degil tasarimlarinin 6n planda olmasidir (Erdem, 2010, s. 122- 123).

Ingiliz The Independent gazetesinin olusturdugu “Diinya’ min En flging 10 Oteli”
siralamasinda 3. sirada yer alan Kapadokya’ daki Yunak Evleri dizayn otel isletmesi
ornegidir. Tarihi 5. ve 6. yiizyila kadar uzanan 6 magara evden olusan 30 oda ile 19.ylizyilin
ilk ceyreginden kalma bir Rum Konagi’ ndan olusan Yunak Evleri’ nde bulunan bu ender
magara odalar yerel dokudan ¢ok fazla uzaklagsmadan, her biri kendine 6zgii bir tarzla yeniden
onarilmis ve dekore edilmistir. Dekorda el isi dantel perdeler, yatak kenarlari, eski sandiklar,
antika komodinler, Osmanli tarz1 Ortiiler, eski piring ferforje karyolalar, ¢alisma masalari,
islemeli cerceveler, eski Tiirk halilari, antika lambalar 6zenle ve sadelik géz Oniinde
bulundurularak secilmistir. Osmanli tarzi ile dekore edilmis olan odalara gecisler dar
koridorlar ve tas basamaklarla saglanmaktadir ve her odanin kendine 6zgili panaromik terasi

veya balkonu bulunmaktadir (http://www.yunak.com.tr/tr/Yunak-Hakkinda.html: 22.01.2012;

http://www.independent.co.uk/travel/hotels/ten-topquirky-hotels-
2302786.html?origin=internalSearch: 22.01.2012).



http://www.yunak.com.tr/tr/Yunak-Hakkında.html
http://www.independent.co.uk/travel/hotels/ten-topquirky-hotels-2302786.html?origin=internalSearch
http://www.independent.co.uk/travel/hotels/ten-topquirky-hotels-2302786.html?origin=internalSearch
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Resim 3.22. Yunak Evleri, Kapadokya

The Marmara Antalya, agildigi 2005 yilindan bu yana tasarim ve turizm diinyasini
kendine hayran birakan yenilik¢i bir otel isletmesidir. Avustralya’ nin 6nde gelen internet

haber sitelerinden www.News.com.au’ nun hazirladign “Tasarmm Ile Biiyiileyen Oteller”

listesine Tiirkiye’ den giren iki Tiirk otel isletmesinden bir tanesi olan The Marmara Antalya,

global alandaki begenilirligini de pekistirmektedir.

The Marmara Antalya, diinyanin donebilme o6zelligine sahip ilk ve tek otel
isletmesidir. Otelin kendi ekseni etrafinda 360 derece donme Gzelligine sahip 24 adet 6zel
tasarimli odanin yer aldigi Revolving Loft” da konuklar, 2 saat ile 22 saat arasinda degisen

ritimde tiim Antalya’ y1 falezlerin {izerinden 360 derece izleyebilirler. Gemilerin, suyun


http://www.news.com.au/
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kaldirma kuvveti ile yiizdiiriilmesi mantigindan yola ¢ikarak insa edilen Revolving Loft” un
sundugu deneyim, diinyada sadece The Marmara Antalya’ da yasanabilmektedir. 2005 yilinda
Fransiz Mimar Christian Allart tarafindan tasarlanan The Marmara Antalya, konuklara yalin
cizgiler esliginde rahatlik, dinamizm, estetik, konfor ve teknolojiyi bir arada sunarken,
misafirlerinin giin 1s18indan maksimum Ol¢lide yararlanmalarint da hedeflemektedir.
Falezlerin {izerinde 28 doniimliik arazide 6zel mimari tasarimla insa edilen The Marmara
Antalya’ da 6zel tasarimli 24 adet odanin disinda 208 adet de standart oda bulunmaktadir.
Otelde sunulan tiim hizmetler, misafirlerin kendilerini daha 1iyi hissedebilmesini
hedeflemektedir. Ug tarafi camla kapl Tuti katinda, misafirler e- postalarmi kontrol ederken
yemeklerini yiyebilir, tahtirevana uzanip kiitiiphaneden segtikleri kitabi okuyabilirler. Tuti
katindaki farkli sanatgilarin resimlerinin sergilendigi bir sanat galerisi, zengin Kitap
cesitlerinin yer aldigi bir Kkiitliphane,

E— B salincak kosesi, alt1 adet bilgisayar,
IPANERNRER . tarayici, faks ve yazici bulunan ve 24

iIene in MADOR

NEAR  AFNREENANR :
LIttt business center, misafirlerin

saat Ucretsiz internet baglantis1 sunan

LLLAE AR RR LR AT ) diisiincelerini  6zgiirce aktarabilecegi
TIN T EEET

grafiti  siitunu, benzersiz lezzetleri
tadabilecekleri restoran, Tiirkiye’ nin
kendine 06zgii zengin baharatlarmin
sergilendigi baharat siitunu gibi farkl
konseptlerde olusturulmus alanlar yer
almaktadir
(http://www.themarmarahotels.com/tr/n
ews-detail.asp?id=1093: 21.09.2011).

Resim 3.23. The Marmara Antalya


http://www.themarmarahotels.com/tr/news-detail.asp?id=1093
http://www.themarmarahotels.com/tr/news-detail.asp?id=1093
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Resim 3.24. Tuti Restoran, The Marmara Antalya

Pek ¢ok kisinin ilgisini ¢eken ancak sagliksiz oldugu diisiiniildiigii i¢in tliketiminden
uzak durulan sokak lezzetleri The Marmara Antalya’ nin bes yildizli mutfaginda saglikli
kosullarda hazirlanarak toplantilara lezzet ve keyif katmaktadir. Bu 6zel hizmet ile 6gleden
once ve sonra verilecek kahve molalar1 misafirleri resmi toplanti atmosferinden kurtarip
sokaktaki samimiyeti saglamay1 amacglamaktadir. Bu yenilik¢i hizmet kapsaminda hazirlanan
meniilerde 6gleden once; gozleme, simit, talag boregi, agma, meyve gibi alternatifler yer
alirken, 6gleden sonra ise sam tatlisi, mercimekli kofte, tavuklu- nohutlu pilav, halka tatli,
acur, su boregi, elma sekeri gibi alternatifler sunulmaktadir

(http://www.themarmarahotels.com/tr/news-detail.asp?id=805: 22.09.2011).

Antalya Belek’ de 100.000 m? alan iizerinde “yeryiizii cennetinde sonsuzlugun
simgesi” olarak hizmet sunan Adam & Eve, pek ¢ok kez diinyanin, Avrupa’ nin ve Tiirkiye’
nin “Lider Tasarim Oteli” odiillerini almis yenilik¢i bir otel isletmesidir. 64 m? alanda
diinyanin en biiylik standart odasi, 96 metre uzunlugunda diinyanin en uzun otel bari, 104
metre uzunlugunda Avrupa’ nin en uzun otel havuzu, 4.6 metre * 4.6 metre ebatlarinda
diinyanin en biiyiik yatagi, diinyanin en iyi 3 spa merkezinden birine sahip olmasi Adam &
Eve’ i rakiplerinden farkli kilan en ¢arpict yenilik¢i 6rneklerdir. Tiirkiye’ nin ilk High- Tech
otel isletmesi olan Adam & Eve 10.000 m? alani, olaganiistii genisligi ve yliksekligi ile

diinyanin en genis lobisine sahiptir. Tiirkiye’ nin ilklerinden biri olan, miikemmel teknik ve


http://www.themarmarahotels.com/tr/news-detail.asp?id=805
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giivenlik sartlarda insa edilen ve ayn1 anda 16 misafire hizmet verebilen Blind Restaurant’ da
tamamen karanlik bir odada aksam yemegi sunumu ise isletmenin sira dist yenilik¢i
hizmetlerinden biridir. Misafirlerin ideal genislikteki koridor ile giris yapmasinin saglandigi
bu restoranda misafirler rezervasyon aninda meniiyii se¢cmekte ve karanlikta yemek
deneyimini yasamaktadirlar. Misafirlerin restorana girisleri, yerlerine oturmalart ve
restorandan ¢ikmalart i¢in deneyimli rehberler misafirlere eslik etmektedir. Adam & Eve otel
isletmesinin tasariminda beyaz renk, ayna ve cam kullanilmis olup, beyaz ile yeryiizi
cennetinin saflig1, ayna ile misafirlerin asla yalniz kalmayacagi, cam ile yasamsal zenginligi
gorme arzusu ifadelendirilmistir. Otelde sunulan hizmet yeniliklerinden bir tanesi olan, “Siz
isteyin, Angel’ iz gerceklestirsin.” hizmet anlayisiyla sunulan “Angel Service” ile misafirler
tatil asistanlar1 olan melekler ulasilabilir olup misafirlere 24 saat hizmet sunmaktadirlar.
Melekler misafirleri otele giris aninda karsilamakta, tatil siirecinde misafirlerin restoran ve
aktivite rezervasyonlarinin yapilmasi, ¢amasirhane taleplerinin yerine getirilmesi, 0zel
giinlerinde siirpriz organizasyonlar diizenlenmesi, ¢ocuk bakimi, ucak bileti islemleri,
transferler, misafir sikayet, istek ve Onerilerine ¢oziimler iiretilmesi gibi pek cok konuda
hizmet sunmakta ve misafirleri ugurlamaktadirlar. “Romantic Concept”, Adam & Eve’ da
sunulan bir bagka 6zel yenilik¢i hizmettir. Bu hizmet ile ¢iftlere romantik siirprizler, balay1 ve
evlilik teklifleri paketleri sunulmaktadir. Evlilik teklifleri paketi ile alisilmisin disinda
yenilik¢i hizmetler sunulmaktadir. Ornegin “Denizaltinda Evlilik Teklifi” bu hizmetlerden bir
tanesidir. Tekneyle VIP transferin saglandigi, Akdeniz’ de 2 metre derinlikte deniz altinda
siislenerek kurulmus masa ve sandalyede, Onceden hazirlanmis kartlar kullanilarak,
profesyonel dalgiclar esliginde unutulmaz bir evlilik teklifi deneyimi sunulmaktadir. Bunun
yant sira Akdeniz ve Toros Daglari’ nin muhtesem birlesiminde, sampanya esliginde,
“Helikopterde Evlilik Teklifi” ya da keman ve sampanya esliginde, en fazla 6 kisinin
katilabilecegi “Balonda Evlilik Teklifi” ise diger yenilik¢gi hizmet sunumlaridir

(http://www.adamevehotel.com/: 01.08.2011).

Adam & Eve ayrica sevgilisine degisik siiprizler yapmak isteyen misafirlerine
“Romantik Direktdr” hizmeti sunmaktadir. Misafir tarafindan bu hizmet igerisinde hazirlanan
11 farkli konpsetten biri se¢ildiginde romantik direktdr devreye girmekte, misafir i¢in
sevgilisine bir mektup yazmakta, oday1 giillerle donatmakta ya da 4 milyon 980 bin adet
kiiciik aynanin kullanildig: atriumda “Benimle Evlenir Misin” yazarak evlenme teklifini daha

romantik hale getirmektedir


http://www.adamevehotel.com/
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(Tas, 2009,
http://www.sabah.com.tr/Ekonomi/2009/11/11/seksi adam eve romantik oldu dizayn odu

lunu_kapti: 24.01.2012).

-~

Resim 3.25. Adam & Eve, Belek, Antalya

Rixos Downtown Antalya, sekizinci katinda bulunan 43 oda i¢in uygulamakta oldugu
“Limited Edition” konsepti ile servis beklentisi yiliksek misafirlerine sinirsiz liiks hizmet
sunmaktadir. Minimum 7 gilinlik konaklamalarda gegerli olan bu hizmet yeniligi ile
misafirlere kisiye 0zel hizmet veren misafir iliskileri birimi tarafindan tiim odalarda “VIP
Check- In” yapabilme ayricaligi sunulmaktadir. Bu hizmet paketi ile misafir odasina her giin
0zel icecek ve aperatif yiyecek servisi verilmektedir. Milliyete gore gazete servisi, kokulu
yastik meniisii, misafir ismine 6zel bornoz da sunulan diger hizmet farkliliklarindandir. Bu
konseptte konaklayan misafirlere ayrica ruhun ve bedenin dinlendigi Spa merkezinde diinya
ve etnik iilke masajlar1 giin boyunca iicretsiz olarak sunulmaktadir. Misafirlere kentin turistik
ve tarihi mekanlar ile sehir merkezine ulagimi saglamak icin 3 giin boyunca kullanima hazir

arag tahsis edilmektedir.


http://www.sabah.com.tr/Ekonomi/2009/11/11/seksi_adam__eve_romantik_oldu_dizayn_odulunu_kapti
http://www.sabah.com.tr/Ekonomi/2009/11/11/seksi_adam__eve_romantik_oldu_dizayn_odulunu_kapti
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“8th Floor Limited Edition” konseptinin ayricalikli misafirleri ayn1 zamanda zincir
bilinyesinde Antalya’ da hizmet sunan Rixos Premium Belek, Rixos Sungate, Rixos Tekirova
ve Rixos Lares otel isletmelerinde ekstra iicret 6demeksizin konaklayabilmekte, bu

isletmelerin hizmetlerinden de faydalanabilmektedirler.

Bu yenilik¢i uygulama ile misafirler 5 yildizli 5 adet Rixos otel igletmelerinde toplam
44 A la Carte restoran, 58 bar, 4 sahil hizmeti alabilmektedir. Odalarda ayrica istege bagh
olarak bagaj agma, gardirop yerlestirme, ayakkabi parlatma hizmeti verilmektedir. Cocuklara
hizmet sunulan Rixy Club’ da Kids Care sistemi ile aileler ¢ocuklarindan uzakta olduklarinda
[Phone, Blackberry ve Mobile Device araglariyla ¢ocuklarimi takip edebilmektedirler. Isletme,
teknolojideki yenikliklerden destek alarak uyguladigi bir bagka hizmet yeniligi ile 1sitilabilen
havuz  sistemi  araciligiyla
8 misafirlerine kis aylarinda da
actk hava havuz keyfi de
yasatabilmektedir

(Tourism Today, Eyliil- EKim
2011, s. 111;

http://www.rixos.com/tr/rixos-

downtown-antalya-otel/limited-
edition: 23.01.2012).

Resim 3.26. Rixos Downtown Antalya

San Diego’ da faaliyette bulunan Rancho Bernardo Inn otel alisilmisin diginda bir
yenilik ile konaklama hizmeti sunmaktadir. “Survivor” ad1 verilen bu paket ile iki kisilik oda-
kahvalti gecelik 219 dolardan baslayan delux konaklama bedeli bu fiyata dahil olan
hizmetlerden bazilari talep edilmediginde diismektedir. Ornegin 219 dolara satin alinan
konaklama hizmetinin fiyat: kahvalt1 hizmeti alinmadiginda 199 dolara, minibar istenmiyorsa
179 dolara, oda klimasiz olursa 159 dolara, yastik olmadan 139 dolara, carsafsiz 109 dolara,
1siklandirma olmadan 89 dolara, tuvalet malzemeleri (sabun, sampuan, dus jeli, dis macunu

vs.) istenmediginde 39 dolara diismektedir. Hatta yatak istemeyen misafirler i¢in bu


http://www.rixos.com/tr/rixos-downtown-antalya-otel/limited-edition
http://www.rixos.com/tr/rixos-downtown-antalya-otel/limited-edition
http://www.rixos.com/tr/rixos-downtown-antalya-otel/limited-edition
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konaklamanin fiyati1 19 dolar olmaktadir. Yatak istemeyen ve bu fiyata konaklayan misafirler
isterlerse cadirlarini beraberlerinde getirip, ¢adirlarinda da konaklayabilirler
(http://www.hotelchatter.com/story/2009/5/13/202659/809/hotels/How_Much_Are_You_Will
ing_to_Give Up For a Low Room_Rate :14.06.2011).

Gelecegin otel isletmelerinde teknolojik yeniliklerin daha fazla kullanilacagi ve
boylece misafirlerin farkli deneyimler yasayacagi ongoriilmektedir. Erzurum Palanddken’ de
2011 yili kis sezonunda hizmete agilan Xanadu Snow White ile Erzurum’ da ilk kez
aydinlatmali kayak pisti insa edilmistir. Boylece kayaksever misafirlere hava karardiktan
sonra da kayak yapabilme imkan1 sunulmaktadir. Bir bagka yenilik¢i uygulama ile otel, kayak
pistinde kar olmamasi durumunda diinyada her yerde var olmayan bir uygulama ile suni kar

tiretmekte ve pisti karlandirmaktadir.
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Resim 3.27. Xanadu Snow White, Palandoken, Erzurum

Yenilik¢i uygulamalart ile misafirlerine farkli hizmet deneyimleri sunan isletmelerden
biri olan Radisson Blu Hotels & Resorts otel isletmelerinde misafirlere “3 Saatte Ekspres
Camagirhane” hizmeti sunulmaktadir. Camasirhaneye ulastirilan misafir kiyafetleri yikama,
kurutma ve {itiileme islemlerinden gegerek 3 saat gibi kisa bir siirede misafirin kullanimina
sunulmaktadir. Acelesi olan misafirleri i¢in “Ekspres Check- Out” hizmeti sunan Radisson

Blu Hotels & Resorts, misafirlerine kosullar uygun oldugu siirece saat 18:00° a kadar


http://www.hotelchatter.com/story/2009/5/13/202659/809/hotels/How_Much_Are_You_Willing_to_Give_Up_For_a_Low_Room_Rate_
http://www.hotelchatter.com/story/2009/5/13/202659/809/hotels/How_Much_Are_You_Willing_to_Give_Up_For_a_Low_Room_Rate_
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uzatilabilen, fazladan 6deme yapmay1 gerektirmeyen check- out hizmeti sunmaktadir. Acelesi
olan, kahvalti yapmaya zaman ayiramayacak misafirler icin ise “Grab & Run” isimli hizmet
ile  kullan- at ambalajlarda  paket servis kahvalti  hizmeti  sunmaktadir

(http://www.radissonblu.com/service-concepts: 23.01.2012).

Radisson Blu Hotel Berlin,
tasarim yeniligi ile fark yaratan bir
otel isletmesidir. Otel lobisinin tam
ortasinda  bulunan 25  metre
yiiksekligindeki diinyanin en biiylik
silindirik akvaryumu olan AquaDom’
da 1 milyon litre tuzlu su igerisinde
2500 adet tropik balik bulunmaktadir.
Tasarimiyla zincire ve sektore yenilik
. katan igletmenin 100” den fazla odasi
dogrudan AquaDom’ un sagladigi

deniz manzarasini gormektedir

(http://www.radissonblu.com/hotel-

berlin;
http://www.radissonblu.co.uk/meetin
gs/inspire-me/design: 08.10.2011).

Resim 3.28. Radisson Blu Hotel Berlin


http://www.radissonblu.com/service-concepts
http://www.radissonblu.com/hotel-berlin
http://www.radissonblu.com/hotel-berlin
http://www.radissonblu.co.uk/meetings/inspire-me/design
http://www.radissonblu.co.uk/meetings/inspire-me/design
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Resim 3.29.Radisson Blu Hotel Berlin, AquaDom Manzarah Standart Oda

Gelecegin turizm arz ve talebine hareketlilik ve farklilik kazandiracak olan temali otel
isletmeleri de gerek sadece otel isletmesinin mimarisinde, gerek igletme icerisinde bir alan
veya birim ile burada sunulan {iriin ve hizmetlerinde gerekse isletmenin mimarisinden,
dekorasyonuna, personelin kiyafetine kadar tiim ayrintilarda bolge ya da tlkenin etnik ve/

veya yoresel essizliklerini vurgulayan 6zgiinliigii ile yenilik¢i hizmetler sunmaktadir.

Temali otel igletmelerinin diinyadaki en giizel 6rnekleri temali turizm destinasyonu
olan Las Vegas’ ta hizmet vermektedir. Las Vegas, 55.000 adet yeni olarak insa edilmesi
planlanan otel odas1 yani sira 133.000 adet otel odasina sahip yenilik yonetiminin giizel bir
ornegidir. Diinya iizerindeki en biliylik 10 otel isletmesinin 9 tanesi Las Vegas’ ta

bulunmaktadir (Barrows ve Powers, 2009, s. 468).
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Resim 3.30. MGM Grand, Las Vegas, Amerika Birlesik Devletleri

e — — —— —— ¢ =

Resim 3.32. The Venetian Las Vegasri-|0te|, Las Vegas Amerika Birlesik Devletleri
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Ulkemizde hizmet veren temali otel
isletmelerinden Titanic Beach Resort
Hotel Antalya, gemi Kkonsepti ile
tasarlanmis ana binasi ve cruise stilinde
deniz ve denizcilik simgeleri ile dekore
edilmis alanlar1 ve odalariyla hizmet
sunmaktadir.

Otel, mimarisi ve dekorasyonuna isledigi
denizcilik temasini personelin kiyafetlerine
de yansitarak temada biitlinltik

saglamaktadir.

Resim 3.33.

Titanic Beach Resort Hotel, Lara, Antalya

Ugak modelindeki yenilikgi mimarisi ile Concorde De Luxe Resort, “Liitfen
Kemerlerinizi Baglamayin” sloganiyla misafirlerine unutmayacaklar1 bir tatil sunmak ig¢in

hizmet vermekte olan bir diger temali otel isletmesidir.

Resim 3.34. Concorde De Luxe Resort, Lara, Antalya
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Rixos Premium Belek, otel igerisinde bir alanin kafeler, restoranlar ve aligveris
merkezlerinin hizmet sundugu Fransiz Sokagi seklinde dekore edildigi mimaride yenilik

uygulamalarinin giizel bir 6rnegi niteligindedir.

Resim 3.35. Rixos Premium Belek, Antalya

Rixos Premium Belek’ te ayrica aksam yemekleri manzarasina Dancing Water ile
1s1kla dans eden sular ve suya yansitilan goriintiiler eslik etmektedir. Dolphinarium’ da 3
yunus, 2 balina esliginde gosteriler diizenlenmekte ve dileyen misafirler yunuslarla yiizme
deneyimi yasayabilmektedir. Otel, kiigiik misafirleri i¢in de farkli hizmetler sunmaktadir.
Mini Club igerisinde ¢ocuklarin kendilerini 6zel hissedebilecekleri, 6gle yemeginde ¢ocuklara
6zel moniisii ile hizmet veren Hum- Hum Restoran’ da ayrica ¢ocuklara 6zel igecekler, siit ve

meyve sulari servis edilmektedir.

Otel mimarisinin bir bolimiinde gerceklestirilen yeniligin bir 6rnegi de Xanadu
Resort Hotel havuz mimarisinde bulunmaktadir. Kelime anlamu “alisilmisin  disinda,
muhtesem yer” olan Xanadu, Mogol Imparatorlugu’ nda Kubilay Han tarafindan yaptirilan ve
yaz mevsiminde kullandigi, doneminde mimari yapisiyla géz kamastiran, yeryliziindeki
cennet olarak da tasvir edilmis, pek ¢cok 6zel bahgeden olusan, ihtisamli bir eglence sarayidir.
Buradan esinlenerek 2000 yilinda insa edilen Xanadu Resort Hotel” in siitunlu yiiriiyiis yollart
ve Roma tarzi havuzlar igeren mistik mimari yapisinda o donemi yansitan tarihi yapi ve
stitunlar1 gérmek miimkiindiir. Havuzda bulunan su kaydiraklari ise bu mimari yapi igerisinde

tasarlanmig ve gorsel acidan kaliteli hale getirilmistir.
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Resim 3.36. Xanadu Resort Hotel, Belek, Antalya
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DORDUNCU BOLUM
OTEL ISLETMELERINDE YENILIK YONETIMIi ile
YENILIKCI ORGUT KULTURU ILiSKiSi: ALANYA’ DA BiR ARASTIRMA

Bu boliimde arastirmanin amaci ve Onemi, arastirmanin kapsam ve sinirliliklari,
arastirmanin yontemi, aragtirma araglari ve kullanilan analiz yontemleri, elde edilen bulgular

ile olusturulan tablolar, grafikler ve yorumlarina yer verilmistir.

4.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Glniimiiz ve gelecegin isletmeleri klasik yonetim yaklagimlarindan ziyade modern
yonetim yaklagimlarinin uygulandigi, isletme faaliyetlerinin proaktif bir yaklagimla
stirdiiriildiigii, degisim ve yeniligin siirekli olarak takip edildigi, yeniligin fark yaratacak bir
sonu¢ elde edecek sekilde uygulandigi ve bunlarin tamaminin paylasilan bir vizyon 1s1ginda

giiclii bir orgiit kiiltiiri ile birlestirildigi faaliyetlerle basarili olabilirler.

Agir rekabet kosullarinin yasandigi is hayatinda isletmeler sunduklari {iriin ve
hizmetlerindeki kalite ve farkliliklar yani sira isletme yapisinda, yonetim anlayisinda,
isletmenin i¢ ve dis gevresini ilgilendiren tiim siire¢lerinde igletmeler agisindan oldukca
onemli, modern bir yonetim yaklasimi olan yenilik yonetimini uygulayarak, yenilik¢iligi bir
isletme kiiltiirii haline getirerek siirdiiriilebilir basariy1 elde edebilir ve rekabette iistiinliik

saglayabilirler.

Hazirlanan bu tez calismasi cercevesinde gergeklestirilen aragtirmanin amaci, otel
isletmelerinde yenilik yOnetimi uygulamalarini belirlemek, yenilik¢i orgiit kiiltiirli yapisini
ortaya koymak ve teorik cergevede elde edilen ulusal ve uluslararasi turizm ve otel isletmeleri

yenilik¢i uygulama 6rneklerini derlemektir.
4.2. Arastirmanin Kapsam ve Sinirhiliklar
Arastirma evrenini Antalya’ nin Alanya ilgesi merkezi ile Kargicak, Mahmutlar,

Kestel, Konakli, Avsallar, Incekum, Tiirkler ve Okurcalar bolgelerinde faaliyette bulunan 5 ve

4 yildizl otel isletmeleri olusturmaktadir.
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Akdeniz Bolgesi ve iilke turizminin gelismesinde her tiirli girisim ve hizmetlerde
bulunmak amaciyla 1985 yilinda kurulan, kamu yararina ¢alisan bir dernek olan Alanya
Turistik Isletmeciler Dernegi (ALTID) verilerine gore Alanya’ da faaliyette bulunan T.C.
Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’ ndan Belgeli 5, 4 ve 3 Yildizli Tesis Sayilar1 Tablo 4.1° de

sunulmustur.

Tablo 4.1. Alanya’ da Faaliyette Bulunan T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanhg: Belgeli Tesis Sayilari

isletme Sinifi Isletme Sayisi
5 Yildizli Otel Isletmesi 55
4 Yildizh Otel Isletmesi 83
3 Yildizli Otel Isletmesi 65
Diger
(2 Yildizl1 Otel Isletmesi, 1 Yildizli Otel Isletmesi,
1. Smuf Tatil Koyii, Club Otel, Butik Otel, Apart Otel) 66
TOPLAM 269
NOT: Veriler aragtirmanin gergeklestirildigi tarih aralig1 6ncesine aittir, gegicidir.

Tablo 4.1° de yer alan Alanya Turistik Isletmeciler Dernegi (ALTID) verilerine gore
arastirma evrenini olusturan 138 adet 5 ve 4 yildizli otel isletmesi icerisinde 54 adet 5 yildizl
ve 52 adet 4 yildizl1 otel igletmesi olmak tizere toplam 106 adet otel isletmesi 6rneklem olarak
belirlenmistir. Orneklem igerisinde yer alan zincir otel isletmeleri biinyesinde faaliyette
bulunmalar1 sebebiyle 3 yildizli otel isletmeleri, 1. sinif tatil kdyleri, butik otel ve apart otel
isletmeleri de arastirma 6rnekleminden ayr1 tutulmamis, arastirmaya dahil edilmistir. Boylece

Tablo 4.2” de goriilecegi gibi arastirma 6rneklemini 130 adet otel isletmesi olusturmustur.

Tablo 4.2. Arastirma Orneklemini Olusturan Tesis Sayilar

Isletme Simfi

Isletme Sayisi

5 Yildizli Otel Isletmesi 54
4 Yildizl Otel Isletmesi 52
3 Yildizli Otel Isletmesi 15
Diger

(1. Smif Tatil Koyii, Club Otel, Butik Otel, Apart Otel) 9
TOPLAM 130

Arastirma calismalarinin anket uygulamasi asamasinda ilk once yiiriitiilmekte olan
doktora calismas1 hakkinda bilgi vermek adina ¢alismay1 agiklayan, amacini ve faydalarini

belirten bir metin ile birlikte tez calismasina ait anket formu Alanya Turistik Isletmeciler
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Dernegi (ALTID) iletisim ag1 {izerinden Alanya ilgesi merkezi ile bdlgelerinde faaliyette
bulunan 5 ve 4 yildizli olmak iizere toplam 138 adet otel isletmesinin isletme sahipleri ve/
veya genel miidiirlerine e- posta aracilifiyla gonderilmistir. Bunun yani sira Profesyonel Otel
Yoneticileri Dernegi (POYD), Alara Turizm Yatirimcilari Dernegi (ALTUYAB), Konakli
Turistik Isletmeciler Dernegi (KONTID) ve diger bolge dernekleri ile iletisim saglanmis ve

dernek tiyesi otel igletmesi yOneticilerine e- posta araciligryla bilgi aktarilmistir.

E- posta ile bilgi aktarildiktan hemen sonra bu isletmelerin her biri ile telefon
aracilifiyla iletisim kurulmus isletme sahipleri, genel miidiirleri, genel miidiir yardimcilari
veya otel hakkinda {ist yonetimden sonra isletme hakkinda bilgiye ve yetkiye sahip olmalar1

acisindan onbiiro miidiirleri ile goriisiilerek anket uygulamasi i¢in randevu alinmistir.

Son olarak alinan randevular dogrultusunda arastirmaya katilmayi kabul eden 130 adet
otel isletmesinin her birine gidilerek otel genel miidiirleri ziyaret edilmis ve anket formunu
doldurmalar1 saglanmistir. Kendilerinin miisait olmamalar1 durumda ise otel isletmesini iyi
taniyan, anketteki sorular1 cevaplayabilecek bilgiye sahip, yetki birakabilecekleri bir
yoneticinin anket formunu cevaplamasi uygun goriilmiistiir. Her bir igletmede bir adet anket

formu cevaplanmustir.

4.3. Arastirmanin Araclari ve Yontemleri

Arastirmada veri toplama araci olarak anket yontemi kullanilmastir.

Anket formunun hazirlanmas: i¢in yerli ve yabanci literatiir incelemesi yapilmuis,
turizm bilim dalinda yenilik yonetimi alaninda caligmalar yapan yerli ve yabanci bilim
insanlar ile iletisim kurulmustur. Uzun siireli yapilan arastirmalar ve goriismeler sonucunda
konaklama sektoriinde yenilik yonetimi alaninda bilimsel ¢aligmalar1 bulunan San Diego State
Universitesi Agirlama ve Turizm Y&netimi Programi 6gretim iiyesi Dog. Dr. Michael C.
Ottenbacher ile e- posta araciligiyla iletisim kurulmustur. Ottenbacher ile yapilan goriismeler
15181nda tez ¢alismamizin dort boliimden olusan anket formunun ikinci bdliimiinde yer alan,
Yenilik Yonetimi Boyutlar ifadeleri i¢in Ottenbacher’ in arastirmalarinda kullandigi, 4 boyut

ve 85 ifadeden olusan 6l¢ekten faydalanilmistir.
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Anket formunun {i¢iincii boliimiinde yer alan Yenilik¢i Orgiit Kiiltiirii 6lgegi ifadeleri
icin Wallach (1983, s. 32) tarafindan olusturulan Orgiit Kiiltiirii Indeksi’ nde yer alan,

yenilik¢i Orgiit kiiltliriinii tespit etmeye yardimci 8 ifadeden faydalanilmastir.

Ilgili dlgeklerde yer alan ifadeler Tiirkge® ye c¢evrilmistir. Isletmelerdeki yenilik
yonetimi uygulamalarimi belirlemek ve yenilik¢i orgiit kiltiirii yapisim1 ortaya koymak
amaciyla katilimcilarin 93 ifadeyi “Kesinlikle Katiliyorum” (5), “Katiliyorum” (4), “Fikrim
Yok (3), “Katilmiyorum” (2), “Kesinlikle Katilmiyorum” (1) olmak iizere hazirlanmis 5’ 1i

Likert tipi 6l¢ek lizerinde cevaplandirmalari istenmistir.

Katilimcilar hakkinda bilgi sahibi olmak i¢in anket formunun birinci bdliimiinde yer
alan 13 adet demografik soru ile dordiincii boliimiinde yer alan otel isletmesi hakkindaki 18
adet soru literatlir taramasi 1s18inda ve turizm sektorii dikkate alinarak tarafimizdan

olusturulmustur.

Arastirma sonucunda elde edilen veriler SPSS 14.0 Istatistik Paket Programi

(Statistical Package of Social Sciences) kullanilarak analiz edilmistir.

Calismada analiz yontemleri olarak Frekans Analizi, Yiizde Analizi, Ac¢iklayic1 Faktor
Analizi, Korelasyon Analizi, Regresyon Analizi, t Testi ile Tek Yo6nli Varyans Analizi
(ANOVA) kullamilmistir, sonuglarin tiimii tablolar ve grafikler halinde sunularak

yorumlanmustir.

4.4. Arastirma Bulgular1 ve Yorumlar:

Arastirma sonucunda elde edilen verilere uygulanan istatistiksel analizler ile elde
edilen sonuglar arastirmaya dahil olan otel isletmelerini temsil eden yoneticilerden olusan
katilimcr gruba ait demografik bulgular, otel isletmelerine ait bulgular, olgeklere ait
giivenilirlik ve gegerlilik analizleri ile i¢ tutarlilik oranlari, faktdr analizine ait bulgular,
degiskenlere ait frekans dagilimlari, hipotezlere iligskin bulgular seklinde sunulmus ve bunun
yan1 sira anket formunda yer alan agik ucglu sorulara verilen cevaplar derlenerek

paylasilmigtir.
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4.4.1. Katihmcilara Ait Demografik Bulgular

2 13

Ankete katilan yoneticilere ait demografik bulgular “cinsiyet”, “medeni hal”, “yas”,

2 (13 2 (13

“egitim durumu”, “calismakta olunan departman”, “calismakta olunan otel isletmesindeki
gorev”’, “turizm sektoriinde caligma siiresi”, “bulunulan otel isletmesinde calisma siiresi”,
“bulunulan pozisyonda caligma siiresi”, “calismakta olunan otel isletmesinden duyulan

bl 13

memnuniyet”’, “calismakta olunan otel isletmesini baskalarina ¢alismalar1 igin tavsiye etme

29 <

durumu”, “tekrar otelcilik alanini tercih etme durumu” basliklari altinda incelenmistir.
Ankete katilan yoneticilerin “cinsiyet”, “medeni hal”, “yas”, ve “egitim durumu”

dagilimlar1 Tablo 4.3” de goriilmektedir.

Tablo 4.3 incelendiginde ankete katilan yoneticilerin biiylik ¢ogunlugunun %382,3
orantyla erkeklerden olustugu, %71,5” inin evli oldugu ve yaslarinin %34,6 oraniyla 31- 35
yas arasinda yogunlagtigi goriilmektedir. Katilimcilarin egitim durumlar incelendiginde
%50,8 inin lisans mezunu olduklar1 ve yine %50,8” sinin turizm alaninda egitim veren bir
egitim kurumundan mezun olduklar1 goriilmektedir. Egitim durumu dagilimlarinin lisans
diizeyinde ve turizm alaninda yogunlastigini gosteren bu veriler bolge acisindan
degerlendirildiginde turizm sektoriinde hizmet veren yoneticilerin egitim seviyesinin yiiksek
oldugunun ve 6zellikle turizm alaninda egitim almis yoneticilerin sektérde hizmet verdiginin

giizel bir gostergesidir.
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Tablo 4.3. Demografik Bulgular- |

Demografik Bulgular- | | Sikhik | Yiizde
Cinsiyet

Bay 107 82,3
Bayan 23 17,7
Toplam 130 100
Medeni Hal

Evli 93 71,5
Bekar 37 28,5
Toplam 130 100
Yas

25- 30 Yas Arasi 19 14,6
31- 35 Yas Arasi 45 34,6
36- 40 Yas Arasi 32 24,6
41 Yas ve Uzeri 34 26,2
Toplam 130 100
Egitim Durumu- |

[kogretim 1 0,8
Ortadgretim 38 29,2
On Lisans 18 13,8
Lisans 66 50,8
Yiiksek Lisans/ Doktora 7 54
Toplam 130 100
Egitim Durumu- |1

Turizm Alaninda Egitim Veren

Bir Egitim Kurumundan Mezun Oldum. 66 50,8
Turizm Alan1 Disinda Egitim Veren

Bir Egitim Kurumundan Mezun Oldum. 64 49,2
Toplam 130 100

Ankete katilan yoneticilerin “calismakta olduklar1 departman” ve “calismakta

olduklar1 otel igletmesindeki gérev” dagilimlar: Tablo 4.4° de goriilmektedir.

Arastirma katilimcilarinin - otel isletmelerinin  genel miidiirlerinden olusmasi
arastirmanin 6nemli kriterlerinden biri olmasina ragmen, genel miidiirlerin farkli nedenlerle
anket uygulamasina katilamamalar1 durumunda kendilerinin yetki birakabilecekleri, anket
formunda yer alan sorular1 cevaplayabilecek diizeyde otel isletmesini 1yi taniyan yoneticiler

arastirmaya katilmiglardir.

Tablo 4.4 incelendiginde ankete diisiinceleriyle destek veren yoneticilerin biiyiik
cogunlugunu %42,3 oraniyla genel miidiirler ve genel miidiir yardimcilari ile %50 oraniyla

departman miidiirlerinin olusturdugu goriilmektedir.

Ankete katilan yoneticilerin unvanlar1 tek olmasina ragmen bazi yoneticiler birden

fazla departmandan sorumlu olarak hizmet vermektedirler. Anket uygulamasi sirasinda
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yoneticilerden ¢alismakta olduklar1 departmani belirtmeleri istendiginde kendilerine birden
fazla segenegi isaretleyebilecekleri soylenmis ve bu nedenle 6rneklem sayist 130 olmasina

ragmen 138 veri elde edilmistir.
Tablo 4.4’ de de belirtildigi gibi ankete katilan yoneticilerin biiylik ¢ogunlugu

olusturan %40’ min genel miidiirlik ve %46,4° iinlin 6nbiiro departmaninda calismakta

olduklar tespit edilmistir.

Tablo 4.4. Demografik Bulgular- 11

Demografik Bulgular- 11 | SIklik | Yiizde
Calismakta Olunan Otel isletmesindeki Gorev

Genel Mudur 42 32,3
Genel Miidiir Yardimcist 13 10
Departman Miidiiri 65 50
Departman Miidiir Yardimeist 2 1,5
Departman Sefi 7 5,4
Diger (Resepsiyonist) 1 0,8
Toplam 130 100
Calismakta Olunan Departman

Genel Miidiirliik 55 40
Onbiiro 64 46,4
Yiyecek- Igecek/ Servis 1 0,7
Mutfak 1 0,7
Satig- Pazarlama 7 51
Misafir Hiskileri 2 1,4
Insan Kaynaklar1 2 1,4
Diger (Muhasebe- Finans) 6 4,3
Toplam 138 100

Ankete katilan yoOneticilerin “turizm sektoriinde ¢alisma siiresi”, “bulunduklart otel
isletmesinde ¢alisma siiresi”, “bulunduklar1 pozisyonda ¢alisma siiresi” dagilimlar1 Tablo 4.5’

de goriilmektedir.

Tablo 4.5 incelendiginde yoneticilerin sektorde %84,6 oraniyla 11 yil ve iizeri,
bulunduklar otel isletmesinde %45,4 oraniyla ve su andaki pozisyonlarinda %40,8 oraniyla

1- 5 y1l aras1 hizmet verdikleri goriilmektedir.
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Tablo 4.5. Demografik Bulgular- 111

Demografik Bulgular- 111 Sikhik Yiizde
Turizm Sektoriinde Calisma Siiresi

1 Yildan Az - -
1- 5 Y1l Aras1 3 2,3
6- 10 Y1l Aras1 17 13,1
11 Y1l ve Uzeri 110 84,6
Toplam 130 100
Bulunulan Otel isletmesinde Calisma Siiresi

1 Yildan Az 19 14,6
1- 5 Y1l Arast 59 45,4
6- 10 Y1l Arast 31 23,8
11 Y1l ve Ugzeri 21 16,2
Toplam 130 100
Bulunulan Pozisyonda Calisma Siiresi

1 Yildan Az 3 2,3
1- 5 Y1l Aras1 53 40,8
6- 10 Y1l Arasi 37 28,5
11 Y1l ve Uzeri 37 28,5
Toplam 130 100

Ankete katilan yoneticilerin “galismakta olunan otel isletmesinden duyulan
memnuniyet”’, “calismakta olunan otel isletmesini baskalarina ¢alismalari igin tavsiye etme
durumu”, “tekrar otelcilik alanini tercih etme durumu” dagilimlart Tablo 4.6° da

goriilmektedir.

Yoneticilerin %90,8° 1 ¢alismakta olduklar1 otel isletmesinden memnun olduklarini
belirtirken, %90’ 1 ¢alismakta olduklar1 otel isletmesini baskalarina ¢alismalar1 i¢in tavsiye
edeceklerini ve %66,9’ u tekrar otelcilik alanini tercih edeceklerini belirtmislerdir. Bu veriler,
yoneticilerin ¢aligmakta olduklar1 otel isletmesine bagliliklarinin ve memnuniyetlerinin bir
gostergesidir. Isi ve isletmesine bagli olarak hizmet veren yoneticilerin varligi sektdrel basari

agisindan oldukca onemli bir etkendir.



Tablo 4.6. Demografik Bulgular- 1V

Demografik Bulgular- IV

Sikhik

Yiizde

Calismakta Olunan Otel isletmesinden Duyulan Memnuniyet

Memnunum 118 90,8
Kararsizim 9 6,9
Memnun Degilim 3 2,3
Toplam ] 130 100
gallsmakta Olunan Otel Isletmesini Baskalarina Calismalari
I¢in Tavsiye Etme Durumu

Evet Ederim 117 90
Kararsizim 10 7,7
Hayir Etmem 3 2,3
Toplam 130 100
Tekrar Otelcilik Alanim1 Tercih Etme Durumu

Evet Ederim 87 66,9
Kararsizim 29 22,3
Hayir Etmem 14 10,8
Toplam 130 100
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4.4.2. Otel isletmelerine Ait Bulgular

9%  ¢¢

Arastirmaya dahil olan otel isletmeleri ile ilgili bulgular “otel isletmesinin tiirii”, “otel
isletmesinin 6zelligi”, “otel isletmesinin faaliyet siiresi”, “otel isletmesinin oda sayisi”, “otel
isletmesinin yatak sayis1”, “otel isletmesinin personel sayisi”, “otel isletmesinin disaridan
aldig1 (outsource) hizmetler”, “otel isletmesinin sahip oldugu belgeler ve odiiller”, “otel
isletmesinin Ar-Ge faaliyetleri”, “otel isletmesinin yenilik (inovasyon) ekibi” basliklar

altinda incelenmistir.

Ankete katilan otel isletmelerinin tiiriine ait dagilimlar Tablo 4.7’ de ve Grafik 4.1’ de
belirtilmistir. Tablo 4.7’ de belirtildigi gibi arastirmaya dahil olan otel isetmelerinin %41,5’
ini 5 yildizli otel isletmeleri, %40’ 11 4 yildizli otel isletmeleri, %11,5” ini 3 yildizli otel
isletmeleri ve %6,9° unu 1. smif tatil koyii, club otel, butik otel ve apart otel isletmeleri

olusturmaktadir.
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Tablo 4.7. Otel isletmelerinin Tiiriine Ait Dagilimlar

Otel isletmesinin Tiirii Sikhk Yiizde

5 Yildizli Otel Isletmesi 54 415

4 Yildizli Otel Isletmesi 52 40

3 Yildizli Otel Isletmesi 15 11,5

Diger

(1. Sinif Tatil Koy, Club Otel,

Butik Otel, Apart Otel) 9 6,9

Toplam 130 100
12% 7%

41%

O 5 Yildizh Otel Isletmesi B 4 Yildizh Otel Isletmesi
0O 3 Yildizli Otel Isletmesi O Diger

Grafik 4.1. Otel isletmelerinin Tiiriine Ait Dagihmlar

Ankete katilan otel isletmelerinin 6zelligine ait dagilimlar Tablo 4.8’ de ve Grafik 4.2’
de belirtilmistir. Tablo 4.8 de belirtildigi gibi arastirmaya dahil olan otel isetmelerinin
%59,2” sinin sahis isletmesi, %36,2° sinin ulusal zincir isletmeye bagli hizmet veren otel
isletmesi, %3,1” inin uluslararasi zincir isletmeye bagli hizmet veren otel isletmesi ve %1,6’

sinin ise kurumsal isletme ve vakif isletmesi oldugu tespit edilmistir.

Tablo 4.8. Otel isletmelerinin Ozelligine Ait Dagilimlar

Otel Isletmesinin Ozelligi Sikhik Yiizde
Uluslararasi Zincir Isletmeye Bagli Otel Isletmesi 4 3,1
Ulusal Zincir Isletmeye Bagli Otel isletmesi 47 36,2
Sahis Isletmesi 77 59,2
Diger (Kurumsal Isletme, Vakif Isletmesi) 2 1,6
Toplam 130 100
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2%3%

36%

59%

O Uluslararas1 Zincir Isletmeye Bagh Otel Isletmesi
O Ulusal Zincir Isletmeye Bagh Otel Isletmesi

O Sahis Isletmesi

M Diger

Grafik 4.2. Otel Isletmelerinin Ozelligine Ait Dagilimlar

Ankete katilan otel isletmelerinin faaliyet siirelerine ait dagilimlar Tablo 4.9’ da ve
Grafik 4.3’ de belirtilmistir. Tablo 4.9’ da belirtildigi gibi arastirmaya dahil olan otel
isetmelerinin %49,2” sinin 11 y1l ve iizeri, %33,1” inin 1 yildan az ve 5 y1l arasinda ve %17,7’

sinin 6- 10 y1l arasinda bolge turizminde hizmet vermekte olduklar tespit edilmistir.

Tablo 4.9. Otel isletmelerinin Faaliyet Siirelerine Ait Dagilimlar

Otel isletmesinin Faaliyet Siiresi Sikhik Yiizde
1 Yildan Az- 5 Y1l Arasi 43 33,1
6- 10 Y1l Arasi 23 17,7
11 Y1l ve Uzeri 64 49,2
Toplam 130 100
33%
49%
18%

O 1 Yildan Az- 5 Y1l Aras1

M 6- 10 Y1l Arasi

O 11 Yil ve Uzeri

Grafik 4.3. Otel Isletmelerinin Faaliyet Siirelerine Ait Dagihmlar
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Ankete katilan otel isletmelerinin oda sayilarina ait dagilimlar Tablo 4.10° da ve
Grafik 4.4° de belirtilmistir. Tablo 4.10° da belirtildigi gibi aragtirmaya dahil olan otel
isetmelerinin %64,6” sinin 250 ve daha az odaya sahip olduklari, %27,7” sinin 251- 500 oda
arasinda odaya sahip olduklar1 ve %7,7” sinin ise 501 oda ve iizerinde odaya sahip olduklar1

tespit edilmistir.

Tablo 4.10. Otel Isletmelerinin Oda Sayilarina Ait Dagihmlar

Otel isletmesinin Oda Sayisi Sikhik | Yiizde
250 Oda ve Altt 84 64,6
251- 500 Oda Arast 36 21,7
501 Oda ve Uzeri 10 7,7
Toplam 130 100

8%

28%

@250 Oda ve Alt1 B251- 500 Oda Arast 0501 Oda ve Uzeri

Grafik 4.4. Otel Isletmelerinin Oda Sayilarina Ait Dagilimlar

Ankete katilan otel isletmelerinin yatak sayilarina ait dagilimlar Tablo 4.11° de ve
Grafik 4.5° de belirtilmistir. Tablo 4.11° de belirtildigi gibi arastirmaya dahil olan otel
isetmelerinin %43,8’ inin 500 yatak ve altinda, %38,5’ inin 501- 1000 yatak arasinda, %12,3’
tiniin 1001- 1500 yatak arasinda, %3,8’ inin 2001 ve iizerinde ve %1,5” inin 1501- 20000

yatak arasinda yatak kapasitesine sahip oldugu tespit edilmistir.
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Otel isletmesinin Yatak Sayisi Sikhik Yiizde
500 Yatak ve Alt1 57 43,8
501- 1000 Yatak Aras1 50 38,5
1001- 1500 Yatak Aras1 16 12,3
1501- 2000 Yatak Aras1 2 15
2001 Yatak ve Uzeri 5 3,8
Toplam 130 100
2% 4%
12%
44%
38%

O 500 Yatak ve Alt1 B 501- 1000 Yatak Arast

0 1001- 1500 Yatak Aras1 0O 1501- 2000 Yatak Aras1

@ 2001 Yatak ve Uzeri

Grafik 4.5. Otel Isletmelerinin Yatak Sayilarina Ait Dagilimlar

Ankete katilan otel isletmelerinin personel sayilarina ait dagilimlar Tablo 4.12” de ve

Grafik 4.6’ da belirtilmistir. Tablo 4.12° de belirtildigi gibi arasgtirmaya dahil olan otel

isetmelerinin personel sayisinin %56,9 oraniyla 51- 200 kisi arasinda, %21,5 oraniyla 50 kisi

ve altinda, %15,4 oraniyla 201- 350 kisi arasinda, %3,8 oraniyla 501 kisi ve {izerinde ve %2,3

oraniyla 351- 500 kisi arasinda oldugu tespit edilmistir.

Tablo 4.12. Otel isletmelerinin Personel Sayilarina Ait Dagilimlar

Otel isletmesinin Personel Sayisi Sikhik Yiizde
50 Kisi ve Alta 28 21,5
51- 200 Kisi Arast 74 56,9
201- 350 Kisi Aras1 20 15,4
351- 500 Kisi Aras1 3 2,3
501 Kisi ve Uzeri 5 3,8
Toplam 130 100
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206 4%

57%

O 50 Kisi ve Alt1 B 51- 200 Kisi Aras1
0201- 350 Kisi Arast 0O 351- 500 Kisi Arast
B 501 Kisi ve Uzeri

Grafik 4.6. Otel Isletmelerinin Personel Sayilarina Ait Dagilimlar

Ankete katilan yoneticilere “otel isletmelerinin disaridan aldig1 (outsource) hizmetler”
hakkinda bilgi vermeleri istendiginde birden fazla secenegi isaretleyebilecekleri belirtilmis ve

bu nedenle 6rneklem sayisi 130 olmasina ragmen 187 veri elde edilmistir.

Ankete katilan otel isletmelerinin disaridan aldigi (outsorce) hizmetlere ait dagilimlar
Tablo 4.13° de ve Grafik 4.7’ de belirtilmistir. Tablo 4.13” de belirtildigi gibi arastirmaya
katilan otel isletmelerinin %20,3” {inlin disaridan hizmet almayarak, %79,2° sinin ise
disaridan hizmet alarak faaliyette bulunduklari tespit edilmistir. Otel isletmelerinin biiyiik
cogunlugunun %35,3 oraniyla camasirhane hizmetlerini ve %29 oraniyla animasyon
hizmetlerini digaridan aldigi tespit edilmistir ve bu durum otel isletmelerinin biiyiik bir
¢ogunlugunun ¢amasirhane ve animasyon faaliyetlerini isletmenin temel hizmetleri olarak
gormediginin bir gostergesidir. Otel isletmelerinin %10,7° si glivenlik hizmetlerini disaridan
almaktadir. Otel isletmelerinin %2,1 oraniyla yiyecek- icecek hizmetlerini disaridan aldigini
belirtmeleri yiyecek- i¢ecek hizmetini isletmelerinin temel hizmet alan1 olarak gordiiklerinin
bir gostergesidir. Arastirma kapsamindaki otel isletmelerinin %2,1° inin ise teknik servis, spa-

wellness, personel tasimaciligi hizmetlerini disaridan aldigi tespit edilmistir.
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Tablo 4.13. Otel isletmelerinin Disaridan Aldig (Outsource) Hizmetlere Ait Dagihmlar

Otel isletmesinin Disaridan Aldigi (Outsource) Hizmetler Sikhik Yiizde

Disaridan Hizmet Alim1 Yok 38 20,3
Giuivenlik Hizmetleri 20 10,7
Animasyon Hizmetleri 55 29
Camagirhane Hizmetleri 66 35,3
Yiyecek- Icecek Hizmetleri 4 2,1

Diger Hizmetler

(Teknik Servis Hizmetleri, Spa- Wellness Hizmetleri, Personel
Tasimacilig1 Hizmetleri) 4 2,1
Toplam 8 100

=
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40 - 35,3
35 -
30 -
254 20,3
20 -
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Grafik 4.7. Otel Isletmelerinin Disaridan Aldig1 (Outsource) Hizmetlere Ait Dagihmlar

Ankete katilan yoneticilerin “otel isletmelerinin sahip oldugu belgeler ve odiiller”
hakkinda bilgi vermeleri istendiginde birden fazla secenegi isaretleyebilecekleri belirtilmis ve

bu nedenle 6rneklem sayis1 130 olmasina ragmen 192 veri elde edilmistir.

Ankete katilan otel isletmelerinin sahip oldugu belgeler ve ddiillere ait dagilimlar
Tablo 4.14> de ve Grafik 4.8’ de belirtilmistir. Otel isletmelerinin sahip oldugu belge ve
odiiller diinyadaki otel isletmeleri yatirimcilart ve yoneticileri tarafindan oldukc¢a 6nemli
degerler olarak benimsenmisken, bilingli olarak {iriin ve hizmet talep eden misafirler ise otel
isletmesini sahip oldugu belge ve odiillerini inceleyerek tercih ederken Tablo 4.14° de
belirtildigi gibi otel isletmelerinin biiyiik ¢ogunlugunun %30,2 oraniyla belge veya odiile
sahip olmamalari elestiriye deger bir tespittir. Isletmelerin %20,8” inin mavi bayrak ddiiliine,
%19,3’ tiniin ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi Belgesi’ ne, %11,9” unun ISO 22000 HACCP
Gida Giivenligi Yonetim Sistemi Belgesi’ ne, %4,7” sinin ISO 18001 OHSAS Is Saghg ve
Giivenligi Yonetim Sistemi Belgesi’ ne sahip oldugu goriilmektedir. Modern isletmeciligin ve

giinlimiiz is diinyasinin rekabette {istiinliik saglayan bir unsuru olarak yeni {iriin ve hizmet
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sunmay1 isletmenin temel faaliyet alanlarindan birisi olarak benimsemek ve yenilik¢iligi
misafir ihtiya¢ ve beklentilerini karsilamak, onlarin memnuniyetlerini saglamak adina bir
orgit kiltliri olarak benimsemek Onem kazanmigsken arastirmaya katilan 130 otel
isletmesinden sadece 1 tanesinin ISO 10002 Miisteri Memnuniyeti Yonetim Sistemi Belgesi’
ne sahip olmasi ise oldukca olumsuz bir gostergedir. Diinya turizminde yeni {iriin ve hizmet
sunumlar1 yani sira siirdiiriilebilir turizm kapsaminda otel isletmeleri faaliyetlerinin ¢evreye
olan duyarliliklar1 ve ¢evreci yenilik¢i uygulamalar 6nem kazanmisken arastirmaya katilan
otel isletmelerinin yalnizca %0,5° i U¢ Cam Odiilii’ ne, yalnizca %6,8” i ISO 14000- 14001
Cevre Yonetim Sistemi Belgesi’ ne ve yalnizca %2,1° i Ug Yesil Yaprak Odiilii’ ne sahip
oldugunu belirtmistir.

Tablo 4.14. Otel isletmelerinin Sahip Oldugu Belgeler ve Odiillere Ait Dagihmlar

Otel isletmesinin Sahip Oldugu Belgeler ve Odiiller Sikhik Yiizde
Belge veya Odiil Yok 58 30,2
Mavi Bayrak Odiilia 40 20,8
Ug Cam Odiilii 1 0,5
ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi Belgesi 37 19,3
ISO 14000- 14001 Cevre Yonetim Sistemi Belgesi 13 6,8
ISO 22000 HACCP Gida Giivenligi Yonetim Sistemi Belgesi 23 11,9
ISO 18001 OHSAS Is Saglig1 ve Giivenligi Yonetim Sistemi Belgesi 9 47
ISO 10002 Miisteri Memnuniyeti Yonetim Sistemi Belgesi 1 0,5
Ug Yesil Yaprak 4 2,1
Diger (Travelife, TUI Travel Odiilleri) 6 31
Toplam 192 100
35 -
30
30 -
251 20,8
20 4 ’ 19,3
§ 15 - 11,9
£ 10 | 6.8

Mavi Bayrak
Ug Cam

1SO 9001
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Grafik 4.8. Otel Isletmelerinin Sahip Oldugu Belgeler ve Odiillere Ait Dagilimlar
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Ankete katilan yoneticilerinin vermis olduklar1 cevaplar 1s18inda otel isletmelerinin
Ar-Ge faaliyetleri ile ilgili dagilimlar Tablo 4.15” de verilmistir. Misafir istek ve ihtiyaglarina
cevap verebilecek yeni iiriin ve hizmetler sunarak misafir memnuniyeti hatta sadakatini
kazanmak, bdylece isletmenin siirekliligi ve karliligin1 saglamak amaciyla gercgeklestirilen Ar-
Ge faaliyetleri isletmelerin yenilik¢i 6zellik kazanmasinda biiylik 6neme sahiptir. Ar-Ge
faaliyetleri isletmeler i¢in oldukca Onemliyken ankete katilan yoneticilerin %19,2° si
isletmelerinde Ar-Ge faaliyetlerinin gergeklestirildigi belirtmislerdir. Yoneticilerin %80,8’
inin ifade ettigi gibi otel isletmelerinde boylesi biiyiik bir oranla Ar-Ge faaliyetlerinin

gerceklestirilmiyor olmasi ise elestiriye deger bir tespittir.

Tablo 4.15. Otel isletmelerinin Ar-Ge Faaliyetleri

Otel Isletmesinin Ar-Ge Faaliyetleri Sikhik Yiizde
Otelimizde Ar-Ge faaliyetleri gergeklestirilmektedir. 25 19,2
Otelimizde Ar-Ge faaliyetleri gergeklestirilmemektedir. 105 80,8
Toplam 130 100

Degisen tiiketici istek ve ihtiyaclari etkisiyle farkli {irtin ve hizmet sunmak, rekabetin
olduke¢a siddetli yasandig: is diinyasinda gelisen yeni isletme yapilari, yonetim yaklagimlari
ve uygulamalarina uyum saglamak ve bdylece rakipler karsisinda istiinliik elde edebilmek
otel isletmelerinin yenilik¢i olmalarini gerekli kilmaktadir. Etkili ve verimli yenilik fikirleri
gelistirmek, yenilik fikirlerini degerlendirmek ve uygulamak, isletme yoneticileri ile
calisanlari, misteriler, tedarikciler, damismanlar gibi cesitli paydaslarin bir araya geldigi
yenilik ekipleri ¢alismalar1 ile miimkiin olacaktir. Ankete katilan ydneticilerin
isletmelerindeki yenilik ekibinin varligina iliskin soruya vermis olduklar1 cevaplar 1s1ginda
otel igletmelerinin yenilik ekipleri ile ilgili dagilimlar Tablo 4.16° da verilmistir. Yoneticilerin
%10,8 1 isletmelerinde yenilik ekibinin oldugunu, %89,2° si ise isletmelerinde yenilik

ekibinin olmadigini ifade etmistir.

Tablo 4.16. Otel isletmelerinin Yenilik (inovasyon) Ekibi

Otel Isletmenizde Yenilik (inovasyon) Ekibi Siklik | Yiizde
Otelimizde Yenilik (Inovasyon) Ekibi var. 14 10,8
Otelimizde Yenilik (Inovasyon) Ekibi yok. 116 89,2
Toplam 130 100
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Arastirmaya katilan yéneticilere “Otel Isletmenizin Cesitli Alanlarinda Yenilik Yapma
Oranmizi Belirtiniz” ifadesi ile otel isletmesinin bazi faaliyet alanlart sunulmus ve
yoneticilerin bu alanlardaki yenilik uygulamalarimi zaman agisindan degerlendirmeleri
istenmistir. Katilimcilarin otel isletmesinin faaliyet alanlarin1 temsil eden 11 ifadenin her biri
icin yenilik uygulamalarin1 “Her Zaman”, “Bazen”, “Fikrim Yok”, “Nadiren” ve “Higbir
Zaman” seklinde degerlendirmeleri istenmistir. Cevaplar dogrultusunda elde edilen bulgulara
Tablo 4.17° de yer verilmistir. Yoneticiler belirtilen yenilik alanlarinda biiylik ¢ogunlukla “her
zaman” ve “bazen” yenilik yaptiklarini ifade etmislerdir. Bu durum, arastirmaya katilan otel
isletmeleri faaliyet alanlarindaki yeniliklerin siklikla gerceklestirildiginin  giizel bir

gostergesidir.

Elde edilen veriler 1s181nda yenilik c¢alismalarinin 6ncelikle dogrudan misafir odakli
faaliyet alanlar1 olan misafir iliskileri ve satig- pazarlama alanlarinda yogunlastig
goriilmektedir. Otel isletmelerinin temel faaliyet alanlarindan biri olan yiyecek- igcecek ve
mutfak alanlari ile hizla degisen ve gelisen teknolojinin etkisiyle bilgi iglem alaninda yapilan

yeniliklerin ise her zaman gercgeklestirildigi goriilmektedir.

Katilimeilarin cevaplar1 dogrultusunda arastirmaya dahil olan otel isletmelerinde
“misafir iligkileri” alaninda %56,9 oranla, “satis-pazarlama” alaninda %56,2 oranla, “yiyecek-
icecek” alaninda %53,1 oranla, “mutfak” ve “bilgi islem” alanlarinin her birinde %50 oranla
her zaman; “giivenlik” alaninda %51,5 oranla, “kat hizmetleri” alaninda %49,2 oranla, “6n
biiro” alaninda %46,2 oranla, “teknik servis” alaninda %42,3 oranla, “camasirhane ve kuru
temizleme” alaninda %40,8 oranla ve “insan kaynaklar1” alaninda ise %32,3 oranla bazen

yenilik yapildig: tespit edilmistir.

Tablo 4.17. Otel isletmelerinin Cesitli Alanlarinda Yenilik Yapma Oranlan

Her Zaman Bazen Fikrim Yok | Nadiren |Hi¢bir Zaman Toplam
YENILiK ALANI Sikhik | Yiizde | Sikhik |Yiizde|Sikhik |Yiizde|Sikhk|Yiizde| Sikhik | Yiizde | Sikhk | Yiizde
1. |insan Kaynaklari 40 30,8 42 32,3 9 6,9 | 30 | 231 9 6,9 130 100
2. |Yiyecek- icecek (Restoran- Barlar)] 69 53,1 46 35,4 4 3,1 6 4,6 5 3,8 130 100
3. |Mutfak 65 50 50 38,5 5 3,8 6 4,6 4 3,1 130 100
4. |On Biiro 53 40,8 60 | 46,2 2 15| 12 | 9,2 3 2,3 130 100
5. |Kat Hizmetleri 49 37,7 64 | 49,2 5 3,8 I 54 5 3,8 130 100
6. |Giivenlik 27 20,8 67 51,5 9 6,9 | 17 [131 10 7,7 130 100
7. |Camasgirhane ve Kuru Temizleme 28 21,5 53 40,8 14 | 10,8 | 19 | 14,6 16 12,3 130 100
8. |Teknik Servis 51 39,2 55 | 42,3 5 38 | 13 10 6 4,6 130 100
9. [Bilgi islem- Bilgisayar Sistemleri 65 50 42 32,3 5 3,8 11 | 85 7 54 130 100
10. [Misafir iliskileri 74 56,9 39 30 7 54 6 4,6 4 3,1 130 100
11. [Satig- Pazarlama 73 56,2 35 26,9 8 6,2 9 6,9 5 3,8 130 100
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Aragtirmaya katilan yoneticilere “Otel Isletmenizde Asagidaki Alanlarin Hangisinde
Yenilik Yapilmaktadir? Belirtiniz.” ifadesi ile otel isletmesine ait bazi unsurlar sunulmus ve
yoneticilerin sunulan bu unsurlarda yenilik yapip yapmadiklarini belirtmeleri istenmistir.
Katilimcilarin otel isletmesinin unsurlarini temsil eden 25 ifadenin her biri i¢in yenilik yapma
durumlarim1 “Evet”, “Bazen” ve “Hayir” seklinde degerlendirmeleri istenmistir. Cevaplar
dogrultusunda elde edilen bulgulara Tablo 4.18” de yer verilmistir. Yoneticiler belirtilen
unsurlarin pek ¢ogunda devamli olarak yenilik yaptiklarini ifade etmislerdir. Bu durum,
arastirmaya dahil olan otel isletmelerinin belirtilen unsurlarda yiiksek oranda yenilik

uygulamalari gerceklestirdiklerinin bir gostergesidir.

Elde edilen veriler 15181inda yenilik ¢alismalarinin bir otel isletmesinin en 6nemli temel
faaliyet alanlarindan biri olan yiyecek- icecek alaninda yiiksek oranda gerceklestirildigi
goriilmektedir. Uniforma, bahge, dekorasyon, animasyonlar, ¢evreye duyarli uygulamalar,
aksesuarlar, 1siklandirma, mutfak, hizmet yenilikleri, restoranlar, barlar, teknolojik yenilikler,
odalar, miizik ve ses diizeni ise yenilik uygulamalarinin yiiksek oranla gerceklestirildigi diger

alanlardan bazilar1 olarak tespit edilmistir.

Katilimeilarin cevaplar1 dogrultusunda arastirmaya dahil olan otel isletmelerinde
yenilik faaliyetlerinin biiylik ¢ogunlukla %81,6 oranla “pla;” alaninda gerceklestirildigi
goriilmektedir. Yenilik faaliyetlerinin “yiyecekler” alaninda %76,2 oranla, “igecekler”
alaninda %72,3 oranla, “liniforma” alaninda %71,5 oranla, “bah¢e” alaninda %67,7 oranla,
“dekorasyon”, “animasyon” ve ‘“cevre duyarliligr” alanlarinin her birinde %63,8 oranla,
“aksesuarlar” alaninda %60,8 oranla, “isiklandirma” alaninda %56,9 oranla, “mutfak” ve
“hizmet yenilikleri” alanlarinin her birinde %356,2 oranla, “restoranlar” alaninda %55,4
oranla, “barlar” ve “teknolojik yenilikler” alanlarinin her birinde %54,6 oranla, “odalar”
alaninda %53,8 oranla, “miizik ve ses diizeni” alaninda %50 oranla, “ddsemeler” alaninda
%47,7 oranla, “giivenlik sistemleri” alaninda %46,2 oranla, “lobi” alaninda %44,6 oranla,
“mimari” alaninda %42,3 oranla, “spa/ wellness” alaninda %41,5 oranla diizenli olarak;
“banyolar” alaninda %46,9 oranla, “perdeler” alaninda %45,4 oranla ve “havuzlar” alaninda

%44.,6 oranla bazen gerceklestirildigi tespit edilmistir.
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Tablo 4.18. Otel Isletmelerinde Yenilik Yapilan Alanlar

Evet Bazen Hayir Toplam

YENILIK ALANI Sikhik |Yiizde | Siklik | Yiizde | Sikhik | Yiizde| Sikhik | Yiizde
1. |Mimari 55 | 42,3 | 39 30 36 | 27,7 | 130 | 100
2. |Dekorasyon 83 |638 | 40 | 30,8 7 54 | 130 | 100
3. |Aksesuarlar 79 | 608 | 43 | 331 8 6,2 | 130 | 100
4. |Désemeler 62 | 47,7 | 58 | 446 | 10 7,7 | 130 | 100
5. |Odalar 70 | 538 | 52 40 8 6,2 | 130 | 100
6. |Perdeler 46 | 354 | 59 | 454 | 25 | 19,2 | 130 | 100
7. |Banyolar 46 | 354 | 61 | 46,9 | 23 | 17,7 | 130 | 100
8. |Isiklandirma 74 56,9 46 35,4 10 7,7 130 100
9. |Yiyecekler 99 | 76,2 | 27 | 20,8 4 3,1 | 130 | 100
10. |igecekler 94 | 723 | 29 | 22,3 7 54 | 130 | 100
11. |Mutfak 73 | 56,2 | 43 | 331 | 14 | 10,8 | 130 | 100
12. |Restoranlar 72 55,4 43 33,1 15 11,5 | 130 | 100
13. |Barlar 71 | 546 | 43 | 331 | 16 | 12,3 | 130 | 100
14. |Lobi 58 | 446 | 56 | 431 | 16 | 12,3 | 130 | 100
15. |Uniforma 93 | 715 | 33 | 254 4 3,1 | 130 | 100
16. (Bahge 88 | 67,7 | 34 | 26,2 8 6,2 | 130 | 100
17. |Havuzlar 44 | 338 | 58 | 446 | 28 | 21,5 | 130 | 100
18. |Plaj 53 | 40,8 | 53 | 40,8 | 24 | 185 | 130 | 100
19. |Animasyonlar 83 1638 | 35 | 269 | 12 9,2 | 130 | 100
20. |Spa/ Wellness Uygulamalari 54 41,5 49 37,7 27 20,8 | 130 | 100
21. |Hizmet Yenilikleri 73 | 56,2 | 47 | 36,2 | 10 7,7 | 130 | 100
22. [Teknolojik Yenilikler 71 | 546 | 48 | 369 | 11 8,5 | 130 | 100
23. [Miizik ve Ses Diizeni 65 50 52 40 13 10 130 100
24. |Glvenlik Sistemleri 60 46,2 54 415 16 12,3 | 130 | 100
25. |Cevre Duyarliligi 83 63,8 39 30 8 6,2 130 100

Arastirmaya katilan yoneticilere “Yenilik Sonucunda Otel Isletmeniz Acisindan Elde
Etmeyi Diisiindiigiiniiz Amaglari Onem Sirasina Gére Siralaymiz.” ifadesi ile yenilik
uygulamalari sonrasi elde edilecek amaclar sunulmustur. Katilimeilarin yenilik uygulamalari
ile gerceklestirilmesi diisiiniilen amaglar1 temsil eden 6 ifadenin her birini “Cok Onemli”,
“Onemli”, “Fikrim Yok”, “Onemli Degil”, “Hi¢ Onemli Degil” seklinde degerlendirmeleri
istenmistir. Cevaplar dogrultusunda elde edilen bulgulara Tablo 4.19° da yer verilmistir.

Yoneticiler belirtilen amaglarin tamamina yakinini énemli bulduklarini ifade etmislerdir.

Katilimcilarin cevaplar1 dogrultusunda arastirmaya dahil olan otel isletmelerinde
yenilik uygulamalar1 ile elde edilmesi diisliniilen “miisteri memnuniyetini saglamak”
amacinin %97,7 oranla, “maliyetlerden tasarruf etmek” amacinin %96,9 oranla, “daha fazla
kar elde etmek” amacinin %93,8 oranla, “rekabet avantaji saglamak” amacinin %91,6 oranla,
“teknolojiyi takip etmek” amacimin %89,2 oranla 6nemli bulundugu ve “rakipleri taklit

etmek” amacinin %71,6 oranla hi¢ 6nemli bulunmadig: tespit edilmistir.



168

Tablo 4.19. Otel isletmelerinde Yenilik Sonucunda Isletme Acisindan Elde Edilmesi Diisiiniilen

Amaclar
Hicg
Cok Fikrim Onemli Onemli

YENILiK SONUCUNDA Onemli Onemli Yok Degil Degil Toplam
ELDE EDILECEK AMACLAR | Siklik |Yiizde| Siklik |Yiizde| Sikhik | Yiizde | Siklik |Yiizde | Siklik |Yiizde| Sikhik | Yiizde
1. |Maliyetlerden Tasarruf Etmek 78 60 48 | 36,9 1 0,8 3 2,3 - - 130 100
2. |Rekabet Avantaji Saglamak 79 60,8 40 30,8 6 46 4 3,1 1 0,8 130 100
3. |Daha Fazla Kar Elde Etmek 61 | 469 | 61 | 469 4 3,1 4 3,1 - - 130 100
4. |Rakipleri Taklit Etmek 10 7,7 16 | 12,3 11 8,5 46 35,4 47 | 36,2 | 130 100
5. [Teknolojiyi Takip Etmek 71 546 | 45 | 346 7 54 3 2,3 4 3,1 130 100
6. |Miisteri Memnuniyetini Saglamak | 116 | 89,2 11 8,5 1 0,8 1 0,8 1 0,8 130 100

Arastirmaya katilan ydoneticilere

“Otel

Isletmenizde Yenilik Faaliyetlerinizi

Engelleyen Faktorleri Onem Sirasina Gore Siralaymiz.” ifadesi ile yenilik uygulamalarmi
engelleyen faktorler sunulmustur. Katilimcilarin yenilik faaliyetlerine engel olusturan
faktorleri temsil eden 8 ifadenin her birini “Cok Onemli”, “Onemli”, “Fikrim Yok”, “Onemli
Degil”, “Hi¢ Onemli Degil” seklinde degerlendirmeleri istenmistir. Cevaplar dogrultusunda
elde edilen bulgulara Tablo 4.20° de yer verilmistir. Yoneticiler belirtilen faktorlerin her

birinin yenilik faaliyetlerinde 6nemli diizeyde engel olusturdugunu ifade etmislerdir.

Katilimcilarin cevaplart dogrultusunda arastirmaya dahil olan otel isletmelerinin
yenilik faaliyetlerinde “maliyet” faktoriiniin %60 oranla ¢ok Onemli; “personel niteligi”
faktoriiniin  %44,6 oranla, “misafir/ miisteri talebi” faktOriiniin %42,3 oranla, “iletisim
sistemi” faktoriinlin %41,5 oranla, “idari engeller” faktoriiniin %40,8 oranla, “orgiit kiiltiiri”
faktoriiniin %39,2 oranla, “Orgiit yapis1” faktoriiniin %38,5 oranla, “biirokrasi” faktoriiniin

%36,2 oranla 6nemli diizeyde engel olusturdugu tespit edilmistir.

Tablo 4.20. Otel Isletmelerinde Yenilik Faaliyetlerini Engelleyen Faktorler

. . Hic
_Cok ) Fikrim Onemli Onemli
YENILiK FAALIYETLERINi Onemli Onemli Yok Degil Degil Toplam
ENGELLEYEN FAKTORLER| Sikhk |Yiizde|Sikhk |Yiizde| Siklik | Yiizde | Sikhik |Yiizde | Sikhk |Yiizde| Sikhk | Yiizde
1. |Maliyet 78 60 40 | 308 3 2,3 6 4,6 3 2,3 | 130 100
2. |idari Engeller 36 27,7 | 53 | 408 | 16 12,3 15 115 10 | 7,7 | 130 100
3. |Biirokrasi 37 285 | 47 | 36,2 | 23 17,7 14 10,8 9 6,9 | 130 100
4. [Personel Niteligi 46 354 | 58 | 446 8 6,2 12 9,2 6 4,6 130 100
5. [Misafir/ Miigteri Talebi 48 36,9 | 55 | 423 7 5,4 11 8,5 9 6,9 | 130 100
6. |Orgiit Kiiltiirii 19 146 | 51 | 392 | 33 254 16 123 ] 11 | 85 | 130 100
7. |Orgiit Yapist 19 146 | 50 | 385 | 35 26,9 15 115 ] 11 | 85 | 130 100
8. |fletisim Sistemi 35 269 | 54 | 415 18 13,8 16 12,3 7 54 | 130 100
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Aragtirmaya katilan yoneticilere “Otel Isletmenizde Yenilik Faaliyetleriyle Ilgili
Kararlarin Olusmasinda Asagidakiler Ne Kadar Etkilidir? Belirtiniz.” ifadesi ile yenilik
kararlarinin olugmasina etki eden faktorler sunulmustur. Katilimeilarin yenilik faaliyetleriyle
ilgili kararlarin olusmasinda etkili faktorleri temsil eden 9 ifadenin her birini “En Etkili”,
“Etkili”, “Ne Etkili Ne Etkisiz”, “Etkisiz”, “Hi¢ Etkili Degil” seklinde degerlendirmeleri
istenmistir. Cevaplar dogrultusunda elde edilen bulgulara Tablo 4.21° de yer verilmistir.
Yoneticiler belirtilen faktorlerin tamamina yakininin yenilik kararlarinin olugsmasinda etkili

oldugunu ifade etmislerdir.

Katilimcilarin cevaplart dogrultusunda arastirmaya dahil olan otel isletmelerinin
yenilik faaliyetleriyle ilgili kararlarin olugsmasinda “otel isletmesi sahibi/ sahipleri” faktoriiniin
%72,3 oranla ve “yonetim kurulu” faktoriiniin %62,3 oranla en etkili; “yoneticiler”
faktoriiniin %63,1 oranla, “genel miidiir” faktoriiniin %54,6 oranla, “misafirler/ miisteriler”
faktoriiniin %45,4 oranla, “danismanlar” faktoriinliin %44,6 oranla, “bilisim teknolojileri”
faktoriinlin  %43,1 oranla ve “basin yaym organlar’” faktoriiniin %39,2 oranla etkili;

“personel” faktdriiniin ise %37,7 oranla ne etkili ne de etkisiz oldugu tespit edilmistir.

Tablo 4.21. Otel isletmelerinde Yenilik Faaliyetleriyle ilgili Kararlarin Olusmasina Etki Eden
Faktorler

Hic
En Ne Etkili Etkili

YENILiK KARARLARINA Etkili Etkili Ne Etkisiz Etkisiz Degil Toplam

ETKi EDEN FAKTORLER Siklik |Yiizde| Sikhik |Yiizde| Siklik | Yiizde | Sikhik |Yiizde |Sikhik |Yiizde| Sikhik | Yiizde
1. |Otel Isletmesi Sahibi/ Sahipleri | 94 723 29 | 223 4 3,1 3 2,3 - - 130 100
2. |Yonetim Kurulu 81 62,3 | 42 | 323 4 3,1 2 15 1 0,8 130 100
3. |Genel Miidiir 46 354 | 71 | 546 9 6,9 3 2,3 1 0,8 130 100
4. |Yoneticiler 23 17,7 | 82 | 631 19 14,6 5 3,8 1 0,8 130 100
5. |Danigmanlar 12 9,2 58 | 44,6 27 20,8 21 16,2 | 12 9,2 130 100
6. |Personel 5 3,8 46 | 354 | 49 37,7 22 16,9 8 6,2 130 100
7. |Misafirler/ Miigteriler 52 40 59 | 454 12 9,2 2 15 5 3,8 130 100
8. |Bilisim Teknolojileri 23 17,7 | 56 | 431 38 29,2 10 7,7 3 2,3 130 100
9. [Basin Yayin Organlari 13 10 51 | 39,2 30 231 26 20 10 7,7 130 100
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4.4.3. Giivenilirlik ve Gegerlilik Analizleri ile Boyutlara Ait i¢ Tutarhihk Oranlar

Giivenilirlik analizi, her hangi bir konuda 6rneklemi olusturan birimler iizerinden veri
toplamak amaci ile gelistirilen 6lgme aracini olusturan ifadelerin (yargi, 6nerme, soru vb.),
kendi aralarinda tutarlilik gosterip gdstermedigini test etmek amaci ile kullanilir. Diger bir
anlatimla, deneklerin 6lgme aracini olusturan ifadelere yaklagimlarindan (cevaplarindan)
hareket ile deneklere yoneltilen ifadelerin tiimiiniin ayn1 konuyu 6l¢iip 6l¢medigi test edilir.
Olgme aracini olusturan ifadelerin birbiriyle tutarlilik gdsterip gostermedigi, aralarindaki
iliskinin (korelasyonun) oOlgiilmesiyle ortaya ¢ikar. Giivenilirlik katsayisi, 0 ile 1 arasinda
degerler alir ve bu deger 1° e yaklastik¢a giivenilirlik artar. Giivenilirlik analizi i¢in birgok
yontem (Alpha, Split-half, Guttman, Parallel, Strict Paralel) gelistirilmistir (Ural ve Kilig,
2006, s.286).

Otel isletmelerinde yenilik yonetimi uygulamalarini test etmeyi amaglayan ve 68
ifadeden olusan Yenilik Yonetimi Olgegi ile yenilik¢i orgiit kiiltiirii yapisini test etmeyi
amaglayan ve 5 ifadeden olusan Yenilik¢i Orgiit Kiiltiirii Olgegi® ne giivenilirlik analizi
yontemleri igerisinde en yaygin kullanima sahip olan Cronbach Alpha yontemi ile giivenilirlik
analizi uygulanmistir. Tablo 4.22° de goriildiigi gibi analiz sonucunda Yenilik YoOnetimi
Olgegi Alpha katsayis1 0,970 ve Yenilikei Orgiit Kiiltiirii Olgegi Alpha katsayisi 0,856 olarak

bulunmustur.

Tablo 4.22” de ayrica dlgeklere uygulanan faktor analizleri sonucunda olusan faktor
yapilar1 ve ifade sayilar1 ile boyutlar ve faktorlere ait Alpha katsayilar1 da sunulmustur.
Faktorlere ait Alpha katsayilarinin 0,646 ile 0,923 arasinda degistigi ve boyutlara ait Alpha
katsayilarinin ise 0,786 ile 0,943 arasinda degistigi tespit edilmistir. Bu degerler, kullanilan

Olceklerin istatistiksel acidan ytiksek derecede giivenilir oldugunun bir gostergesidir.



Tablo 4.22. Olgeklerin Giivenilirligine iliskin Bilgiler

Faktorlere | Boyutlara | Olceklere
g 2| _z| At Ait Al
c_Es & E L% 5; ic ic ic
o = ° ST Tutarhlik Tutarhhik Tutarhhik
s "E =t L = Oranlan Oranlan Oranlan
Boyutlar = Faktorler = = | (Cronbach | (Cronbach | (Cronbach
Alpha) Alpha) Alpha)
g5 Hizmet Ustiinligi | 8 0,923
§ ‘i Hizmet
s 8 3 Sunumunda 16 0924
2 s Tutarlilik 6 0,849 '
==
:E E«
= Somut Kalite 2 0,769
5
. % Fiyat Rekabeti 3 0,671
§ 2 3 Pazar Cekiciligi 3 9 0,705 0,786
-]
~ Pazar Duyarlilig1 3 0,758
= Yeni Hizmet
= Gelistirme Siireci
E E Y 6netimi 9 0,917
Q ° ‘i Yeni Hizmet
; § é 3 Gelistirme 16 0925 0,970
= 2 = (Uygulamalarr) '
= =< Oncesi Faaliyetler 5 0,875
= = Farkindalik
e Saglamak/
Bilinglendirmek 2 0,760
Davranis Temelli
Degerlendirme 8 0,891
o Personel Egitimi 5 0,901
= Stratejik Insan
2 3 Kaynaklar1
B 6 | Yonetimi Uyumu | 5 | 27 0,879 0,943
Q £
2‘ Yonetim Sinerjisi 4 0,882
= Personeli
Gii¢lendirme 3 0,802
Bicimsellik/
Resmiyet 2 0,646
VENILIKCI
ORGUT
KULTOURD 1 - 5 5 - - 0,856
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Aragtirma kapsaminda otel isletmelerinde yenilik yonetimi uygulamalarini belirlemeye

yardimci olan, yenilik gelistirme bagar1 faktorleri olarak nitelendirilen dort boyuta ve yenilikgi

orgit kiiltiiri yapisin1 belirlemeye yardimci olan yenilikgi orgiit kiiltlirii 6l¢egine ait Kaiser-

Meyer- Olkin (KMO) Orneklem Yeterliligi Olgiitii ile Barlett Testi uygulanarak istatistiksel

acidan kabul edilir degerler elde edilmis ve (Barlett’ s Test of Sphericity) sonuclarina Tablo

4.23’ de yer verilmistir.
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Tablo 4.23. Olgeklerin Gecerliligine iliskin Bilgiler

Bartlett’ s Test of Sphericity Toplam
Kaiser- Meyer- Olkin Varyansi
= KMO Approx. Aciklama | Cronbach
= Faktorler Measure of Sampling | Chi- Square df Sig. Oram Alpha
E !"Jriin ve Hizmete
:© | Iligkin Boyutlar 0,891 1424,260 120 | 0,000 | % 68,179 0,924
: Pazara
= iliskin Boyutlar 0,704 383,394 36 | 0,000 | % 67,000 0,786
"Z | Siirece
E Iliskin Boyutlar 0,866 1516,131 120 | 0,000 | % 68,253 0,925
Orgiite
ligkin Boyutlar 0,885 2529,339 351 | 0,000 | % 72,016 0,943
YENILIKCi
ORGUT KULTURU 0,833 294,776 10 | 0,000 | % 63,484 0,856

4.4.4. Faktor Analizine Ait Bulgular

Faktor analizi, birbiriyle iliskili ¢ok sayidaki degiskeni az sayida, anlamli ve
birbirinden bagimsiz faktorler haline getiren ve yaygin olarak kullanilan ¢ok degiskenli
istatistiksel yontemdir. Faktdr analizinde aralarinda yiiksek korelasyon olan degiskenler
setinin bir araya getirilmesi suretiyle faktor adi verilen genel degiskenlerin (faktorler)
olusturulmasi s6z konusudur. Faktor analizi ile veri seti kiigiiltiilerek daha kolay aciklanabilir
hale getirilir. Faktor analizinin amaci, veriyi sadelestirmek, bdylece arastirmaciya veriyi
Ozetleme kolaylig1 saglamak, degisken sayisini azaltmak, degiskenler arasi iligkilerdeki yapiy1
ortaya ¢ikarmak ve degiskenleri siniflandirmaktir (Hair, vd., 2000, s. 590; Kalayci, 2010, s.
321; Altunisik, vd., 2010, s. 262; Akgiil ve Cevik, 2005, s. 417).

Ottenbacher (2007), agirlama sektivii yenilik gelistirme basart faktorlerini iriin ve
hizmetin 6zellikleri, somut degeri, fonksiyonel kalitesi, yenilik¢i teknoloji, iiriin ve hizmetim
miisteri ile etkilesimini iceren iiriin ve hizmete iliskin boyutlar, pazar duyarhiligi, miisterilerin
kimler oldugu ve istek ve ihtiyaclarinin neler oldugunu arastirmayi igeren pazara iliskin
boyutlar, pazar odakli {iriin ve hizmet gelistirme uygulamalari, isgoéren katilimi, etkili iletisim,
iriin ve hizmeti piyasaya siirme c¢aligsmalar1 ve siire¢ yonetimini iceren siirece iliskin boyutlar
ile yeni iiriin ve hizmetler ile isletmenin pazarlama, yonetim ve finansal kaynaklar1 arasindaki
sinerjiyi iceren érgiite iligkin boyutlarin olusturdugunu ifade etmistir (Ottenbacher, 2007, s.

433- 434),
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de Brentani (2001) de benzer sekilde yenilik basarilari ve hatalar1 {lizerine yapilan
aragtirmalarin yenilik performansi ile iligkili olan birtakim kritik boyutlara vurgu yaptiklarini
ifade etmistir. Bu kritik boyutlar, iirin ve hizmet iistiinliigii, iriin ve hizmet karmasikligi, {iriin
ve hizmet yeniligi, iirlin ve hizmeti kisisellestirme derecesi gibi konular igeren iiriin ve
hizmete iliskin boyutlar, pazar cekiciligi, rekabet, uzmanlagmis ya da kitle pazari, miisteri
ihtiyact uyumu gibi konular igeren pazara iliskin boyutlar, yeni hizmet gelisim siireci
yonetimi, yeni hizmet gelisim silireci araglarini uygulama, yeni hizmet gelisim siirecinin
karmasasi gibi siirece iliskin boyutlar ile stratejiler, yetenekler, isletme kaynaklari, rekabetci
avantaj ve yenilik ¢evresi gibi érgiite iliskin boyutlar seklinde siniflandirilmistir (de Brentani,

2001, s. 171- 172).

Hazirlanan bu tez ¢alismasinda da otel isletmelerinde yenilik yonetimi uygulamalarini
farkli boyutlarla incelemek amaciyla agirlama isletmelerinde yenilik gelistirme basari
faktorleri;

1. Uriin ve Hizmete Iliskin Boyutlar,

2. Pazara Iliskin Boyutlar,

3. Siirece Iliskin Boyutlar ve

4. Orgiite iliskin Boyutlar seklinde adlandirilarak dort ana boyutta incelenmistir.

Tez calismasinda yer alan, agirlama isletmelerinde yenilik gelistirme basar1 faktorleri
olan bu dort ana boyut birbirinden bagimsizdir. Her bir boyut kendi igerisinde alt boyutlardan
olugsmaktadir. Farkli sayilarda ifadelerden olusan dort ana boyuta ait her bir dlgege Varimax
rotasyonu ile faktdr analizi uygulanmistir. Uygulanan analiz sonucunda faktor yiikleri 0,500
seviyesinin altinda bulunan ve diizglin faktdrlesme gerceklestirmeyerek faktdr yapisina
uymayan ifadeler olgeklerden ¢ikarilmis, boylece bazi alt boyutlarin tamamen yok oldugu
bazi alt boyutlarin ise birlestigi gézlemlenmistir. Bu dort ana boyuta iligkin alt boyutlar ile
boyutlarda yer alan ifadelere ait faktor yiikleri Tablo 4.24, Tablo 4.25, Tablo 4.26, Tablo
4.27° de goriilmektedir.

Uriin ve Hizmete iliskin Boyutlar’ a Varimax rotasyonu ile faktdr analizi uygulanmis
ve sonuglarma Tablo 4.24° de yer verilmistir. Uygulanan analiz sonucunda “Yenilikg¢i
Teknoloji” faktorii altinda yer alan “Belirgin diizeyde yeni teknoloji gelistiririz.” ifadesi
faktor yapisini bozdugu igin Olgekten cikarilmustir. Geriye kalan 16 ifadenin 3 faktorde

toplandig1 gézlenmistir.
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“Yenilik¢i Teknoloji” faktorii altinda yer alan ifadelerin “Hizmet Sunumunda
Tutarhihk™ faktorii altinda yer edindigi ve “Hizmet Ustiinliigii” faktorii altinda yer alan
ifadeler ile “Hizmet Sunumunda Tutarlilik” faktorii altinda yer alan ifadelerden bazilariin

ayni faktor yapisinda toplandigi tespit edilmistir.

Uriin ve Hizmete Iligskin Boyutlar’ a ait faktdr analizi sonucuna gore 6zdeger istatistigi
(Eigenvalues) 1° den biiyiik olan ii¢ faktor soz konusudur. Uriin ve Hizmete Iliskin Boyutlar’
a ait li¢ faktér toplam varyansin %68,179° unu agiklamaktadir. Birinci faktorii olusturan 8
ifadenin faktor yiikleri 0,867 ile 0,647 arasinda, ikinci faktorii olusturan 6 ifadenin faktor
yiikleri 0,759 ile 0,595 arasinda degismektedir ve ligiincli faktorii olusturan 2 ifadenin faktor
ytikleri 0,856 ile 0,798 dir.

Pazara Iliskin Boyutlar’ a Varimax rotasyonu ile faktdr analizi uygulanmis ve
sonuglarina Tablo 4.25° de yer verilmistir. Uygulanan analiz sonucunda “Pazar Cekiciligi”
faktorii altinda yer alan “Hedefimiz yiiksek gelir getiren pazardir.” ifadesi ile “Pazar
Duyarlilig1” faktorii altinda yer alan “Misafir ihtiya¢larin1 karsilama acisindan rakiplere gore
tistiinliik s6z konusudur.” ifadesi faktor yapisini bozdugu igin 6l¢ekten ¢ikarilmistir. Geriye
kalan 9 ifadenin 3 faktorde toplandig1 gozlenmistir.

“Pazar Duyarlilig1” faktorii altinda yer alan “Misafir tabani1 degismektedir.” ifadesinin
“Pazar Cekiciligi” faktorii altinda yer edindigi, “Rekabet¢i Sunumlar” faktorii altinda yer alan
“Pazar igerisinde birbirine benzer rekabet¢i hizmet sunuslar1 olmaktadir.” ifadesinin “Fiyat
Rekabeti” faktorii altinda ve “Pazar igerisinde sik sik yeni hizmet girisleri olmaktadir.”

~ 9

ifadesinin “Pazar Duyarlilig1” faktorii altinda yer aldig: tespit edilmistir.

Pazara Iliskin Boyutlar’ a ait faktdr analizi sonucuna gore Ozdeger istatistigi
(Eigenvalues) 1” den biiyiik olan {i¢ faktdr séz konusudur. Pazara iliskin Boyutlar’ a ait ii¢
faktor toplam varyansin %67’ sini agiklamaktadir. Birinci faktorii olusturan 3 ifadenin faktor
yiikleri 0,790 ile 0,706 arasinda, ikinci faktorii olusturan 3 ifadenin faktor yiikleri 0,879 ile
0,597 arasinda ve lglincii faktorii olusturan 3 ifadenin faktor yiikleri 0,852 ile 0,583 arasinda
degismektedir.



Tablo 4.24. Uriin ve Hizmete Iliskin Boyutlara Ait Faktor Yiikleri
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URUN ve HIZMETE iLISKIN BOYUTLAR

ifadeler Fl F2 F3
F1. Hizmet Ustiinliigii
1. | Rakiplerimize kiyasla daha kaliteli hizmet sunariz. 0,867
2. | Otelimiz rakiplerin sunduklari hizmetten daha iyi bir deger sunmaktadir. 0,805
Otelimiz rakiplerine gore daha yenilik¢i bir isletme olarak
3. | nitelendirilmektedir. 0,786
4. | Otelimiz rakiplerinden daha iyi diizeyde hizmet deneyimi sunmaktadir. 0,774
5. | Otelimizde giivenilir, dogru, istikrarli bir kalite sunulmaktadir. 0,766
6. | Hizmet sunan ¢alisanlarimiz kapsamli bir egitim almaktadir. 0,687
Otelimiz misafirlerimize baska bir yerde bulamayacaklari essiz faydalar
7. | sunmaktadir. 0,680
Otelimizde rakiplere oranla belirgin diizeyde hizmet iyilestirilmesi
8. | yapilmaktadir. 0,647
F2. Hizmet Sunumunda Tutarhhk
1. | Calisanlarimiz hizmetin olduk¢a 6nemli unsurlaridir. 0,759
2. | Calisanlarimiz tiim kaliteyi biiyiik 6l¢iide etkilemektedir. 0,757
3. | Yeni teknolojileri takip ederiz. 0,687
Otelimizin prosediirleri ve politikalar1 igten ve kibar bir hizmeti garanti
4. | etmektedir. 0,667
5. | Yeni teknolojileri kolaylikla hizmetlerimize uyarlayabiliriz. 0,601
Otelimizin prosediirleri ve politikalart hizli ve etkin bir hizmeti garanti
6. | etmektedir. 0,595
F3. Somut Kalite
Misafirler tiim kaliteyi daha ¢ok somut unsurlar iizerinden
1. | degerlendirmektedir. 0,856
2. | Somut unsurlar yiiksek kalite gostergeleridir. 0,798
Eigenvalues 7,843 1,663 1,403
Varyansi Ac¢iklama Oranlari %33,518 | %55,620 %68,179




Tablo 4.25. Pazara iliskin Boyutlara Ait Faktor Yiikleri
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PAZARA iLiSKiN BOYUTLAR

ifadeler Fl F2 F3
F1. Fiyat Rekabeti
1. | Pazar igerisinde fiyat rekabeti vardir. 0,790
2. | Pazar igerisinde birbirine benzer rekabet¢i hizmet sunuslari olmaktadir. 0,756
3. | Pazar igerisinde rekabet vardir. 0,706
F2. Pazar Cekiciligi
1. | Hedefimiz yiiksek biiylime gosteren pazardir. 0,879
2. | Hedefimiz yiliksek marj saglayan pazardir. 0,831
3. | Misafir taban1 degismektedir. 0,597
F3. Pazar Duyarhhg
Misafir istek ve ihtiyaglarindaki degisime cevap verecek hizmet
1. | sunulmaktadir. 0,852
Misafirler 6nemli diizeyde ihtiya¢ duyduklar1 i¢in pazar duyarliligt
2. | gelistirilmistir. 0,813
3. | Pazar icerisinde sik sik yeni hizmet girigleri olmaktadir. 0,583
Eigenvalues 3,466 1,559 1,005
Varyansi Aciklama Oranlar1 %23,154 | %45,814 %67,000
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Siirece Iliskin Boyutlar’ a Varimax rotasyonu ile faktdr analizi uygulanmis ve
sonuglarina Tablo 4.26° da yer verilmistir. Uygulanan analiz sonucunda “Etkili Pazarlama
Iletisimi” faktorii altinda yer alan “Reklam ve/ veya tamitim iyi bir sekilde
hedeflendirilmistir.” ifadesi ile “Yeni Hizmet Gelistirme Siireci YOnetimi” faktorii altinda yer
alan “Agik¢a belirlenmis, etkin bir sekilde paylasilmis isletme stratejisi ve vizyonu yenilik
gelisim siirecine rehberlik etmektedir.” ifadesi faktor yiiklerinin 0,500 seviyesinin altinda
bulunmasi sebebiyle dlgekten cikarilmistir. “Etkili Pazarlama Iletisimi” faktorii altinda yer
alan “Reklam ve/ veya tanitim kampanyalar1 daha ¢ok etkili olmaktadir.”, “Yeni hizmet farkli
bir pozisyona sahiptir.” ve “Konaklama sektorii gazetecileri, dergi ve rehberlerine
isletmemizin yeni hizmetleri hakkinda bilgi verilmektedir.” ifadeleri faktor yapisini bozdugu

icin Olgekten cikarilmistir. Geriye kalan 16 ifadenin 3 faktorde toplandigi gézlenmistir.

“Isgoren Baglihgr” faktorii altinda yer alan “Otelimizde yeni hizmet sunum siirecine
girildiginde ¢alisanlarin motivasyonuna onem verilir.”, “Otelimizde yeni hizmet sunum
siirecine girildiginde calisanlarin isi ve isletmesine olan bagliligina 6nem verilir.” ve
“Calisanlarimiz sunulacak hizmeti bilir, anlar ve destekler.” ifadeleri ile “Calisanlarin Siirece
Katilim1” faktorii altinda yer alan “Calisanlarimiz fikir olusturma asamalarina dahil
edilmektedir.” ve “Calisanlarimiz hizmetin planlanmasi ve tasarlanmasi agamalarina dahil
edilmektedir.” ifadelerinin “Yeni Hizmet Gelistirme Siireci Yonetimi” faktorii altinda yer

aldig tespit edilmistir.

Siirece Iliskin Boyutlar’ a ait faktr analizi sonucuna gore Ozdeger istatistigi
(Eigenvalues) 1> den biiyiik olan ii¢ faktdr séz konusudur. Siirece Iliskin Boyutlar’ a ait {i¢
faktor toplam varyansin %68,253” iinii agiklamaktadir. Birinci faktorii olusturan 9 ifadenin
faktor yiikleri 0,806 ile 0,543 arasinda, ikinci faktorii olusturan 5 ifadenin faktor ytikleri 0,906
ile 0,586 arasinda degismektedir ve tiglincii faktorii olusturan 2 ifadenin faktor yiikleri 0,847
ile 0,829’ dur.



Tablo 4.26. Siirece Iliskin Boyutlara Ait Faktor Yiikleri
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SURECE iLiSKiN BOYUTLAR

ifadeler Fl F2 F3
F1. Yeni Hizmet Gelistirme Siireci Yonetimi
1. | Calisanlarimiz fikir olugturma asamalarina dahil edilmektedir. 0,806
Calisanlarimiz hizmetin planlanmasi ve tasarlanmasi asamalarina dahil
2. | edilmektedir. 0,768
Otelimizde yeni hizmet sunum siirecine girildiginde ¢alisanlarin isi ve
3. | isletmesine olan bagliligina énem verilir. 0,723
Otelimizde yeni hizmet sunum siirecine girildiginde ¢alisanlarin
4. | motivasyonuna 6nem verilir. 0,718
5. | Calisanlarimiza yeni hizmetin tanitimi yapilir, bilgi verilir. 0,717
Yeni hizmeti sunacak olan ilgili ¢alisanlarimiza kapsamli bir egitim
6. | verilir. 0,638
7. | Calisanlarimiz sunulacak hizmeti bilir, anlar ve destekler. 0,580
8. | Caliganlarimiz uygulama faaliyetlerine dahil edilmektedir. 0,562
9. | Yenilik¢i hizmetlerin son testleri, denemeleri yapilir. 0,543
F2. Yeni Hizmet Gelistirme (Uygulamalar1) Oncesi Faaliyetler
1. | Hizmetin tiim unsurlar ve prosediirleri analiz edilmektedir. 0,906
2. | Siirecin biitiin agamalar titizlikle gozlenmektedir. 0,893
3. | Gelistirme siirecinden dnce finansal analizler yapilmaktadir. 0,854
4. | Pazar arastirmasi yapilmaktadir. 0,623
5. | Hizmet, resmi bir Gelistirme Takimi tarafindan gelistirilmektedir. 0,586
F3. Farkindalik Saglamak/ Bilin¢lendirmek
1. | Misafirlerin hizmet hakkindaki bilinci artirtlmistir. 0,847
2. | Misafirlere hizmetin faydalar iyi bir sekilde agiklanmustir. 0,829
Eigenvalues 7,826 1,879 1,215
Varyansi Aciklama Oranlar1 %28,883 | %53,865 | %68,253
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Orgiite Iliskin Boyutlar’ a Varimax rotasyonu ile faktdr analizi uygulanmis ve
sonuglarmna Tablo 4.27° de yer verilmistir. Uygulanan analiz sonucunda “Segici Ise Alim/
Istihdam” faktorii altinda yer alan “Dogru personeli secmek isletmemiz icin énemlidir.”
ifadesi faktor yiikiiniin 0,500 seviyesinin altinda bulunmasi sebebiyle dlgekten ¢ikarilmstir.
“Bigimsellik/ Resmiyet” faktorii altinda yer alan “Calisanlarimiz kat1 kurallar ve prosediirlere
baglh degildir.” ifadesi, “Secici Ise Alim/ Istihdam™ faktérii altinda yer alan “Otelimizde yeni

b

personel secimine 6zen gosterilir.” ve “Personel se¢imine biiyilk zaman ve maddi kaynak
ayrilmaktadir.” ifadeleri, “Isletme Itibar1” faktorii altinda yer alan “Otelimizin itibar1 sundugu
kalite ile iliskilidir.”, “Misafirlerimiz isletmemize gilivenirler.” ve “Otelimizin itibar
hizmetlerimiz i¢in 6nemlidir.” ifadeleri ile ‘“Pazarlama Sinerjisi” faktorii altinda yer alan
“Mevcut hizmet ve liriinlerimiz sinerji olusturur.” ve “Pazarlama bilgisi ve kaynaklar1 sinerji

olusturur.” ifadeleri faktor yapisini bozdugu icin dlcekten cikarilmistir. Geriye kalan 27

ifadenin 6 faktorde toplandigi gozlenmistir.

“Personeli Giiclendirme” faktorii altinda yer alan “Otelimiz yonetimi calisanlarina
pek cok sorumluluk dagitmaktadir.” ve “Otelimiz yonetimi calisanlarina giivenmektedir.”

ifadelerinin “Davranis Temelli Degerlendirme” faktorii altinda yer aldigi tespit edilmistir.

Orgiite Iliskin Boyutlar’ a ait faktér analizi sonucuna gore Ozdeger istatistigi
(Eigenvalues) 1° den biiyiik olan alt1 faktor s6z konusudur. Orgiite iliskin Boyutlar’ a ait alt:
faktor toplam varyansin %72,016° sin1 aciklamaktadir. Birinci faktorii olusturan 8 ifadenin
faktor yiikleri 0,782 ile 0,485 arasinda, ikinci faktorii olusturan 5 ifadenin faktor yiikleri 0,786
ile 0,598 arasinda, tiglincii faktorii olusturan 5 ifadenin faktor yiikleri 0,854 ile 0,567 arasinda,
dordiincti faktorii olusturan 4 ifadenin faktor yiikleri 0,840 ile 0,673 arasinda, besinci faktori
olusturan 3 ifadenin faktor yiikleri 0,804 ile 0,632 arasinda degismektedir ve altinci faktorii
olusturan 2 ifadenin faktor yiikleri 0,907 ile 0,659’ dur.



Tablo 4.27. Orgiite Iliskin Boyutlara Ait Faktor Yiikleri
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ORGUTE iLiSKIN BOYUTLAR

ifadeler F1 F2 F3 F4 F5 F6
F1. Davrams Temelli Degerlendirme
1. | Kibar bir hizmet sunma yetenegine sahibiz. 0,782
2. | Caliganlarimiz misafirlerimize baglidir. 0,771
3. | Misafir ihtiyaclarini karsilama yetenegine sahibiz. 0,714
Calisanlarimiz ¢alismakta olduklar1 bu otel isletmesine
4. | baghdir. 0,695
Misafir sikayetleri ve sorunlar1 etkin bir sekilde
5. | ¢oziilmektedir. 0,627
6. | Otelimiz yonetimi caliganlarina giivenmektedir. 0,620
Calisanlarimiz olagantistii durumlarda yaraticiliklarim
7. | kullanarak gerekeni yapip durumun iistesinden gelebilirler. 0,616
Otelimiz yonetimi ¢alisanlarina pek ¢ok sorumluluk
8. | dagitmaktadir. 0,485
F2. Personel Egitimi
Calisanlarimiz bireyler arast iliski gelistirme yetenegi
1. | egitimi almistir. 0,786
Calisanlarimizin egitimi i¢in biiyiik maddi kaynaklar
2. | harcanmaktadir. 0,780
Calisanlarimiza genel yetenek egitimi verilmistir. 0,759
Otelimizde sistematik bir sekilde yapilandirilmis egitim
4. | yaklagimi bulunmaktadir. 0,718
5. | Calisanlarimizin egitimi dnceligimizdir. 0,598
F3. Stratejik Insan Kaynaklar1 Yénetimi Uyumu
Otelimizin insan Kaynaklar1 Y6netimi uygulamalari rekabet
1. | istlinliigii saglar. 0,854
Hizmet gelistirmede Insan Kaynaklar1 Ynetimi
2. | uygulamalar1 anahtar roldiir. 0,764
Stratejik is plamimz ile insan Kaynaklar1 Y6netimi
3. | uygulamalari baglantilidir. 0,642
Insan Kaynaklar1 Y&netimi uygulamalarimizin ve
¢alisanlarimizin rakiplerimiz tarafindan taklit edilmesi
4. | zordur. 0,599
Otelimiz mitkemmel personeli kendine ¢ekme konusunda
5. | yeteneklidir. 0,567
F4. Yonetim Sinerjisi
1. | Finansal bilgi ve kaynaklar ile birliktelik/ biitiinliik vardir. 0,840
2. | Yonetim bilgisi ile birliktelik/ biitiinliik vardir. 0,775
. | insan kaynaklar1 kapasitesi ile birliktelik/ biitiinliik vardir. 0,723
4, | Mevcut igletme yapilari ile birliktelik/ biitiinliik vardir. 0,673
FS. Personeli Giiclendirme
Calisanlarimiz sorunlar1 ¢ozmek igin kendi kararlarini
1. | vermeleri ve uygulamalari hususunda serbesttirler. 0,804
Calisanlarimizin bireysel inisiyatif kullanmalarina firsat
2. | verilir. 0,741
Otelimiz yonetimi ¢aligsanlarina fikirlerini uygulama izni
3. | verir. 0,632
F6. Bicimsellik/ Resmiyet
Calisanlarimiz kural ihlalleri yapip yapmamalar1 konusunda
1. | siirekli olarak denetlenmezler. 0,907
Calisanlarimiz kendi kararlarint vermeleri konusunda
2. | ozgiirdiirler. 0,659
Eigenvalues 11,892 2,109 1,566 1,407 1,337 1,132
Varyansi A¢iklama Oranlar %16,373 | %29,921 | %43,259 | %56,334 | %66,357 | %72,016
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Wallach (1983), Orgiit Kiiltiirii Indeksi’ nde &rgiit kiiltiiriinii biirokratik drgiit kiiltiiri,
yenilik¢i orgiit kiiltiirii ve destekleyici orgiit kiiltlirii olmak {izere ili¢ boyutta incelemistir.
Hazirlanan bu tez ¢alismasinda indekste yer alan yenilik¢i Orgiit kiiltiiriinli tespit etmeye
yonelik 8 ifadeden faydalanilmis ve bu ifadeler otel isletmelerinde yenilik¢i Orgiit kiiltiirti
yapisini tespit etmek amaciyla Yenilik¢i Orgiit Kiiltiirii boyutu altinda incelenmistir. Boyutta
yer alan ifadelere ait faktor yiikleri Tablo 4.28” de goriilmektedir.

Yenilik¢i Orgiit Kiiltiirii boyutuna Varimax rotasyonu ile faktor analizi uygulanmis ve
sonuglarina Tablo 4.28” de yer verilmistir. Uygulanan analiz sonucunda “Risk alan bir
isletmeyiz.” ifadesi faktor yiikiiniin 0,500 seviyesinin altinda olmasi sebebiyle 6l¢ekten
cikarilmistir. “Baskict bir isletmeyiz.” ve “Zorlayici, sikint1 verici bir igletmeyiz.” ifadeleri ise
faktor yapisint bozdugu icin Olcekten cikarilmistir. Geriye kalan 5 ifadenin 1 faktorde

toplandig1 gézlenmistir.

Yenilik¢i Orgiit Kiiltiirii boyutuna ait faktdr analizi sonucuna gore dzdeger istatistigi
(Eigenvalues) 1” den biiyiik olan bir faktor soz konusudur. Yenilik¢i Orgiit Kiiltiirii boyutunda
yer alan ifadeler toplam varyansin %63,484" {inli agiklamaktadir. Tek faktorde toplanan 5
ifadenin faktor yiikleri 0,890 ile 0,637 arasinda degismektedir.

Tablo 4.28. Yenilik¢i Orgiit Kiiltiiriine Ait Faktor Yiikleri

. YENILIKCi ORGUT KULTURU

Ifadeler F1

1. | Harekete gegiren, ilham verici bir isletmeyiz. 0,890
2. | Motive edici, giidiileyici ¢aligma ortamina sahip bir isletmeyiz. 0,872
3. | Calisanlarimizin yaraticilifia firsat ve deger veren bir isletmeyiz. 0,809
4. | Firsatlar karsisinda girisimei ve atilgan bir isletmeyiz. 0,749
5. | Is sonuglarina odakli bir isletmeyiz. 0,637
Eigenvalues 3,174
Varyansi Aciklama Oranlan 63,484
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4.4.5. Frekans Dagilimlar:

Otel isletmelerinde yenilik yonetimi uygulamalarin1 belirlemek ve yenilik¢i Orgiit
kiltirii  yapisim  ortaya koymak amaciyla kullanilan Olgeklerde yer alan ifadelere
cevaplayicilarin katilma/ katilmama derecelerini belirlemek i¢in frekans ve yiizde analizinden
yararlanilmigtir. Uygulanan yiizde ve frekans analizi sonucu elde edilen degerler anket
formunda yer alan “Kesinlikle Katiliyorum” ve “Katiliyorum” segenekleri birlestirilerek
“Katilryyorum”, “Kesinlikle Katilmiyorum” ve “Katilmiyorum” segenekleri birlestirilerek
“Katilmyorum” ve “Fikrim Yok” seklinde {i¢ ana grupta toplanarak tablolar halinde

sunulmustur.

Yapilan analizler sonucunda Uriin ve Hizmete Iliskin Boyutlar’ a ait frekans
dagilimlarina Tablo 4.29, Pazara Iliskin Boyutlar’ a ait frekans dagilimlarina Tablo 4.30,
Siirece iliskin Boyutlar’ a ait frekans dagilimlarina Tablo 4.31, Orgiite iliskin Boyutlar’ a ait
frekans dagilimlarina Tablo 4.32, Yenilik¢i Orgiit Kiiltiirii’ ne ait frekans dagilimlara Tablo
4.33’ de yer verilmistir.
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Tablo 4.29. Uriin ve Hizmete iliskin Boyutlara Ait Frekans Dagilimlar

Katiiyorum | Fikrim Yok | Katilmiyorum Toplam

URUN VE HIZMETE iLiSKIN BOYUTLAR | Sikhik |Yiizde| Sikhik | Yiizde| Sikhik | Yiizde | Siklik | Yiizde

1. Hizmet Ustiinliigii

. [Rakiplerimize kiyasla daha kaliteli hizmet sunariz. | 113 | 86,9 7 54 10 7,7 | 130 | 100
Otelimiz rakiplerin sunduklar1 hizmetten daha iyi

. |bir deger sunmaktadir. 108 | 83,1 8 6,2 14 10,8 | 130 100
Otelimiz rakiplerine gore daha yenilik¢i bir isletme

. |olarak nitelendirilmektedir. 9% | 731 | 14 | 108 | 21 | 162 | 130 | 100
Otelimiz rakiplerinden daha iyi diizeyde hizmet

. |deneyimi sunmaktadir. 112 | 86,1 9 6,9 9 6,9 130 | 100
Otelimizde giivenilir, dogru, istikrarl bir kalite

. [sunulmaktadir. 117 90 8 6,2 5 3,9 | 130 | 100
Hizmet sunan ¢aligsanlarimiz kapsamli egitim

. [almaktadir. 86 | 66,2 | 13 10 31 | 239 | 130 | 100
Otelimiz misafirlerimize baska bir yerde

. |bulamayacaklari essiz faydalar sunmaktadir. 82 63,1 17 13,1 31 23,8 | 130 100
Otelimizde rakiplere oranla belirgin diizeyde

. |hizmet iyilestirilmesi yapilmaktadir. 118 | 90,8 6 4,6 6 4,6 130 100

2. Hizmet Sunumunda Tutarhhk

Calisanlarimiz hizmetin olduk¢a 6nemli

. [unsurlaridir. 122 | 93,8 1 0,8 7 5,4 130 | 100
Calisanlarimiz tiim kaliteyi biiylik dl¢iide

. |etkilemektedir. 125 | 96,1 - - 5 3,9 | 130 | 100

. |Yeni teknolojileri takip ederiz. 120 | 92,3 5 3,8 5 3,8 130 | 100
Otelimizin prosediirleri ve politikalar1 i¢ten ve

. |kibar bir hizmeti garanti etmektedir. 122 | 93,8 3 2,3 5 3,8 130 | 100
Yeni teknolojileri kolaylikla hizmetlerimize

. |luyarlayabiliriz. 121 | 93,1 2 1,5 7 54 | 130 | 100
Otelimizin prosediirleri ve politikalari hizli ve

. |etkin bir hizmeti garanti etmektedir. 115 | 88,5 11 8,5 4 3,1 130 | 100

3. Somut Kalite

Misafirler tiim kaliteyi daha ¢ok somut unsurlar
. [izerinden degerlendirmektedir. 116 | 89,3 8 6,2 6 4,6 130 100

. |Somut unsurlar yiiksek kalite gostergeleridir. 108 | 83,1 11 8,5 11 8,5 130 | 100

Tablo 4.30. Pazara lligkin Boyutlara Ait Frekans Dagilimlar

Katihyorum | Fikrim Yok |Katilmiyorum Toplam

PAZARA iLiSKiN BOYUTLAR Sikhik] Yiizde [Sikhik| Yiizde |Sikhik|Yiizde| Sikhik | Yiizde

1. Fiyat Rekabeti

. |Pazar icerisinde fiyat rekabeti vardir. 127 | 97,6 2 15 1 0,8 130 100

Pazar igerisinde birbirine benzer rekabetg¢i hizmet

. |sunuslar1 olmaktadir. 121 | 93,1 7 54 2 15 130 100

. |Pazar igerisinde rekabet vardir. 126 | 96,9 1 0,8 3 2,3 | 130 100
2. Pazar Cekiciligi

. |[Hedefimiz yiiksek biiylime gosteren pazardir. 113 | 86,9 6 4,6 11 | 85 130 100

. [Hedefimiz yiiksek marj saglayan pazardir. 107 | 82,3 | 12 9,2 11 | 85 | 130 100

. [Misafir tabani degismektedir. 94 | 723 | 14 10,8 22 17 130 100

3. Pazar Duyarhihg

Misafir istek ve ihtiyaglarindaki degisime cevap

. [verecek hizmet sunulmaktadir. 118 | 90,8 7 54 5 3,8 130 100
Misafirler 6nemli diizeyde ihtiya¢ duyduklari igin
. |pazar duyarliligi gelistirilmistir. 103 | 79,2 | 12 9,2 15 | 115| 130 100

Pazar icerisinde sik sik yeni hizmet girigleri
. |olmaktadir. 120 | 92,4 5 3,8 5 38 | 130 100
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Tablo 4.31. Siirece Iliskin Boyutlara Ait Frekans Dagilimlar

Katiiyorum | Fikrim Yok |Katilmiyorum Toplam

SURECE iLiSKiN BOYUTLAR Siklik|Yiizde|Sikhik| Yiizde |Sikhik|Yiizde| Siklik | Yiizde

1. Yeni Hizmet Gelistirme Siireci Yonetimi

Calisanlarimiz fikir olusturma asamalarina dahil

edilmektedir. 100 | 76,9 | 8 6,2 22 | 16,9 | 130 100
Calisanlarimiz hizmetin planlanmasi ve
. [tasarlanmas1 asamalarina dahil edilmektedir. 94 | 72,3 9 6,9 27 | 20,8 | 130 100

Otelimizde yeni hizmet sunum siirecine girildiginde
calisanlarin isi ve isletmesine olan bagliliina 6nem

. |verilir. 122 | 93,9 3 2,3 5 39 | 130 100
Otelimizde yeni hizmet sunum siirecine girildiginde
calisanlarin motivasyonuna énem verilir. 116 | 89,3 2 15 12 9,2 130 100
Calisanlarimiza yeni hizmetin tanitimi yapilir, bilgi

. |verilir. 122 | 93,8 2 15 6 46 | 130 100
Yeni hizmeti sunacak olan ilgili calisanlarimiza

. [kapsaml1 bir egitim verilir. 101 | 77,7 7 54 22 116,91 130 100
Calisanlarimiz sunulacak hizmeti bilir, anlar ve
destekler. 107 | 82,3 | 12 9,2 11 | 85 | 130 100
Calisanlarimiz uygulama faaliyetlerine dahil
edilmektedir. 109 | 83,9 7 54 14 | 10,8 | 130 100
Yenilik¢i hizmetlerin son testleri, denemeleri

. |yapilir. 99 | 76,1 | 13 10 18 [ 139 ] 130 100

2. Yeni Hizmet Gelistirme (Uygulamalar1) Oncesi Faaliyetler

Hizmetin tiim unsurlari ve prosediirleri analiz
edilmektedir. 111 | 854 | 8 6,2 11 | 85 | 130 100

Siirecin biitlin agamalari titizlikle gozlenmektedir. 112 | 86,2 8 6,2 10 7,7 130 100
Gelistirme siirecinden 6nce finansal analizler

. |yapilmaktadir. 116 | 89,2 7 54 7 53 130 100
. [Pazar arastirmasi yapilmaktadir. 117 | 90 9 6,9 4 3 130 100
Hizmet, resmi bir Gelistirme Takimu tarafindan
gelistirilmektedir. 64 | 49,3 | 23 17,7 43 33 130 100

3. Farkindalik Saglamak/ Bilin¢lendirmek

Misafirlerin hizmet hakkindaki bilinci artirilmistir. | 106 | 81,5 8 6,2 16 | 12,3 | 130 100
Misafirlere hizmetin faydalari iyi bir sekilde
acgiklanmistir. 105 | 80,8 6 4,6 19 | 146 | 130 100




Tablo 4.32. Orgiite iliskin Boyutlara Ait Frekans Dagihmlar1
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ORGUTE iLiSKIN BOYUTLAR

Katiliyorum

Fikrim Yok

Katilmiyorum

Toplam

Sikhik | Yiizde

Sikhik | Yiizde

Sikhik | Yiizde

Sikhik | Yiizde

1. Davranis Temelli Degerlendirme

1. |Kibar bir hizmet sunma yetenegine sahibiz. 124 | 953 2 15 4 3,1 | 130 | 100
2. |Calisanlarimiz misafirlerimize baghdir. 107 | 82,3 6 4,6 17 | 13,1 | 130 | 100
3. |Misafir ihtiyaglarini karsilama yetenegine sahibiz. 123 | 94,6 5 38 2 15 | 130 | 100
4. |Caliganlarimiz ¢alismakta olduklari bu otel isletmesine baghidir. 111 | 854 | 10 7,7 9 7 130 | 100
5. |Misafir sikayetleri ve sorunlar etkin bir sekilde ¢dziilmektedir. 126 | 96,9 3 2,3 1 0,8 | 130 | 100
6. |Otelimiz yonetimi ¢alisanlaria giivenmektedir. 109 | 839 10 7.7 11 8,4 130 | 100
Calisanlarimiz olaganiistii durumlarda yaraticiliklarini kullanarak
7. |gerekeni yapip durumun tistesinden gelebilirler. 104 80 11 8,5 15 11,5 | 130 | 100
8. |Otelimiz yonetimi caliganlarina pek ¢ok sorumluluk dagitmaktadir.| 107 | 82,3 7 54 16 12,3 | 130 | 100
2. Personel Egitimi
Calisanlarimiz bireyler arasi iligki gelistirme yetenegi egitimi
1. |almustir. 62 47,7 27 20,8 41 316 | 130 | 100
Calisanlarimizin egitimi igin biiyiik maddi kaynaklar
2. |harcanmaktadir. 41 315 27 20,8 62 47,7 | 130 | 100
3. |Calisanlarimiza genel yetenek egitimi verilmistir. 75 | 57,7 | 13 10 42 | 323 | 130 | 100
Otelimizde sistematik bir sekilde yapilandirilmis egitim yaklasimu
4. |bulunmaktadir. 84 64,7 17 13,1 29 22,3 | 130 | 100
5. |Calisanlarimizin egitimi 6nceligimizdir. 104 80 13 10 13 10 130 | 100
3. Stratejik insan Kaynaklar1 Yonetimi Uyumu
Otelimizin Insan Kaynaklar1 Yo6netimi uygulamalari rekabet
1. |Ustlinliigi saglar. 67 51,5 32 24,6 31 23,8 | 130 | 100
Hizmet gelistirmede Insan Kaynaklar1 Yonetimi uygulamalari
2. |anahtar roldiir. 71 54,6 30 23,1 29 22,3 130 100
Stratejik is plammz ile Insan Kaynaklar1 Yénetimi uygulamalari
3. |baglantilidir. 72 55,4 29 22,3 29 22,3 130 100
Insan Kaynaklar1 Yénetimi uygulamalarimizin ve galisanlarimizin
4. |rakiplerimiz tarafindan taklit edilmesi zordur. 48 36,9 29 22,3 53 40,7 | 130 | 100
Otelimiz miikemmel personeli kendine ¢ekme konusunda
5. |yeteneklidir. 73 56,2 33 25,4 24 18,4 | 130 | 100
4. Yonetim Sinerjisi
1. |Finansal bilgi ve kaynaklar ile birliktelik/ biitiinlik vardir. 99 76,1 17 13,1 14 10,8 | 130 | 100
2. |Yonetim bilgisi ile birliktelik/ biitiinliik vardir. 114 87,7 8 6,2 8 6,2 130 100
3. [Insan kaynaklar kapasitesi ile birliktelik/ biitiinliik vardir. 109 83,9 10 1,7 11 8,5 130 100
4. [Mevcut igletme yapilari ile birliktelik/ biitiinliik vardir. 112 86,2 7 54 11 8,5 130 100
5. Personeli Gii¢lendirme
Calisanlarimiz sorunlar1 ¢6zmek i¢in kendi kararlarini vermeleri ve
1. |uygulamalar1 hususunda serbesttirler. 62 47,7 16 12,3 52 40 130 | 100
2. |Calisanlarimizin bireysel inisiyatif kullanmalarina firsat verilir. 85 65,4 15 115 30 23,1 130 100
3. |Otelimiz yonetimi ¢alisanlarina fikirlerini uygulama izni verir. 89 68,5 12 9,2 29 22,3 130 100
6. Bicimsellik/ Resmiyet
Calisanlarimiz kural ihlalleri yapip yapmamalari konusunda
1. |stirekli olarak denetlenmezler. 40 30,7 12 9,2 78 60 130 | 100
2. |Caliganlarimiz kendi kararlarin1 vermeleri konusunda 6zgiirdiirler. 49 37,7 16 12,3 65 50 130 100
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Tablo 4.33. Yenilikci Orgiit Kiiltiiriine Ait Frekans Dagilimlari

Katihyorum | Fikrim Yok | Katilmiyorum Toplam
YENILIKCi ORGUT KULTURU Sikhk |Yiizde |Sikhk | Yiizde | SIkhk |Yiizde | SIklik |Yiizde
1. |Harekete geciren, ilham verici bir isletmeyiz. 95 73,1 | 18 13,8 17 13,1 | 130 | 100
Motive edici, giidiileyici ¢alisma ortamina sahip
2. |bir isletmeyiz. 108 83 8 6,2 14 10,8 | 130 | 100
Calisanlarimizin yaraticiliina firsat ve deger veren
3. |bir igletmeyiz. 102 | 78,4 | 13 10 15 | 11,5 | 130 | 100
Firsatlar karsisinda girisimci ve atilgan bir
4. |isletmeyiz. 113 | 86,9 | 9 6,9 8 6,1 | 130 | 100
5. |is sonuglarma odakli bir isletmeyiz. 118 | 90,7 | 6 4,6 6 46 | 130 | 100

4.4.6. Hipotezlere iliskin Bulgular

Yenilik yonetimi uygulamalarini belirlemeye yardimci olan, yenilik gelistirme basari
faktorleri olarak nitelendirilen iiriin ve hizmete iliskin boyutlar, pazara iligkin boyutlar, siirece
iliskin boyutlar ve orgiite iliskin boyutlarin gerek kendi arasinda gerekse yenilik¢i Orgiit

kiiltiirli yapis1 arasindaki iligkiyi belirlemek amaciyla korelasyon analizi uygulanmistir

Yenilik gelistirme basar1 faktorleri olan tiriin ve hizmete iligkin boyutlar, pazara iliskin
boyutlar, siirece iliskin boyutlar ve orgiite iliskin boyutlarin yenilik¢i 6rgiit kiiltiirii tizerindeki

etkilerini test etmek amaciyla regresyon analizi yapilmistir.

Ankette yer alan, otel isletmelerine ait bagimsiz degiskenler ile yenilik gelistirme
basar1 faktorleri olarak nitelendirilen dort boyut, yenilik yonetimi ve yenilik¢i orgiit kiiltiirii
arasindaki farkliliklar: test etmek amaciyla t testi ve tek yonlii varyans analizi (ANOVA)

uygulanmustir.

Analizler sonucunda elde edilen sonuglarin tiimii tablolar halinde sunulmus ve

yorumlanmustir.
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4.4.6.1. Yenilik Gelistirme Basar1 Faktorleri ve Yenilikci (“)rgiit Kiiltiirii Aras: Iliskiler

ve Anlamhliklarina Ait Bulgular

Yenilik yonetimi uygulamalarini belirlemeye yardimci olan, yenilik gelistirme basari
faktorleri olarak nitelendirilen iiriin ve hizmete iliskin boyutlar, pazara iligkin boyutlar, siirece
iliskin boyutlar ve orgiite iliskin boyutlar arasindaki iliskiyi ve bu boyutlar ile yenilik¢i orgiit

kiltlirii yapis1 arasindaki iliskiyi belirlemek amaciyla korelasyon analizi uygulanmaistir.

Yenilik gelistirme basar1 faktorleri ve yenilik¢i Orgiit kiiltiirii arasindaki iliskiyi
belirlemek amaciyla,;
Hia: Yenilik gelistirme basari faktdrlerinden “Uriin ve Hizmete Iliskin Boyutlar” ile yenilikgi
oOrgiit kiiltiirli arasinda anlamli bir iligki vardir.
Hp: Yenilik gelistirme basar1 faktorlerinden “Pazara iliskin Boyutlar” ile yenilikgi drgiit
kiiltiirli arasinda anlaml1 bir iligki vardir.
Hic: Yenilik gelistirme basari faktorlerinden “Siirece Iliskin Boyutlar” ile yenilikgi orgiit
kiiltiirli arasinda anlamli bir iliski vardir.
Hiq: Yenilik gelistirme basari faktorlerinden “Orgiite liskin Boyutlar” ile yenilik¢i orgiit
kiiltiirli arasinda anlaml1 bir iligki vardir.

hipotezleri olusturulmustur.

Tablo 4.34° de yer alan sonuglar incelendiginde yenilik¢i Orgiit kiiltiirii ile oOrgiite
iliskin boyutlar arasinda (r= 0,747) ve siirece iliskin boyutlar arasinda (r= 0,648) kuvvetli
iligkilerin varlig1 goriilmektedir. Benzer sekilde orgiite iliskin boyutlar ile siirece iliskin
boyutlar arasinda (r= 0,729), siirece iliskin boyutlar ile {iriin ve hizmete iliskin boyutlar
arasinda (r= 0,721) ve orgiite iliskin boyutlar ile iiriin ve hizmete iliskin boyutlar arasinda (r=
0,643) istatistiksel agidan oldukg¢a anlamli diizeyde iligkiler tespit edilmistir ve Hia, Hip, Hic

ve Hiq hipotezleri kabul edilmistir.
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Tablo 4.34. Yenilik Gelistirme Basar1 Faktorleri ve Yenilikci Orgiit Kiiltiirii Aras1 iliskiler ve
Anlamhliklan

Pazara Siirece Orgiite Yenilikgi
Uriin ve Hizmete iliskin iliskin iliskin Orgiit
Yapilar iliskin Boyutlar Boyutlar Boyutlar Boyutlar Kiiltiirii
Uriin ve Hizmete
iliskin Boyutlar 1
0,492**
Pazara liliskin Boyutlar 0,000 1
0,721** 0,454**
Siirece iligkin Boyutlar 0,000 0,000 1
0,643** 0,442** 0,729**
Orgiite iligkin Boyutlar 0,000 0,000 0,000 1
0,498** 0,242** 0,648** 0,747**
Yenilikci Orgiit Kiiltiirii 0,000 0,006 0,000 0,000 1
**p< 0,010

4.4.6.2. Yenilik Gelistirme Basar1 Faktorlerinin Yenilik¢i Orgiit Kiiltiirii Uzerindeki
Etkilerine Ait Bulgular

Yenilik gelistirme basar1 faktorleri olarak nitelendirilen triin ve hizmete iliskin
boyutlar, pazara iliskin boyutlar, siirece iliskin boyutlar ve orgiite iliskin boyutlarin yenilikgi
orgiit kiiltiirii lizerindeki etkilerini test etmek amaciyla uygulanan regresyon analizine ait
Tablo 4.35” de yer alan bulgulara gore ortaya ¢ikan regresyon modeli (F= 62,625, p= 0,000<
0,050) istatistiksel agidan anlamlidir.

Yenilik gelistirme basar1 faktorlerinin yenilikgi orgiit kiiltiirli tizerindeki etkilerini test
etmek amaciyla;
Haa: Yenilik gelistirme basari faktorlerinden “Orgiite iliskin Boyutlar” m yenilikgi 6rgiit
kiiltiirli tizerinde anlamli bir etkisi vardir.
Hap: Yenilik gelistirme basar1 faktorlerinden “Siirece iliskin Boyutlar” m yenilik¢i orgiit
kiiltiirii tizerinde anlamli bir etkisi vardir.
Hac. Yenilik gelistirme basari faktorlerinden “Pazara Iliskin Boyutlar” i yenilikgi Orgiit
kiiltiirli tizerinde anlamli bir etkisi vardir.
Haqg: Yenilik gelistirme basar faktdrlerinden “Uriin ve Hizmete Iliskin Boyutlar” n yenilikci
orgiit kiiltiirii tizerinde anlaml1 bir etkisi vardir.

hipotezleri olusturulmustur.
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Tablo 4.35” deki bulgulara gore pazara iliskin boyutlar, siirece iliskin boyutlar ve
orgiite iligkin boyutlarin yenilike¢i orgiit kiiltiirii degiskenini agiklama diizeyinin istatistiksel
acidan anlamli oldugu tespit edilmistir (R2 = 0,599, F= 62,625, p= 0,000< 0,050). Orgl'ite
iliskin boyutlarin (By= 0,621, p= 0,000< 0,050) ve siirece iliskin boyutlarin (B,= 0,265, p=
0,002< 0,050) yenilik¢i orgiit kiiltiiriinii aciklama diizeyleri anlamli bulunmustur. Pazara
iliskin boyutlar ise yenilikg¢i orgiit kiiltiirii tizerinde negatif bir etkiye sahiptir (Bs3= - 0,153, p=
0,019< 0,050). S6z konusu degiskenlerin yenilik¢i Orgiit kiiltiirii degiskenindeki degisimi
oldukca onemli diizeyde (R2 = 0,599) etkiledigi tespit edilmistir. Uriin ve hizmete iliskin
boyutlarin ise yenilik¢i orgiit kiiltiirii iizerinde etkisi olmadig1 gozlenmistir (B4= - 0,040, p=

0,647> 0,050). Haa, Hap Ve Hac hipotezleri kabul edilirken Hyg hipotezi red edilmistir.

Uriin ve hizmete iliskin, pazara iliskin, siirece iliskin ve orgiite iliskin boyutlarin tiimii
bir biitlin olarak yenilik gelistirme siirecinde basarili is sonuglarina ve yenilik yonetim
stirecine etki etmektedir. Regresyon analizi sonucunda elde edilen bulgulara gore yenilik
gelistirme basar1 faktorlerinden oOrgiite iliskin boyutlarin yenilik yonetimi {izerinde etkisinin
olduk¢a yiiksek oldugu tespit edilmistir. Basar1 faktorleri icerisinde misafir istek ve
ihtiyaglarini tespit ederek bu yonde iirlin ve hizmet gelistirmek, isletmenin sahip oldugu insan
kaynagini giiclendirmek, insan kaynaginin kisisel ve mesleki gelisimlerine yatirim yapmak,
isletme faaliyetlerini katilimci bir yonetim anlayisi ile siirdiirmek gibi orgiitsel faaliyetlerin
varlig1 isletmelerdeki yenilik¢i orgiit kiiltiirli yapisim1 saglamlastiracaktir. Pazar aragtirmalari
yapmak, {iriin ve hizmet gelistirme ve sunum siire¢lerini analiz etmek, yenilik siirecinin her
asamasini ¢aliganlarla paylagsmak, misafirlerin yeni {iriin ve hizmete olan ilgisini ¢ekmek icin
misafirleri bilgilendirmek, siirece yon verecek yenilik ekibi olusturmak gibi siirece iliskin
boyutlar yenilikg¢i orgiit kiiltiirii yapisi lizerinde orta diizeyde bir etkiye sahip olacakken, fiyat
rekabeti, birbirine benzer nitelikte {irlin ve hizmetlerin varligi, misafir profilindeki cesitlilik
gibi pazara iliskin boyuta ait kaygilar attikca yenilik¢i oOrgiit kiiltiirii varli§inin olumsuz
etkilenmesi s6z konudur. Bu bulgular 1s181nda isletme yoneticilerinin yonetim tarzini modern
yonetim yaklasimlar1 ile dinamiklestirmesi, Ozellikle turizm isletmeleri agisindan biiytik
oneme sahip olan isletmenin insan kaynagina yatirim yapmasi ve misafir istek, ihtiyag ve

beklentilerine 6nem vermesi yenilik¢i 6rgiit kiiltiirli yapisini saglayacak ve giiclendirecektir.
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Tablo 4.35. Yenilik Gelistirme Basar1 Faktorlerinin Yenilik¢i Orgiit Kiiltiirii Uzerindeki
Etkilerine Ait Bulgular

t Degerinin
Beta Anlamhhik Diizeyi
Orgiite iliskin Boyutlar 0,621 0,000
Siirece iliskin Boyutlar 0,265 0,002
Pazara lliskin Boyutlar -0,153 0,019
Uriin ve Hizmete iliskin Boyutlar - 0,040 0,647
R? E F Degerinin
Anlamhlik Diizeyi
0,599 62,625 0,000

4.4.6.3. Yenilik Gelistirme Basar1 Faktorleri, Yenilik Yonetimi ve Yenilik¢i Orgiit
Kiiltiirii ile Otel isletmelerinin Ozelligi Arasindaki Farklihga Ait Bulgular

Yenilik gelistirme basar1 faktorleri, yenilik yonetimi ve yenilikei orgiit kiiltiirii ile otel
isletmelerinin 6zelligi arasindaki farklilig1 test etmek amaciyla;
Hsza: Uriin ve hizmete iliskin boyutlar, otel isletmelerinin 6zelligi bakimindan farklilik
gostermektedir.
Haip. Pazara iliskin boyutlar, otel isletmelerinin 6zelligi bakimindan farklilik gostermektedir.
Hac. Siirece iliskin boyutlar, otel isletmelerinin 6zelligi bakimindan farklilik géstermektedir.
Hag: Orgﬁte iliskin boyutlar, otel isletmelerinin 6zelligi bakimindan farklilik gostermektedir.
Hae: Yenilik yonetimi, otel isletmelerinin 6zelligi bakimindan farklilik gostermektedir.
Has. Yenilikgi orgiit kiiltiirti, otel isletmelerinin 6zelligi bakimindan farklilik gostermektedir.

hipotezleri olusturulmustur.

Yenilik gelistirme basar1 faktorleri, yenilik yonetimi ve yenilik¢i Orgiit kiiltiirii ile
uluslararast veya ulusal bir zincir isletmeye bagli olan otel isletmeleri ve bagimsiz otel
isletmeleri arasinda farklilik olup olmadigini test etmek amaciyla uygulanan t testi sonucunda

elde edilen verilere Tablo 4.36’ da yer verilmistir.

Tablo 4.36° da yer alan, elde edilen veri sonuglarina gore yenilik gelistirme basari
faktorlerinden iriin ve hizmete iliskin boyut (p= 0,004< 0,050), pazara iliskin boyut (p=
0,006< 0,050), siirece iliskin boyut (p= 0,009< 0,050), orgiite iliskin boyut (p= 0,016< 0,050)
ve yenilik yonetimi (p= 0,002< 0,050) acisindan zincir isletmeye bagli olan otel isletmeleri ile

bagimsiz otel isletmeleri arasinda istatistiksel acidan anlamli bir farklilik goézlenmistir.
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Yenilikei orgiit kiiltiiri (p= 0,121> 0,050) alaninda ise istatistiksel agidan anlamli bir farklilik

bulunmadig tespit edilmistir.

Is hayatindaki profesyonellikleri, sahip olduklari imajlari, rekabet ortaminda ayakta
kalmalarini hatta lider konumda olmalarini saglayan gii¢lii yapilarina destek veren daha fazla
finansal kaynaga sahip olmalari, {irlin ve hizmet sunumlar1 ve kalitesindeki standartlari,
yetenekli ve egitimli insan kaynagina sahip olmalari, degisim, gelisim ve teknolojiyi takip
ederek siireclerine kolaylikla uyarlayabilen yapilar ile zincir biinyesinde hizmet vermekte
olan otel isletmeleri bagimsiz otel isletmelerine gore daha etkin bir sekilde yeni {iriin ve
hizmet sunabilmekte, silireclerini, faaliyetlerini ve Orglitsel yapilarint  kolaylikla
yenileyebilmektedir. Bu goriisii destekler nitelikteki elde edilen veri sonuglarina gore zincir
isletmeye bagli otel isletmelerinin bagimsiz otel isletmelerine gore iiriin ve hizmete (X 1=
4,3960; X ,= 4,1118), pazara (X 1= 4,3965; X ,= 4,1772), siirece (X 1= 4,1919; X ,= 3,9004)
ve Orgiite iliskin boyutlara (7 1= 3,7188; X = 3,4604) daha fazla egilim gosterdikleri ve

yenilik yonetimini (X 1= 4,1758; X ,=3,9125) daha etkin uyguladiklari tespit edilmistir.

Elde edilen veriler dogrultusunda Hs,, Hap, Hae, Hag, Hze hipotezleri kabul edilirken Ha¢

hipotezi red edilmistir.

Tablo 4.36. Yenilik Gelistirme Basar1 Faktorleri, Yenilik Yonetimi ve Yenilikci Orgiit Kiiltiirii
ile Otel isletmelerinin Ozelligi Arasindaki Farklihga Ait Bulgular

Otel Isletmesinin Aritmetik | Standart t- Testi
Ozelligi N | Ortalama | Sapma t p
Uriin ve Zincir Isletmeye Bagh
Hizmete Otel Isletmesi 51 4,3960 ,48071
iliskin 2,923 | 0,004
Boyutlar Bagimsiz Otel Eletmesi 79 41118 57663
Zincir Isletmeye Bagh
Pazara iliskin | Otel Isletmesi 51 4,3965 ,35712 | 2,819 | 0,006
Boyutlar Bagimsiz Otel Eletmesi 79 41772 52975
Zincir Isletmeye Bagh
Siirece iliskin Otel 1§letmesi ' 51 4,1919 ,53336 2647 | 0.009
Boyutlar Bagimsiz Otel Isletmesi 79 3,9004 ,65944 ' '
Zincir Isletmeye Bagh
Orgiite iliskin | Otel Isletmesi 51 3,7188 ,50544 | 2,448 | 0,016
Boyutlar Bagimsiz Otel Isletmesi 79 3,4604 ,69576
Zincir Isletmeye Bagh
Yenilik Otel Isletmesi . 51 4,1758 ,36685 3155 | 0.002
Yonetimi Bagimsiz Otel Isletmesi 79 3,9125 51776 ' '
Zincir Isletmeye Baglh
Yenilikgi Otel Isletmesi . 51 41176 ,67903 1561 | 0121
Orgiit Kiiltiirii | Bagimsiz Otel [sletmesi 79 3,9165 , 74118 ' '
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4.4.6.4. Yenilik Gelistirme Basar1 Faktorleri, Yenilik Yonetimi ve Yenilikg¢i (")rgiit
Kiiltiirii ile Otel isletmelerinin Ar-Ge Faaliyetleri Arasindaki Farkhliga Ait Bulgular

Yenilik gelistirme basar1 faktorleri, yenilik yonetimi ve yenilik¢i 6rgiit kiilttirii ile otel
isletmelerinin Ar-Ge faaliyetleri arasindaki farklilig1 test etmek amaciyla;
Hya: Uriin ve hizmete iliskin boyutlar, otel isletmelerinin Ar-Ge faaliyetlerini ger¢eklestirmesi
bakimindan farklilik géstermektedir.
Hgp. Pazara iliskin boyutlar, otel isletmelerinin Ar-Ge faaliyetlerini gerceklestirmesi
bakimindan farklilik gostermektedir.
Hyc. Siirece iliskin boyutlar, otel isletmelerinin Ar-Ge faaliyetlerini gerceklestirmesi
bakimindan farklilik géstermektedir.
Haq: Orgiite iliskin boyutlar, otel isletmelerinin Ar-Ge faaliyetlerini gerceklestirmesi
bakimindan farklilik gostermektedir.
Hae: Yenilik yonetimi, otel isletmelerinin Ar-Ge faaliyetlerini gerceklestirmesi bakimindan
farklilik gostermektedir.
Hasr. Yenilik¢i oOrgiit kiiltiirti, otel isletmelerinin Ar-Ge faaliyetlerini gerceklestirmesi
bakimindan farklilik gostermektedir.

hipotezleri olusturulmustur.

Yenilik gelistirme basar1 faktorleri, yenilik yonetimi ve yenilik¢i orgiit kiiltiirii ile Ar-
Ge faaliyetlerini gergeklestiren ve gerceklestirmeyen otel igletmeleri arasinda farklilik olup
olmadigini test etmek amaciyla uygulanan t testi sonucunda elde edilen verilere Tablo 4.37

de yer verilmistir.

Tablo 4.37’ de yer alan, elde edilen veri sonuglarina gére yenilik gelistirme basari
faktorlerinden tiriin ve hizmete iligkin boyut (p= 0,003< 0,050), siirece iligkin boyut (p=
0,000< 0,050), orgiite iliskin boyut (p= 0,001< 0,050), yenilik yonetimi (p= 0,000< 0,050) ve
yenilik¢i Orgiit kiiltiirii (p= 0,000< 0,050) agisindan Ar-Ge faaliyetlerini gerceklestiren otel
isletmeleri ile gergeklestirmeyen otel isletmeleri arasinda istatistiksel a¢idan anlamli bir
farklilik gézlenmistir. Pazara iliskin boyut (p= 0,169> 0,050) alaninda ise istatistiksel agidan

anlamli bir farklilik bulunmadig: tespit edilmistir.

Rekabet ortaminda {istiinliik saglayabilmek, rakiplerin sunduklarindan farkli nitelikte
iiriin ve hizmet sunabilmek, orgiitsel yap1 ve siirecleri degistirerek gerek i¢ gerekse dis

miisteri memnuniyetini saglayabilmek i¢in isletmelerin Ar-Ge faaliyetlerine 6nem vermeleri
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faydali olacaktir. Pazar aragtirmasi yaparak hizmet sunulan pazarin istek, ihtiyag ve
beklentilerini tespit etmek, yeni pazarlar kesfetmek, sektordeki trendleri takip etmek,
rakiplerin uygulamalarim1 gozlemlemek, teknolojik gelismeleri takip ederek siireclere
uyarlamak, triin ve hizmet iyilestirme calismalarinda bulunmak, yeni iiriin ve hizmet
gelistirmek Ar-Ge faaliyetlerini aktif hale getirmek, ve tiim bu siireclerde isletmenin insan
kaynagina yatirim yapmak ve siireglere katilimini saglamak isletmede yenilik yonetimin etkin
uygulanmasi saglayacak ve yenilik¢i orgiit yapisini destekleyecektir. Bu goriisii destekler
nitelikteki elde edilen veri sonuglarina gore Ar-Ge faaliyetlerini gerceklestiren otel
isletmelerinin gerceklestirmeyen otel isletmelerine gore {iriin ve hizmete (7 1= 45161; X ,=
4,1536), siirece (X 1= 4,4519; X ,= 3,9107) ve orgiite iliskin boyutlara (X ;= 3,9529; X ,=
3,4687) daha fazla egilim gosterdikleri, yenilik yonetimini (X 1= 4,3258; X ,= 3,9420) daha
etkin uyguladiklar1 ve daha fazla yenilik¢i 6rgiit kiiltiirli yapisina (7 1= 4,5120; X ,= 3,8724)
sahip olduklar1 tespit edilmistir.

Elde edilen veriler dogrultusunda Hgp hipotezi red edilirken, Haa Hac, Hag, Hae Ve Hys

hipotezleri kabul edilmistir.

Tablo 4.37. Yenilik Gelistirme Basar1 Faktorleri, Yenilik Yonetimi ve Yenilik¢i Orgiit Kiiltiirii
ile Otel Isletmelerinin Ar-Ge Faaliyetleri Arasindaki Farklihga Ait Bulgular

Otel isletmesinin Aritmetik | Standart t- Testi

Ar-Ge Faaliyetleri N | Ortalama | Sapma t p
Uriin ve . Gergeklestirilmektedir. 25 4,5161 ,37226
Hizmete Iliskin 3,016 | 0,003
Boyutlar Gergeklestirilmemektedir. 105 4,1536 57187
Pazara iliskin Gergeklestirilmektedir. 25 4,3822 44914 1383 0.169
Boyutlar Gergeklestirilmemektedir. 105 4,2349 ,48513 ' '
Siirece iliskin Gergeklestirilmektedir. 25 4,4519 45513 4108 0.000
Boyutlar Gergeklestirilmemektedir. 105 3,9107 ,61934 ' '
()rgiite iliskin Gergeklestirilmektedir. 25 3,9529 51716 3559 0.001
Boyutlar Gergeklestirilmemektedir. 105 3,4687 ,63129 ' '
Yenilik Gergeklestirilmektedir. 25 4,3258 ,36760 3768 0.000
Yonetimi Gergeklestirilmemektedir. 105 3,9420 47607 ' '
Yenilikci Orgiit Gergeklestirilmektedir. 25 45120 51666 4237 0.000
Kiiltiira Gergeklestirilmemektedir. 105 3,8724 , 71043 ' '
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4.4.6.5. Yenilik Gelistirme Basar1 Faktorleri, Yenilik Yonetimi ve Yenilikci (")rgiit
Kiiltiirii ile Otel isletmelerinin Yenilik Ekibi Varlig1 Arasindaki Farklihga Ait Bulgular

Yenilik gelistirme basar1 faktorleri, yenilik yonetimi ve yenilikei orgiit kiiltiirii ile otel
isletmelerinin yenilik ekibi varlig1 arasinda farkliligi test etmek amaciyla;
Hs.: Uriin ve hizmete iliskin boyutlar, otel isletmelerinin yenilik ekibine sahip olmasi
bakimindan farklilik géstermektedir.
Hsp. Pazara iligskin boyutlar, otel isletmelerinin yenilik ekibine sahip olmasi bakimindan
farklilik gostermektedir.
Hsc. Siirece iligkin boyutlar, otel isletmelerinin yenilik ekibine sahip olmasi bakimindan
farklilik gostermektedir.
Hsq. Orgiite iliskin boyutlar, otel isletmelerinin yenilik ekibine sahip olmasi bakimindan
farklilik gostermektedir.
Hse: Yenilik yonetimi, otel isletmelerinin yenilik ekibine sahip olmasi bakimindan farklilik
gostermektedir.
Hs. Yenilikei orgiit kiiltiirli, otel isletmelerinin yenilik ekibine sahip olmasi bakimindan
farklilik gostermektedir.

hipotezleri olusturulmustur.

Farklilig: test etmek amaciyla uygulanan t testi sonucunda elde edilen, Tablo 4.38” de
yer alan veri sonuglaria gore yenilik gelistirme basar1 faktorlerinden iiriin ve hizmete iliskin
boyut (p= 0,001< 0,050), pazara iliskin boyut (p= 0,010< 0,050), siirece iliskin boyut (p=
0,001< 0,050), orgiite iliskin boyut (p= 0,000< 0,050), yenilik yonetimi (p= 0,000< 0,050) ve
yenilikgi orgiit kiiltiirii (p= 0,017< 0,050) agisindan yenilik ekibine sahip olan otel igletmeleri

ile olmayan otel isletmeleri arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilik gézlenmistir.

Isletmelerde yenilik ydnetimini etkin ve verimli sekilde uygulamak ve yenilikgi 6rgiit
kiiltiirii yapisim1 saglamak, yenilik¢i fikirlere acik, bu fikirleri uygulamaya imkan sunan ve
yenilik faaliyetlerinin devamliligin1 saglayan bir yonetim anlayisi ve isletme yapist ile
miimkiin olacaktir. Yenilik yonetiminde basar1 saglamak, alt kademe calisanlar ile iist kademe
yoneticilerin bir arada olacagi, bunun yam sira isletme disindan misafirler, tedarikgiler,
danigsmanlar, akademisyenler, farkli meslek gruplarindan insanlardan olusturulacak bir yenilik
ekibi ile saglanacak sinerji ile miimkiin olacaktir. Yenilik¢i fikirler tiretmek ya da isletme i¢i
ve isletme dis1 kaynaklardan gelecek olan yenilik fikirlerini almak, degerlendirmek ve fayda

saglayacak yeniliklerin gerceklesmesini saglayarak uygulama asamasi sonrasinda kontrol
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stireclerini takip etmek icin belirli araliklarla diizenli olarak bir araya gelen yenilik ekibine
sahip isletmeler yenilik ekibine sahip olmayan isletmelere gore yenilik yonetimini daha etkin
uygulayabilmekte ve daha giiclii bir yenilik¢i orgiit kiiltiirii yapisina sahip olmaktadir. Elde
edilen veri sonuglarina gore yenilik ekibine sahip olan otel isletmelerinin yenilik ekibine sahip
olmayan otel isletmelerine gore iiriin ve hizmete (X ;= 4,7004; X ,= 4,1657), pazara (X ;=
4,5714; X = 4,2261), siirece (X 1= 4,5511; X ,= 3,9500) ve orgiite iliskin boyutlara (X ;=
4,1230; X ,=3,4941) daha fazla egilim gosterdikleri, yenilik yonetimini (X 1= 4,4865; X ,=
3,9590) daha etkin uyguladiklar1 ve daha fazla yenilik¢i 6rgiit kiiltiirii yapisma (X 1= 4,4286;
X »=3,9431) sahip olduklar1 tespit edilmistir.

Elde edilen veriler dogrultusunda Hss, Hsp, Hsc, Hsq Hse Ve Hs; hipotezleri kabul

edilmistir.

Tablo 4.38. Yenilik Gelistirme Basar1 Faktorleri, Yenilik Yonetimi ve Yenilikci Orgiit Kiiltiirii
Ile Otel Isletmelerinin Yenilik Ekibi Varhig1 Arasindaki Farklihga Ait Bulgular

Otel isletmesinin t- Testi

_ Yenilik Aritmetik | Standart
" (Inovasyon) Ekibi | N | Ortalama | Sapma t p
lskin Boyutlar Yok 16 ates | ssss | 35| 0001
Pazara liskin Boyutiar Yok Ti16 | az2s6r | asoar | 2% | 0010
Sarece iliskdn Boyutar N IV < 17 K
Orgiite iliskin Boyutlar \\(/glr< 11146 gi;ig giggg 3,643 | 0,000
Yenilik Yonetimi \\(/gli 11146 g:gggg :igggg 4,112 1 0,000
Yenilikei Orgiit Kiltiirii Yok 16 g:gigi :gggig 2423 | 0,017
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4.4.6.6. Yenilik Gelistirme Basar1 Faktorleri, Yenilik Yonetimi ve Yenilikg¢i (")rgiit
Kiiltiirii ile Otel Isletmelerinin Sahip Oldugu Belgeler ve Odiillerin Varhg Arasindaki
Farkhhga Ait Bulgular

Yenilik gelistirme basar1 faktorleri, yenilik yonetimi ve yenilik¢i 6rgiit kiiltiirii ile otel
isletmelerinin sahip oldugu belgeler ve odiillerin varligi arasindaki farkliligi test etmek

amaciyla;

Hea: Uriin ve hizmete iliskin boyutlar, otel isletmelerinin belge ve ddiillere sahip olmasi
bakimindan farklilik gostermektedir.

Hep: Pazara iliskin boyutlar, otel isletmelerinin belge ve ddiillere sahip olmasi bakimindan
farklilik gostermektedir.

Hec: Siirece iliskin boyutlar, otel isletmelerinin belge ve ddiillere sahip olmasi bakimindan
farklilik gostermektedir.

Heq: Orgiite iliskin boyutlar, otel isletmelerinin belge ve ddiillere sahip olmasi bakimindan
farklilik gostermektedir.

Hee: Yenilik yonetimi, otel isletmelerinin belge ve ddiillere sahip olmasi bakimindan farklilik
gostermektedir.

Her: Yenilikei orgiit kiiltiirii, otel isletmelerinin belge ve ddiillere sahip olmasi bakimindan
farklilik gostermektedir.

hipotezleri olusturulmustur.

Farklilig1 test etmek amaciyla uygulanan t testi sonucunda elde edilen, Tablo 4.39° da
yer alan veri sonuglarina gore yenilik gelistirme basar1 faktorlerinden {irlin ve hizmete iligkin
boyut (p= 0,614> 0,050), pazara iliskin boyut (p= 0,772> 0,050), siirece iliskin boyut (p=
0,117> 0,050), orgiite iliskin boyut (p= 0,195> 0,050) ve yenilik yonetimi (p= 0,311> 0,050)
acisindan belge veya o6diile sahip olan otel isletmeleri ile olmayan otel isletmeleri arasinda
farklilik gozlenmezken, yenilik¢i orgiit kiiltiirti (p= 0,005< 0,050) agisindan belge veya odiile
sahip olan otel igletmeleri ile olmayan otel isletmeleri arasinda istatistiksel agidan anlamli bir

farklilik gézlenmistir.

Uriin ve hizmet iiretim ve sunum siireglerinde standartlasma ve yasal diizenlemelerin
varligi, rekabette istiinliik saglamak, bilingli olarak seyahat eden turistin turistik {iriin ve
hizmet talebinde belge, 6diil ve sertifika arayisi icerisinde olmas1 gibi pek cok etken turizm

isletmeleri i¢in belge veya odiillere sahip olmay1 zorunlu hale getirmektedir. Sahip oldugu
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belge ve oddiiller pek ¢ok acidan igletmeye iistiinliik saglayacaktir. Gerek belge ve ddiilii temin
etme gerekse temin edildigi andan sonraki siireclerde isletme bir dizi degisim ve yenilik¢i
uygulamalar siirecine girmektedir ve bu yap1 zamanla yenilik¢i orgiit kiiltiiriinlin bir pargasi
haline gelecektir. Elde edilen veri sonuglarina gore belge veya Odiile sahip olan otel
isletmelerinin sahip olmayan otel isletmelerine gore daha fazla yenilik¢i Orgiit kiltiirii

yapisina ( X 1= 4,1447; X ,= 3,7852) sahip olduklari tespit edilmistir.

Elde edilen veriler dogrultusunda Hea, Hep, Hec, Hea, Hee hipotezleri red edilirken Hes

hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 4.39. Yenilik Gelistirme Basar1 Faktorleri, Yenilik Yonetimi ve Yenilikci Orgiit Kiiltiirii
Ile Otel Isletmelerinin Sahip Oldugu Belgeler ve Odiillerin Varhg Arasindaki Farklihga Ait
Bulgular

Otel isletmesinin t- Testi
Sahip Oldugu Aritmetik | Standart
_ Belgeler ve Odiiller | N | Ortalama | Sapma t p
I S—— A A
Pazara iliskin Boyutlar ¥§Ii ;2 jé?;g 8:2232 -0,290 0,772
Siirece Iligkin Boyutlar ¥§Ii ;2 g:g?;g 8:23553 1,578 0.117
(")rgiite Iliskin Boyutlar ¥§Ii ;2 gf‘r?gi 8:28138 1,303 0195
Yenilik Yonetimi Xgli ;S g:ggig 8:2?7323:73 1,018 0,311
Yenilikei Orgiit Kiiltiirii \\(/gli ;Z gﬁgg 8:%333 2878 | 0,005
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4.4.6.7. Yenilik Gelistirme Basar1 Faktorleri, Yenilik Yonetimi ve Yenilik¢i Orgiit
Kiiltiirii fle Otel Isletmelerinin Disaridan Aldigi (Outsource) Hizmetlerin Varhg
Arasindaki Farklihga Ait Bulgular

Yenilik gelistirme basar1 faktorleri, yenilik yonetimi ve yenilikei orgiit kiiltiirii ile otel
isletmelerinin disaridan aldigi (outsource) hizmetlerin varligi arasindaki farkliligi test etmek
amaciyla;

H7,: Uriin ve hizmete iliskin boyutlar, otel igletmelerinin disaridan hizmet almas1 bakimindan
farklilik gostermektedir.

H7p. Pazara iliskin boyutlar, otel isletmelerinin disaridan hizmet almasi bakimindan farklilik
gostermektedir.

Hyc. Siirece iliskin boyutlar, otel isletmelerinin disaridan hizmet almasi bakimindan farklilik
gostermektedir.

H7q. Orgiite iliskin boyutlar, otel isletmelerinin disaridan hizmet almas1 bakimindan farklilik
gostermektedir.

H7e. Yenilik yOnetimi, otel isletmelerinin disaridan hizmet almasi bakimindan farklilik
gostermektedir.

H7t. Yenilike¢i orgiit kiiltiirt, otel igletmelerinin disaridan hizmet almasi bakimindan farklilik
gostermektedir.

hipotezleri olusturulmustur.

Farklilig1 test etmek amaciyla uygulanan t testi sonucunda elde edilen, Tablo 4.40° da
yer alan veri sonuglarina gore yenilik gelistirme basar1 faktorlerinden tiriin ve hizmete iliskin
boyut (p= 0,171> 0,050), pazara iliskin boyut (p= 0,375> 0,050), siirece iligkin boyut (p=
0,567> 0,050), orgiite iliskin boyut (p= 0,352> 0,050), yenilik yonetimi (p= 0,747> 0,050) ve
yenilik¢i orgiit kiiltiirii (p= 0,952>0,050) acisindan disaridan hizmet alan otel isletmeleri ile

almayan otel isletmeleri arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilik gézlenmemistir.

Elde edilen veriler dogrultusunda H7s, H7p, Hze, Hzg H7e ve Hyzs hipotezleri red

edilmistir.



199

Tablo 4.40. Yenilik Gelistirme Basar1 Faktorleri, Yenilik Yonetimi ve Yenilikci Orgiit Kiiltiirii
Ile Otel Isletmelerinin Disaridan Aldig1 (Outsource) Hizmetlerin Varhg1 Arasindaki Farkhihga
Ait Bulgular

Otel isletmesinin t- Testi
Disaridan Aldigi
(Outsource) Aritmetik | Standart
Hizmetler N | Ortalama | Sapma t p
Uriin ve Hizmete Var 92 4,2663 0,53826
iliskin Boyutlar Yok 38 4,1192 0,59375 1375 10,171
Var 92 4,2391 0,49879
Pazara iliskin Boyutlar Yok 38 4,3216 0,43287 0,890 1 0,375
Var 92 3,9944 0,64191
Siirece Iligkin Boyutlar Yok 38 4,0640 0,59617 0.574 | 0,567
Var 92 3,5281 0,64269
Orgiite Iliskin Boyutlar Yok 38 | 3,6433 0,62940 0,935 | 0,352
Var 92 4,0070 0,48221
Yenilik Yonetimi Yok 38 4,0370 0,48223 0,886 | 0,747
Var 92 3,9978 0,76316
Yenilikei Orgiit Kiiltiirii Yok 38 3,9895 0,61854 0,060 0,952

4.4.6.8. Yenilik Gelistirme Basar1 Faktorleri, Yenilik Yonetimi ve Yenilik¢i Orgiit
Kiiltiirii Tle Otel isletmelerinin Faaliyet Siireleri Arasindaki Farkliiga Ait Bulgular

Yenilik gelistirme basar1 faktorleri olarak nitelendirilen dort temel boyut, yenilik
yonetimi ve yenilik¢i Orgiit kiiltiirii ile aragtirmaya dahil olan otel isletmelerinin faaliyet
stireleri arasindaki farklilig1 test etmek amaciyla,

Hga: Uriin ve hizmete iliskin boyutlar, otel isletmelerinin faaliyet siireleri bakimindan farklilik
gostermektedir.
Hgp: Pazara iliskin boyutlar, otel isletmelerinin faaliyet siireleri bakimindan farklilik
gostermektedir.
Hge. Siirece iliskin boyutlar, otel isletmelerinin faaliyet siireleri bakimindan farklilik
gostermektedir.
Hgg: Orgiite iliskin boyutlar, otel isletmelerinin faaliyet siireleri bakimindan farklilik
gostermektedir.
Hge:  Yenilik yonetimi, otel isletmelerinin faaliyet siireleri bakimindan farklilik
gostermektedir.
Hgr. Yenilikgi orgiit kiiltiiri, otel isletmelerinin faaliyet siireleri bakimindan farklilik
gostermektedir.

hipotezleri olusturulmustur.
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Farkliligi test etmek amaciyla tek yonlii varyans analizinden (ANOVA)
yararlanilmigtir. Farkliligin varliginin nereden kaynaklandigini, hangi gruplar arasinda

oldugunu belirlemek amaciyla Post Hoc testlerinden Scheffe testi uygulanmustir.

Tablo 4.41° de yer alan, elde edilen veri sonuglarina gore yenilik gelistirme basari
faktorlerinden (sadece) siirece iliskin boyut (F= 6,173; p= 0,003< 0,050), yenilik yonetimi
(F= 3,242; p= 0,042< 0,050) ve yenilik¢i orgiit kiltiiri (F= 3,475; p= 0,034< 0,050) ile otel

isletmelerinin faaliyet siireleri arasinda anlamli bir farklilik gézlenmistir.

Siirece Iliskin Boyutlar (X 1= 4,1871; X ,= 3,6417), Yenilik Yonetimi boyutu (X 1=
4,1019; X ,= 3,7970) ve Yenilik¢i Orgiit Kiiltiirii (X 1= 4,1209; X ,= 3,6522) boyutu arasinda
uygulanan Scheffe testi sonucuna gore 1 yildan az- 5 yil aras1 hizmet veren otel isletmeleri ile
6- 10 yil aras1 hizmet veren otel isletmelerine ait ortalamalar arasinda istatistiksel acidan
anlaml bir farklilik gézlenmisken diger gruplara ait ortalamalar arasinda fark bulunmadigi
tespit edilmistir. Elde edilen veri sonuglarina gore 1 yildan az- 5 yil aras1 hizmet veren otel
isletmeleri 6- 10 y1l aras1 hizmet vermekte olan otel isletmelerine gore siirece iliskin boyuta
daha fazla egilim gostermektedir, yenilik yonetimini daha fazla etkin uygulamaktadir ve daha

fazla yenilikei orgiit kiiltiirli yapisina sahiptir.

Elde edilen veriler dogrultusunda Hgc, Hge, Hgr hipotezleri kabul edilirken Hg, Hgp ve

Hgq hipotezleri red edilmistir.
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Tablo 4.41. Yenilik Gelistirme Basar1 Faktorleri, Yenilik Yonetimi ve Yenilikci Orgiit Kiiltiirii
Ile Otel Isletmelerinin Faaliyet Siireleri Arasindaki Farklihga Ait Bulgular

Otel isletmesinin Aritmetik | Standart Scheffe
Faaliyet Siiresi N Ortalama Sapma F p Ortalamalari Farki
° o R Yildan Az- 5 Y1l Arasi 43 4,2610 54325 6,}110
22 es I Yildan | 0,28332
g E .ﬁ“ '5' 6- 10 Y1l Arasi 23 3,9777 ,65464 2,823 0,063 Az- 5 Yil rasi
s = =) . Arasi 11yl
=2 T m | 11 Yil ve Uzeri 64 4,2862 ,51123 ve
TOPLAM 130 4,2233 ,55679 Uzeri - 002526
1 Yildan Az- 5 Y1l Arasi 43 4,3127 43323 6-10
o5 L Yild il 004213
- == _ 1ldan Arasi '
§ —é' ; 6- 10 Y1l Arasi 23 4,2705 57426 404 0,668 | Az-5 Y1l
€= 2 | 11 Yil ve Uzeri 64 | 42074 47860 Arasi | 11
. 0,08523
TOPLAM 130 4,2632 ,48028 Uzeri
|1 Yildn Az s vilAras | 43 | 44871 52671 6;{110
=@ ! 0,54537*
€2 E | 6-10Yil Aras: 23 | 36417 55834 1 Yildan | Arast
A= 6,173 | 0,003 Az-5Y1l | 11 vy
@ = | 11 Y1l ve Uzeri 64 4,0330 66390 Arast Ve
. 0,15404
TOPLAM 130 4,0148 ,62739 Uzeri
1 Yildan Az- 5 Yil Arast 43 3,6468 55724 6,;(]'10
2 ! 0,34852
=5 E | 6-10Yil Aras: 23 3,2982 68718 1 Yildan | Arasi
g s . 2,508 | 0085 | A, 5y 11 Y1l
©= g | 11 Yil ve Uzeri 64 3,5994 65674 Arast Ve
. 0,04736
TOPLAM 130 3,5618 ,63856 Uzeri
R Yildan Az- 5 Y1l Arasi 43 4,1019 ,42905 6;{110
X E ! 0,30484*
= g | 6-10 Yil Arast 23 3,7970 49032 | 500 | gogp | | Yildan | Arast
5 S . ' ! Az-5Y1l | 11 vy
> S | 11 Yil ve Uzeri 64 4,0365 49314 ‘Arasi Ve
— 0,06534
TOPLAM 130 4,0158 ,48054 Uzeri
o 1 Yildan Az- 5 Y1l Aras1 | 43 4,1209 60022 6;(3']0
O o : *
:é ’En E 6- 10 Y1l Arasi 23 3,6522 85113 3,475 | 0,034 | 1 Yildan | Arasi 0,46876
= == - )
; ) g 11 Yil ve Uszeri 64 4,0344 ,71940 Airz ;1{11 1 lvz.{ll
TOPLAM 130 3,9954 , 72153 Ugeri 0,08656
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4.4.7. Anket Formunda Yer Alan A¢ik Uclu Sorulara Ait Bulgular

Arastirmaya katilan otel isletmeleri yoneticilerine “Otel isletmeniz ag¢isindan
degerlendirdiginizde en begendiginiz yenilik uygulamalariniz nelerdir?”, “Otel isletmenizi
diger otel isletmelerinden farkli kilan temel 6zellikleriniz nelerdir?”, “Otel isletmenizde
yapmay1 ¢ok istediginiz ettiginiz ancak yapamadiginiz ya da yapmay1 diislindiigiiniiz yenilik
fikirleriniz var m1? Varsa Belirtiniz.” seklinde 3 adet agik uclu soru sorulmustur. Ilgili sorulart
cevaplamak isteyen ve diisiincelerini belirten yoneticilerin yorumlar1 derlenerek Tablo 4.42,

Tablo 4.43 ve Tablo 4.44’ de sunulmustur.
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Tablo 4.42. Otel isletmesi Acisindan Degerlendirildiginde En Begenilen Yenilik Uygulamalar

Otel isletmesi Acisindan Degerlendirildiginde En Begenilen Yenilik Uygulamalar

isletme
Sayisi
(Adet)

5 Yildizh
Otel isletmesi

Calisanlarimiza kariyer firsatlar1 sunuyoruz ve ¢alisanlarimiz i¢in sosyal faaliyetler
diizenliyoruz.

Teknolojik yenilikleri takip ediyor ve kullaniyoruz.

Otel havuzumuzda deniz suyu kullaniyoruz.

Cocuklara yonelik animasyon paketlerimiz var.

Insan Kaynaklar1 departmanimizi olusturduk.

Personelimize egitimler veriyoruz.

A la Carte yiyecek- icecek hizmeti sunmaya bagladik.

Misafir odalarina haftalik hava durumu raporlar1 birakiyoruz.

Otel bloklarindaki hizmet depolarini iyilestirdik, boylece hizmetin hiz1 ve kalitesini artirdik.

Egitim departmanimizi olusturduk.

Rl RrR Rk RN w

Aile konsepti ¢er¢evesinde ¢ocuklara yonelik mini club, eglence alanlar1 gibi yenilikler
yaplyoruz.

[N

Spor kompleksleri, gdlet alanlari, yaklasik 30.000 adet aga¢ dikimi ile ¢evre diizenlemeleri
yaptik, golf turizmi i¢in yatirimlar yapiyoruz, mini club hizmeti sunuyoruz, Hersey Dahil
Sistem’ e gegerek pazar payimizi artirmaya galigiyoruz.

Otelimiz lobisi duvarlarinin bir pargasi olarak dekorasyon yapilmig biiyiik akvaryumlarimiz
i¢in diinyanin gesitli {ilkelerinden baliklar getiriyoruz ve kurdugumuz bir sistem ile bu
akvaryumlara deniz suyu sagliyoruz.

Misafirlerimizin kiiltiir farkliliklarindan kaynaklanan davranislar1 sebebiyle birbirlerine
rahatsizlik vermemeleri i¢in restoran masalarina iilke bayraklar1 yerlestiriyoruz, bdylece
restoran oturma diizenimizi {ilkelere gore boliimlendirerek misafirlerimizin yeme- igme
hizmetini memnun olarak almalarini sagliyoruz.

Otel personeli tarafindan konusulabilen yabanci diller igin ayr1 renklerde kol bantlarimiz
bulunmaktadir. Yabanci dil bilen personelimiz bildigi dilin kol bandin1 koluna takmaktadir ve
check- in sirasinda bu konuda kendilerine bilgi verilen misafirlerimiz kullandiklar dili bilen
herhangi bir personelimiz ile etkin iletisim kurabilmektedir.

Teknolojiyi yakindan takip ediyor ve yeni sistemleri uyguluyoruz.

Yiyecek- igecek tinitelerimizde bulunan biifelerde sundugumuz yemeklerin fotograflarini,
dort dilde hazirladigimiz isimlerini ve hazirlanisinda kullanilan malzemelerini dijital ekranlar
araciligiyla misafirlerimize aktariyoruz.

4 Yildizh
Otel isletmesi

Misafirlere uygulanan anket sonuglarina gore aydinlatma, odalardaki yataklarin degisimi gibi
yenilikler gergeklestirdik.

Misafir odalarimizda kablosuz internet baglantis1 bulunmaktadir.

Odalardaki tekstilimiz yenilendi.

Yeni ve liiks bir spa merkezine sahibiz.

Kalite Yonetim Sistemi Belgeleri alma siirecinde ¢alismalarimiza bagladik.

RPN w

Otelimizde tiim isler bilgisayarli sitemler iizerinden yapiliyor, kayitlart tutuluyor ve takip
ediliyor.

Kablosuz internet ag1 otelimizin tamaminda aktiftir.
Odalarimizda anahtarli sistemden kartli/ ¢ipli sisteme gecilmistir.

%90 Avrupa pazari ile ¢calistigimiz i¢in otelimizdeki yenilikleri misafir istek ve ihtiyaclarini
dikkate alarak, Avrupa trendine gore gergeklestiriyoruz.

20 y1l dnce olusturulan yonetmeliklerimizin bazilari giincellendi.
Otel genelinde internet baglantisinin saglanmasi, bilgisayar programlarinda iist versiyonlara
gecilmis olmasi gibi teknolojik yenilikler gerceklestirildi.

15 giinde bir misafir odalarina kii¢iik hediyeler birakiyoruz.

Check- in esnasinda misafirlerimize karanfil hediye ediyoruz.

Misafir yataklarindaki yastiklara nazar boncugu takiyoruz.

Anneler giiniinde bayan misafirlerimiz ve bayan ¢aliganlarimiza giil veriyoruz.

Ozel giinlerde (dogum giinleri gibi) misafirlerimiz ve ¢alisanlarimiza hediyeler sunuyoruz.

3 Yildizh

Otel
isletmesi

Calisanlarimiza terfi imkani sunuyoruz.

2005 yilinda insa edilmis olan otelimiz giiniimiiz sartlarina uygun bigimde tadilat edilip
yenilendi.

Otel girisine otel personeli araglar1 i¢in otopark insa edildi, boylece personel araglari otel
icerisine alinmadigindan misafir araglari i¢in genis alanlar olusturuldu.
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Isletme
Otel isletmesini Diger Otel isletmelerinden Farkli Kilan Temel Ozellikler Sayisi
(Adet)
Uluslararasi otel zincirine bagli olarak hizmet sunan bir otel isletmesi olmamiz
calisanlarimiza yeni agilan tesislerimizde veya zincirde faaliyette bulunan diger
isletmelerimizde pek ¢ok kariyer firsati sunmaktadir. 3
Otelimiz yoneticilerinin inisiyatif kullanma 6zgiirliigii oldukga fazladir. 2
= Misafir memnuniyeti oranimiz % 100’ diir. 1
= “E’ Her yas grubundan misafire hizmet sunacak soyut ve somut imkanlar1 biinyesinde bulunduran
- 3 bir isletmeyiz. 1
= f" Condominium sistemi Alanya’ ya getirerek farkli bir yonetim gelistiren, yenilikleri stirekli
n 3 olarak takip ederek siirekli gelisim igerisinde olan bir igletmeyiz. 1
< Yoneticiler hatta isletme sahipleri ile ¢alisanlar arasinda sicak iligkilerin oldugu, samimi bir
caligma ortamina sahip bir igletmeyiz. 1
16 yildir hizmet veren bir otel igletmesi olmamiza ragmen dinamik, rekabet yaratan, tercih
edilebilirligi yiiksek bir isletmeyiz. Isgiicii devir hizi oranimiz % 5,5 olmakla birlikte misafir
sadakat oranimiz oldukga yiiksektir. 1
Misafirlerimize kaliteli hizmet sunarak onlarin grubumuz biinyesinde faaliyette bulunan
otellerimiz, bolgemiz ve iilkemizden “Mutlu Hatiralar (Happy Memories)” ile ayrilmalarin
saglamak dnceligimizdir.
Insan kaynagimzin istihdamina 6zen gdsteren, calisanlariniza kariyer firsat1 sunan,
calisanlarimiza siirekli egitim veren bir isletmeyiz.
Misafirlerimiz, ¢aliganlarimiz, yonetimimiz veya sektorel gelisim ve degisim kaynakli her
'z tiirlii yenilige agik ve yenilikleri uygulayan bir igletmeyiz. 3
| E | lsgiicii devir hizi orammiz diigiiktiir, 1
= =2 | Yenilenme icin her yil biitgeden pay ayrilmaktadir ve yenilikler uygulanmaktadur. 1
: 'E Misafir ihtiyaclarindan kaynaklanan yenilikleri ger¢ege doniistiiren bir igletmeyiz. 1
O | Otelimize diizenli olarak gelen misafirlerimiz (Repeat Guests) ile beraberinde getirdikleri
misafirlerimiz oldukga fazladir. 1
Teknolojik geligmeler ile otel isletmeleri uygulamalarini sektdr ve basin araciligiyla takip
eden, misafir memnuniyeti odakli her tiirlii yenilige agik bir isletmeyiz. 1
Esyalar ve dekorasyon renklerinin uyumlu oldugu, fitness salonu spor ekipmanlarinin ¢ok
sayida ve gesitli oldugu,
agaclandirma, cigeklendirme gibi ¢evre diizenlemelerine 6nem veren bir isletmeyiz. 1
S5 ¢
= D
25
“ 7 | Misafirlerimiz ve calisanlarimiza deger veren bir isletmeyiz. 1
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Tablo 4.44. Katihmeimin Otel Isletmesinde Yapmay1 Cok Istedigi Ancak Yapamadigi Ya Da
Yapmayi Diisiindiigii Yenilik Fikirleri

Katilimcinin Otel igletmesinde Yapmayi1 Cok istedigi Ancak Yapamadigi Isletme
Ya Da Yapmay Diisiindiigii Yenilik Fikirleri Sayisi
(Adet)
Hizmet kalitesini artirmak ve acik biifelerdeki israfi onlemek i¢in misafirlerimize
A la Carte yiyecek- i¢cecek hizmeti sunmak. 3
Katilime1 bir yonetim anlayisinda misafirlerimiz ve ¢aliganlarimizin fikirlerini sunduklari,
yeni fikirlere ve bu fikirlerin uygulanmasina agik olan bir sistem kurmak. 3
Satis ve pazarlama departmanimizda kendi pazarlama sistemimizi kurarak, online satig
= sistemini kendi biinyemizde hayata gecirip acentelere olan bagimlilig1 azaltmak veya ortadan
= £ | kaldirmak. 2
<3 Su spor oyunlari i¢in 6zel bir diizenleme ve yatirim yapmak. 1
= E' Cevre ve yesil alan diizenlemesi yapilmis, doga ile i¢ ige bir isletme olmak. 1
n 2 Misafirlerimizin otobiis beklerken ya da dinlenirken kullanabilmeleri i¢in otel bahgesine
© kamelyalar inga etmek. 1
Otel misafirleri, personeli, yoneticileri ve patronlar1 yani sira turizm sektoriiniin giincel
haberlerini igeren, diizenli olarak yayinlanacak otel gazetesi veya dergisi hazirlamak. 1
Calisma kosullarini diizenleyip yasam standartlarini yiikselterek, ¢alisanlarimizi 6zel ve
sosyal hayatlarina zaman ayirabilecek, en az dort yildizli tesislerde tatil yapabilecek
imkanlara sahip bireyler haline getirmek. 1
Oda kapilariin parmak izi tanima sistemi ile agilmasini saglamak,
Misafir odalarinda dokunmatik ekranlar ve sistemler kurmak,
Hersey Dahil Sistem yerine yarim pansiyon hizmet sunmak. 2
Calisanlarimizin yurtdiginda dil egitimi almalarini saglamak. 2
Oteli mimari agidan tamamen yenilemek. 1
Yesil alan olusturmak,
3 z Y1l boyu siirecek egitim programlar1 uygulamak. 1
s E Odalar ve restoranlari yenilemek, havuzlardaki su kaydiraklarinin sayisini artirmak. 1
= é’. Akademisyenlerden destek alarak egitim programlar1 diizenlemek, egitim faaliyetleri
: T gerceklestirmek. 1
o Turizm sektoriinde insan kaynagimin énemli bir unsur oldugu bilinciyle faaliyette bulunan
katilimci bir yonetim anlayigina sahip olmak. 1
Calisanlarimiza sezonluk degil, y1l boyunca is imkanit sunabilmek,
Turizmi 12 ay boyunca canli tutabilmek i¢in turistik iiriin ve hizmetleri ¢esitlendirmek. 1
Kis aylarinda personelimize yabanci dil egitimi vermek,
Her ay belirli bir giinde her kademeden personelin katilacagi beyin firtinasi toplantilar
yapmak. 1
Otel odalarinin konforunu artirmak,
= Giines enerjisinden elektrik tiretmek ve bunu tesis i¢in kullanmak,
= g Misafirlerin beraberinde getirdikleri evcil hayvanlari i¢in otel biinyesinde hayvan barinagi
- bS] olusturmak. 1
== | Misafirlere ikram etmek iizere sebze ve meyve yetistirilebilecek, hatta sebze ve meyveleri
L misafirlerin kendilerinin yetistirebilecegi organik tarim alanlarina sahip olmak,
C© | otel plajinda, deniz iizerine yansitilmig video ve fotograf yansimali lazer gosterileri yapmak. 1
Otel bahgesi ve ¢ocuk parkina sahip olmak. 1
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SONUC ve ONERILER

Kiiresel rekabetin, hizla gelisen teknolojinin ve yeniliklerin yasandigl giinimiiz is
diinyasinda kendini stirekli olarak yenileyen ve yenilikg¢iligi isletmenin temel degerlerinden
biri haline getirerek yenilik yonetiminin siirekliligini saglayan isletmeler ayakta

kalabilmektedir.

Gliniimiiz rekabet kosullarinda iistiin basari i¢in igletme yoneticilerinin klasik yonetim
uygulamalarindan siyrilarak modern liderlik davranislar1 sergilemeleri gerekmektedir. Is
hayatinda hizla gergeklesen degisimler, {ist yonetim basta olmak tizere isletme yoneticilerinin
liderliginde ve desteginde, isletme ¢alisanlarinin tiimiiniin katilimi ile isletme faaliyetlerini

yenilikgi bir kiiltiir temelinde gergeklestirerek farklilik sunmalarini gerektirmektedir.

Turizm sektoriinde de her gegcen giin siddetlenen rekabet kosullarinda basari elde
etmek ve isletmeyi basar1 temelleri ilizerinde ayakta tutabilmek, yenilik¢iligi benimsemis bir

yonetim anlayisi ile miimkiin olacaktir.

Yenilik yonetimi modern yonetim tarzlari liderliginde, {irin, hizmet, siire¢ ve
yontemleri igerecek sekilde isletmenin tamaminda uygulandiginda gerek sektoriimiizdeki
isletmeler i¢in fark yaratan nitelikteki en 6nemli faktér olan insan kaynagimin gerekse

misafirlerin memnuniyetini ve bagliliklarini temin edecektir.

Isletme calisanlari ile birlikte belirlenecek isletme vizyonunu basarma yolunda modern
yonetim tekniklerini uygulayarak isletme faaliyetlerini silirdiirmek, katilimci bir yonetim
anlayisi ile calisanlarin isletme faaliyet siireclerine ve karar alma asamalarina katilmalarina
imkan sunmak, insan kaynaginin egitimi ve gelisimine énem vermek, calisanlara giivenerek
onlara pek ¢ok yetki ve sorumluluk birakarak yaraticiliklarima imkan sunmak ve sunacaklari
yenilik fikirlerine agik olmak isletme genelinde uygulanabilecek yenilik tiirlerindendir. Boyle
bir yapi, yenilik¢i orgiit kiiltiiriinii de saglam temeller {izerinde tutmaya katki saglayacaktir.
Ust yonetim liderligi ve destegi ile isletmenin farkli birimlerinden ve kademelerinden
olusturulacak bir yenilik ekibi ise yenilik¢i fikirler {iretmesi, ya da sunulan yenilikg¢i fikirleri
degerlendirerek hayata gecirmesi agisindan yenilik siirecinin basarisinda biiylik etkiler
olusturacaktir. Yenilik yonetim siirecine bir i¢ kaynak olarak isletme c¢alisanlar1 yani sira dis

kaynak niteligindeki misafirleri dinleyerek, Ar-Ge calismalar1 ile misafir istek, ihtiya¢ ve
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beklentilerini belirlemek hatta 6ngérmek, rakipleri ve teknolojiyi yakindan takip ederek
sektorel degisim ve gelisimleri isletme siireglerine uyarlamak, tedarikciler, danismanlar,
akademisyenlerden goriis almak, sektorel yayinlar takip ederek gelisim ve degisimleri

uyarlamak hatta farkliliklar sunmak isletmelerin yenilik siirecine katki saglayacaktir.

Isletmeler i¢in olduk¢a 6nemli, modern bir y&netim teknigi olan yenilik yonetimi
alaninda gerceklestirilen aragtirma sonucunda elde edilen veriler arastirmaya dahil olan otel
isletmelerinde yenilik yonetiminin uygulandigini ve yenilik¢i Orgiit yapisinin var oldugunu
gostermektedir. Boyle bir sonucun varligint gormek sektorel acidan degerlendirildiginde

oldukga sevindiricidir.

Yenilik yonetimi 6rgiitlin faaliyet alanlarinin tiimiinii kapsayan bir siireci icermektedir.
Arastirma ile elde edilen sonuglardan bir digeri ise yenilik yonetiminin alanlarini ifade eden,
yenilik gelistirme basar1 faktorleri olarak nitelendirilen iiriin ve hizmete iligkin boyutlar,
pazara iliskin boyutlar, siirece iliskin boyutlar ve orgiite iligkin boyutlarin birbirleri ile
iligkisinin varligidir. Tiim bu boyutlarin varligi ile uygulanabilen yenilik yonetimi yenilik¢i
orgiit kiiltiiriiniin de temelini olusturmaktadir. Aragtirma sonucglari ayni zamanda yenilik
yonetiminde bagar1 faktorleri ile yenilik¢i Orgiit kiiltiirii arasinda bir iliskinin varligin1 da

ortaya koymaktadir.

Arastirmaya dahil olan otel isletmelerinden anketimizi cevaplayan yoneticilerin
%90,8” inin ¢alismakta olduklar1 otel isletmesinden memnun olduklarint ve yine %90’ mnin
calismakta olduklar1 otel isletmesini c¢aligmalar1 igin bagkalarmma tavsiye edeceklerini
belirtmislerdir. Bu veriler isletmelerin iist kademe ve departman diizeyindeki yoneticilerinden
olusan katilimc1 grubun otel isletmelerine baghliklarinin ve memnuniyetlerinin  bir

gostergesidir ve bu sonug sektorel basari acisindan oldukca dnemli bir etkendir.

Arastirma sonuglar1 ile otel isletmelerinin c¢ogunlukla misafir iliskileri, satis-
pazarlama, yiyecek- igecek birimlerinde yenilikler uygulandigi, yenilik faaliyetlerinin biiyiik
oranlarla otel isletmelerinin basta plaj, yiyecekler, igecekler, iiniforma, bahge, dekorasyon,
animasyon ve c¢evre duyarliligi olmak {tizere pek ¢ok unsurunda gerceklestirildigi

bulgulanmastir.

Yenilik faaliyetleri sonucunda miisteri memnuniyetini saglamak, maliyetlerden

tasarruf etmek, daha fazla kar elde etmek, rekabet avantaji saglamak ve teknolojiyi takip
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etmek amaclanirken, bu faaliyetlere maliyet, personelin niteligi, misafirlerin talebi, iletisim
sistemi, idari engeller, orgiit kiiltlirli, orgiit yapist ve biirokrasinin engel olusturdugu ve
yenilik kararlarinin olusmasinda otel isletmesi sahibi ve yonetim kurulu basta olmak iizere
yoneticiler, genel miidiir, misafirler, damismanlar, bilisim teknolojileri, basin yaym
organlarmin etkili oldugu ve en disiik etkiyi isletmenin insan kaynagiin sagladigi tespit

edilmistir.

Aragtirma ile yenilik yonetimi basar1 faktorlerinden {iriin ve hizmete iliskin boyutlarin
yenilik¢i Orgiit kiiltiirii yapisinda bir etkisinin olmadigi bulgulanmistir. Siirece iliskin boyutlar
ile pazara iligskin boyutlarin yenilik¢i 6rgiit kiiltiirii yapisinin olusumu ve devamliliginda etkili
oldugu gozlenmekle birlikte, en biiyiik etkinin orglite iliskin boyutlar tarafindan saglandigi
tespit edilmistir. Orgiite yonelik yenilik faaliyetlerine dSnem vermek ve bu alandaki yenilikgi
uygulamalar1 artirmak isletmenin yenilik¢i Orgiit kiiltirii  yapisii  saglayacak ve

saglamlastiracaktir.

Alanda yapilan bilimsel ¢alismalar incelendiginde zincire bagli otel isletmelerinin
bagimsiz otel isletmelerine gore pek c¢ok kaynaga ve giice sahip olmalar1 sebebiyle daha
yenilik¢i olduklar1 vurgulanmaktadir. Arastirmamiz sonucunda zincire bagli olan otel
isletmelerinin bagimsiz otel isletmelerine gore {irlin ve hizmete, pazara, siirece ve Orgiite
iliskin boyutlara daha fazla egilim gosterdikleri, isletme faaliyetlerini bu alanlarda
yogunlastirdiklar1 bdylece yenilik yoOnetimini daha etkin kullandiklar1 tespit edilmistir.
Yenilik¢i Orgiit yapisinin ise otel isletmesinin bu tiirdeki bir o6zelligine gore farklilik

gostermedigi bulgulanmistir.

Yenilik yonetiminin tiim siire¢lerinde biiyiik bir neme sahip olan Ar-Ge faaliyetlerini
gerceklestiren isletmeler yenilik yonetimini Ar-Ge faaliyetlerini gerceklestirmeyen isletmelere
gore daha basarili uygular. Arastirma sonucglarimiz Ar-Ge faaliyetlerini gerceklestiren otel
isletmelerinin gerceklestirmeyen otel isletmelerine gore iirlin ve hizmete, siirece ve Orgiite
iliskin boyutlara daha fazla egilim gosterdiklerini, yenilik yonetimini uyguladiklarin1 ve daha
yenilik¢i yapida bir orgiit kiiltliriine sahip olduklarin1 ortaya koymustur. Pazara iligskin
boyutlar agisindan ise Ar-Ge faaliyetlerini gergeklestiren otel isletmeleri ile gergeklestirmeyen
otel isletmeleri arasinda bir farklilik bulgulanmamistir. Yenilik yonetim siirecinde Ar-Ge
faaliyetlerinin isletme basarisina katkis1 biiyiik 6nem tasirken arastirma kapsaminda az sayida
otel isletmesinde Ar-Ge faaliyetlerinin gergeklestiriliyor olmasi ise elestiriye deger bir

sonugctur.
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Yenilik ekibinin varli§i isletmenin yenilik yonetim siirecine biliylik katkilar
saglamaktadir ve yenilik siirecinde orgiitsel basarty1 desteklemektedir. Arastirma ile yenilik
ekibine sahip olan otel isletmelerinin olmayan otel isletmelerine gére yenilik yonetiminin
temel boyutlar1 olan iirlin ve hizmete, siirece, pazara ve orgiite iliskin boyutlarin tamamina
daha fazla egilim gosterdikleri, yenilik yonetimini daha etkin kullandiklar1 ve daha yenilik¢i
yapida bir orgiit kiiltiiriine sahip olduklar tespit edilmistir. Arastirma sonucunda elde edilen,
yenilik ekibine sahip olan otel isletmeleri sayisinin olduk¢a az olmasi ise istenen bir sonug
degildir, ¢linkii yenilik ekine sahip olan daha fazla sayidaki isletmenin varlig1 gerek isletmeler
gerek sektor acisindan yenilik yOnetimi alanindaki ¢aligsmalara yon verecektir ve fayda

saglayacaktir.

Belge ve odiillere sahip olmanin yenilik gelistirme basar1 faktorleri ile yenilik
yonetimi arasinda bir farklilik olusturmadigi, ancak belge ve odiile sahip olan otel
isletmelerinin daha fazla yenilik¢i orgiit kiiltliri yapisinin sahip olduklar: elde edilen bir diger
sonuctur. Disaridan hizmet (outsource) alimi agisindan degerlendirildiginde ise yenilik
gelistirme basar1 faktorleri, yenilik yonetimi ve yenilik¢i Orgiit kiiltlirii agisindan disaridan

hizmet (outsource) alan otel isletmeleri ile almayanlar arasinda bir farklilik gézlenmemistir.

Otel isletmeleri faaliyet siireleri bakimindan karsilastirildiginda 1 yildan az- 5 yil arasi
hizmet veren otel isletmelerinin 6- 10 yil aras1 hizmet veren otel igletmelerine gore siirece
iliskin boyutlara daha fazla egilim gosterdikleri, yenilik yonetimini daha aktif uygulayarak

daha belirgin bir yenilikg¢i orgiit kiiltiirli yapisina sahip olduklar1 sonucu elde edilmistir.

Son yillarda iilkemizde son derece modern konaklama isletmeleri yatirimlart hiz
gostermis ve rekabet ortaminda fark yaratabilme 6nem kazanmistir. Bu farklilik ile turizm
isletmelerinin fark yaratan en onemli kaynagi olan, isletmenin insan kaynagi basta olmak
lizere misafir memnuniyetini saglamak sektorel basariy1 saglam temeller iizerinde tutacaktir.
Isletmelerdeki yenilik yonetimi uygulamalari ve yenilik¢i drgiit kiiltiirii yapisinin varhig ise

bu siirece olumlu katkilar saglayacaktir.

Sonug¢ olarak, gerceklestirilen arastirma ile elde edilen bu veriler 1s18inda
degerlendirildiginde, genel itibariyle giiniimiiz konaklama isletmeleri iist yOnetiminin
geleneksel yonetim uygulamalarindan siyrilarak modern yonetim teknikleri sergilediklerini,
yenilik yonetimini isletmenin pek cok alaninda uyguladiklarini gérmek sektorel acidan

oldukga sevindirici bir gelismedir.
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Arastirma sonuglarinin aragtirmanin sinirliliklari igerisinde degerlendirilmesi gerektigi
onemle belirtilmelidir. Yenilik yonetimi alaninda ve diger modern yonetim teknikleri
alanlarinda yeni bilimsel ¢alismalarin yapilmasi ve elde edilen sonuglarin turizm sektoriimiize
katki saglamasi bakimindan sektoriin yatirimcilart ve yoneticileri ile paylasilmasi iilkemiz
acisindan Onemli bir kaynak olan turizm sektdriinde profesyonel yonetimin gelismesine

katkida bulunacaktir.
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Degerli Katimel,

Bu anket calismasi “Otel Isletmelerinde Yenilik Yonetimi ve Yenilik Faaliyetlerinin Gelistirilmesi: Alanya’ da Bir Arastrma”
konulu doktora tez ¢aligmasinin arasgtirma kismini olugturmaktadir ve bu konunun bélgemiz turizminde hizmet veren otel isletmelerindeki
durumu sizlerin degerli katkilari ile arastirilmak istenmektedir.

Arastirmamiza destek olan otel isletmeleri ile anketimizi cevaplayan siz degerli katihmcilarin isimleri ve bilgileri gizli
tutulacaktir. Arastirmamiz ile elde edilecek sonuglar anketimizi cevaplayarak ¢alismamiza destek veren otel isletmesi genel miidiiriine rapor
olarak ulastirilacaktir. Bu nedenle anketimizde yer alan tiim sorulari liitfen eksiksiz bir sekilde cevaplayiniz.

Arastirmamiz sonucunda elde edilecek sonuglarmn oncelikle ilgili otel isletmesi, sonrasinda bolgemiz ve iilkemiz turizminin
yonetim uygulamalari gelisimine olumlu katkilar saglamasi temennisiyle isbirliginiz i¢in goniilden tesekkiirlerimizi sunariz.

Dog¢. Dr. Ufuk DURNA Ars. Gor. Yasemin TEKIN
Akdeniz Universitesi Akdeniz Universitesi
Alanya Isletme Fakiiltesi Alanya Isletme Fakiiltesi
Isletme Boliimii Turizm Isletmeciligi Bolimii
Ogretim Uyesi ve Boliim Bagkani Ogretim Eleman

Akdeniz Universitesi

Sosyal Bilimler Enstitiisii

Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Anabilim Dali
Doktora Ogrencisi
yasemintekin@akdeniz.edu.tr

1. BOLUM
Bu boliimde yer alan sorular dogrudan siz degerli katilimer ile ilgili olup, vereceginiz cevaplar ¢alismamiz i¢in olduk¢a 6nemlidir. Bu
nedenle liitfen sorular1 bog birakmadan, 6zenle cevaplayimiz ve cevaplarimizi “X” isareti ile belirtiniz.

1- Cinsiyetiniz 2- Medeni Haliniz 3- Yasimiz 4- Egitim Durumunuz- |
O Bay o Evli 0 25- 30 yas arast o {lkogretim
0 Bayan o Bekar 0 31- 35 yas arast o Lise
0 36- 40 yas arasi o On Lisans (Universite 2 yillik)
0 41 yas ve tizeri o Lisans (Universite 4 yillik)

o Yiiksek Lisans/ Doktora
5- Egitim Durumunuz- 1
0 Turizm alaninda egitim veren bir egitim kurumundan mezun oldum.
0 Turizm alani diginda egitim veren bir egitim kurumundan mezun oldum. Liitfen Belirtiniz

6- Calismakta Oldugunuz Departman 7- Cahiymakta Oldugunuz Otel isletmesindeki Goreviniz
o0 Genel Midiirliik o Genel Miidiir
o Onbiiro 0 Genel Miidiir Yardimeisi
o Kat Hizmetleri 0 Departman Miidiirii
o Yiyecek- icecek/ Servis o Departman Miidiir Yardimeisi
0 Mutfak 0 Departman Sefi
o Satig- Pazarlama o Diger (Liitfen Belirtiniz) ................cocooevininnne.

o Misafir Iligkileri
o Insan Kaynaklar
o Diger (Liitfen Belirtiniz) ............cooveiiiiniian.

8- Turizm Sektoriinde 9- Bulundugunuz Otel isletmesinde 10- Bulundugunuz Pozisyonda
Calisma Siireniz Calisma Siireniz Calisma Siireniz
o 1 Yildan Az o 1 Yildan Az o 1 Yildan Az
o 1- 5 Y1l Arast o 1-5 Y1l Arast o 1- 5 Y1l Arasi
0 6- 10 Y1l Arast 0 6- 10 Y1l Arast 0 6- 10 Y1l Arast
o 11 Yil ve Uzeri o 11 Yil ve Uzeri o 11 Y1l ve Uzeri
11- Cahsmakta Oldugunuz Otel isletmesinden 12- Cahsmakta Oldugunuz Otel isletmesini
Duydugunuz Memnuniyet Baskalarina Cahsmalari i¢in Tavsiye Etme Durumunuz
0 Memnunun o Evet Ederim
o Kararsizim o Kararsizim
o0 Memnun Degilim o Hayir Etmem

13- Tekrar Otelcilik Alanin1 Tercih Etme Durumunuz
o Evet Ederim
0 Kararsizim
o Hayir Etmem
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1I. BOLUM
Bu bolimde yer alan ifadeler “Yenilik Yonetimi” ile ilgilidir. Liitfen bu béliimdeki ifadeleri bos birakmadan, ifadelere katilma derecenizi

“X” igareti ile belirtiniz.

o El £
X
o 2E E| 2| gzt
URUN ve HIZMETE ILISKIN BOYUTLAR =2 =S = E| = E
25 gl = 5| &8
X X o M| X 4
1. Yenilikci Teknoloji
1. |Yeni teknolojileri kolaylikla hizmetlerimize uyarlayabiliriz.
2. |Yeni teknolojileri takip ederiz.
3. |Belirgin diizeyde yeni teknoloji gelistiririz.
2. Hizmet Ustiinliigii
1. |Otelimiz rakiplerin sunduklari hizmetten daha iyi bir deger sunmaktadir.
2. |Otelimizde rakiplere oranla belirgin diizeyde hizmet iyilestirilmesi yapilmaktadir.
3. |Otelimiz rakiplerinden daha iyi diizeyde hizmet deneyimi sunmaktadir.
4. |Otelimiz misafirlerimize baska bir yerde bulamayacaklari egsiz faydalar sunmaktadir.
5. |Otelimiz rakiplerine gore daha yenilik¢i bir igletme olarak nitelendirilmektedir.
6. |Rakiplerimize kiyasla daha kaliteli hizmet sunariz.
3. Hizmet Sunumunda Tutarhhk
1. |Caliganlarimiz hizmetin olduk¢a 6nemli unsurlaridir.
2. |Otelimizin prosediirleri ve politikalari i¢ten ve kibar bir hizmeti garanti etmektedir.
3. |Otelimizin prosediirleri ve politikalari hizli ve etkin bir hizmeti garanti etmektedir.
4. |Calisanlarimiz tiim kaliteyi biyiik 6lgiide etkilemektedir.
5. |Hizmet sunan c¢aliganlarimiz kapsaml egitim almaktadir.
6. |Otelimizde giivenilir, dogru, istikrarl bir kalite sunulmaktadir.
4. Somut Kalite
1. |Misafirler tiim kaliteyi daha ¢ok somut unsurlar lizerinden degerlendirmektedir.
2. |Somut unsurlar yiiksek kalite gostergeleridir.
el g el E
v B = % S <5} ';
R < 5 5 > E
PAZARA ILISKIN BOYUTLAR = S c E| 2
X M = [ ¥| ¥ M
1. Pazar Cekiciligi
1. [Hedefimiz yiiksek gelir getiren pazardir.
2. |Hedefimiz yiiksek biiylime gdsteren pazardir.
3. |Hedefimiz yiiksek marj saglayan pazardir.
2. Fiyat Rekabeti
Pazar igerisinde fiyat rekabeti vardir.
2. |Pazar igerisinde rekabet vardir.
3. Rekabet¢i Sunumlar
1. |Pazar igerisinde sik sik yeni hizmet girigleri olmaktadir.
2. |Pazar igerisinde birbirine benzer rekabet¢i hizmet sunuslari olmaktadir.
4. Pazar Duyarhh@
1. |Misafirler 6nemli diizeyde ihtiya¢ duyduklari i¢in pazar duyarliligi gelistirilmistir.
2. |Misafir istek ve ihtiyaglarindaki degisime cevap verecek hizmet sunulmaktadir.
3. |Misafir ihtiyaglarini karsilama agisindan rakiplere gore iistiinliik s6z konusudur.
4. [Misafir taban1 degismektedir.
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IL BOLUM (Devam)
) El £
2g| £ S| & et
.. RN < 5 ] > S A
SURECE iLISKiN BOYUTLAR =2 =S c gl =&
£ = g = 2| €%
8 = = X = &=
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1. isgoren Baghhg
Otelimizde yeni hizmet sunum siirecine girildiginde ¢alisanlarin motivasyonuna 6nem
1. |verilir.
Otelimizde yeni hizmet sunum siirecine girildiginde ¢alisanlarin isi ve isletmesine olan
2. |bagliligina 6nem verilir.

3. |Calisanlarimiz sunulacak hizmeti bilir, anlar ve destekler.

2. Farkindalik Saglamak/ Bilin¢lendirmek

1. |Misafirlerin hizmet hakkindaki bilinci artirilmigtir.

2. |Misafirlere hizmetin faydalar iyi bir sekilde agiklanmugtir.

3. Etkili Pazarlama iletisimi

1. |Reklam ve/ veya tanitim iyi bir sekilde hedeflendirilmistir.

2. |Reklam ve/ veya tanitim kampanyalar1 daha ¢ok etkili olmaktadir.

3. |Yeni hizmet farkl bir pozisyona sahiptir.

Konaklama sektorii gazetecileri, dergi ve rehberlerine igletmemizin yeni hizmetleri
4. |hakkinda bilgi verilmektedir.

4. Yeni Hizmet Gelistirme Siireci Yonetimi

1. |Calisanlarimiza yeni hizmetin tanitim yapilir, bilgi verilir.

2. |Yeni hizmeti sunacak olan ilgili ¢alisanlarimiza kapsamli bir egitim verilir.

3. |Yenilik¢i hizmetlerin son testleri, denemeleri yapilir.

4, |Calisanlarimiz uygulama faaliyetlerine dahil edilmektedir.
Acikea belirlenmis, etkin bir sekilde paylasiimis isletme stratejisi ve vizyonu yenilik
5. |gelisim siirecine rehberlik etmektedir.

5. Calisanlarin Siirece Katilim

1. |Calisanlarimiz fikir olusturma asamalarina dahil edilmektedir.

2. |Calisanlarimiz hizmetin planlanmasi ve tasarlanmasi asamalarina dahil edilmektedir.

6. Yeni Hizmet Gelistirme (Uygulamalari) Oncesi Faaliyetler

1. |Pazar aragtirmasi yaptlmaktadir.

2. |Gelistirme siirecinden 6nce finansal analizler yapilmaktadir.

3. |[Siirecin biitiin asamalar titizlikle gézlenmektedir.

4. |Hizmetin tiim unsurlarn ve prosediirleri analiz edilmektedir.

5. [Hizmet, resmi bir Gelistirme Takimi tarafindan gelistirilmektedir.




235

1L BOLUM (Devam)
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1. Yonetim Sinerjisi

1. |[Mevcut isletme yapilari ile birliktelik/ biitiinliik vardir.
2. |Finansal bilgi ve kaynaklar ile birliktelik/ bitiinliikk vardir.

3. [Insan kaynaklari kapasitesi ile birliktelik/ biitiinliik vardir.

4. |Yonetim bilgisi ile birliktelik/ biitiinliik vardir.
2. Davranis Temelli Degerlendirme

Kibar bir hizmet sunma yetenegine sahibiz.
Calisanlarimiz misafirlerimize baglhdir.
Misafir sikayetleri ve sorunlari etkin bir sekilde ¢oziilmektedir.

Misafir ihtiyaglarini kargilama yetenegine sahibiz.

Caliganlarimiz ¢alismakta olduklari bu otel igletmesine baglidir.

Calisanlarimiz olaganiistii durumlarda yaraticiliklarini kullanarak gerekeni yapip durumun
6. |iistesinden gelebilirler.

as (W INEe

3. Personel Egitimi

1. |Calisanlarimizin egitimi 6nceligimizdir.

2. |Otelimizde sistematik bir sekilde yapilandirilmis egitim yaklagimi bulunmaktadir.

3. |Caliganlarimiz bireyler arasi iligki gelistirme yetenegi egitimi almugtir.

4. |Calisanlarimizin egitimi i¢in bilyilk maddi kaynaklar harcanmaktadir.
5. |Caliganlarimiza genel yetenek egitimi verilmistir.

4. Personeli Giiclendirme

1. |Otelimiz yonetimi ¢alisanlarina fikirlerini uygulama izni verir.
Calisanlarimiz sorunlari ¢6zmek i¢in kendi kararlarini vermeleri ve uygulamalar1 hususunda
2. |serbesttirler.

3. |Calisanlarimizin bireysel inisiyatif kullanmalarina firsat verilir.

4. |Otelimiz yonetimi caliganlarina pek ¢ok sorumluluk dagitmaktadir.

5. |Otelimiz yonetimi ¢aliganlarina giivenmektedir.

5. Stratejik insan Kaynaklar1 Yénetimi Uyumu

1. |Otelimiz miikemmel personeli kendine ¢cekme konusunda yeteneklidir.

insan Kaynaklar1 Yonetimi uygulamalarimizin ve ¢aliganlarimizin rakiplerimiz tarafindan
2. [taklit edilmesi zordur.

3. |Hizmet gelistirmede Insan Kaynaklar1 Yonetimi uygulamalar1 anahtar roldiir.

4. |Otelimizin insan Kaynaklar1 Yénetimi uygulamalari rekabet iistiinliigii saglar.

5. |Stratejik is planimiz ile insan Kaynaklar1 Yénetimi uygulamalari baglantilidir.
6. isletme itibar

1. |Otelimizin itibar1 sundugu kalite ile iligkilidir.

2. |Misafirlerimiz igletmemize giivenirler.

3. |Otelimizin itibar1 hizmetlerimiz i¢in 6nemlidir.

7. Secici ise Ahm/ istihdam

1. |Otelimizde yeni personel secimine dzen gosterilir.

2. |Personel segimine biiyiik zaman ve maddi kaynak ayrilmaktadir.

3. [Dogru personeli se¢mek isletmemiz i¢in 6nemlidir.

8. Pazarlama Sinerjisi

1. [Mevcut hizmet ve iiriinlerimiz sinerji olusturur.
2. |Pazarlama bilgisi ve kaynaklar1 sinerji olusturur.

9. Bicimsellik/ Resmiyet

1. |Caliganlarimiz kural ihlalleri yapip yapmamalari konusunda siirekli olarak denetlenmezler.
2. |Calisanlarimiz kendi kararlarin1 vermeleri konusunda 6zgiirdiirler.

3. |Calisanlarimz kat1 kurallar ve prosediirlere bagh degildir.
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IIL. BOLUM
Bu boliimde yer alan sorular “Yenilik¢i Orgiit Kiiltiirii” ile ilgilidir. Liitfen bu boliimdeki ifadeleri bos birakmadan, ifadelere katilma

derecenizi “X” isareti ile belirtiniz.

YENILIiKCi ORGUT KULTURU

Kesinlikle
[Katiliyorum
[Katiliyorum
Fikrim Yok
[Katilmiyorum
Kesinlikle
[Katilmiyorum

1. |Risk alan bir isletmeyiz.

2. |Is sonuglarina odakli bir isletmeyiz.

3. |Calisanlarimizin yaraticilifina firsat ve deger veren bir isletmeyiz.

4. |Baskici bir isletmeyiz.

5. |Harekete gegiren, ilham verici bir isletmeyiz.

6. |Zorlayici, sikint1 verici bir igletmeyiz.

7. |Firsatlar kargisinda girisimci ve atilgan bir isletmeyiz.

8. |Motive edici, gidiileyici ¢aligma ortamina sahip bir isletmeyiz.

IV.BOLUM
Bu béliimde yer alan sorular isletmeniz ile ilgili olup, vereceginiz cevaplar ¢alismamiz igin oldukca dnemlidir. Bu nedenle liitfen sorular1 bos
birakmadan, 6zenle cevaplayiniz ve cevaplarinizi “X” isareti ile belirtiniz.

1- Otel isletmenizin Tiirii 2- Otel isletmenizin (")_zelligi

o5 Yildizh 0 Uluslararasi Zincir Isletmeye Bagl

04 Yildizh o Ulusal Zincir Isletmeye Bagh

o 3 Yildizh o Sahis Isletmesi

o Diger (Litfen Belirtiniz) .............. o Diger (Litfen Belirtiniz) ..............
3- Otel isletmenizin Faaliyet Siiresi ....... Yil 4- Otel isletmenizin Oda Sayist ... Oda
5- Otel isletmenizin Yatak Sayin ... Yatak 6- Otel isletmenizin Personel Sayis1 ....... Kisi

7- Otel isletmenizin Disaridan Aldig1 (Outsource) Hizmetler
0 Digaridan Hizmet Alimi Yok
o Giivenlik Hizmetleri
0 Animasyon Hizmetleri
o0 Camasirhane Hizmetleri
o Yiyecek- icecek Hizmetleri
o Diger (Liitfen Belirtiniz) ........................cooe

8- Otel isletmenizin Sahip Oldugu Belgeler ve Odiiller
0 Mavi Bayrak Odiilii
o Ug Cam Odiilii
o ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi Belgesi
0 ISO 14000- 14001 Cevre Yonetim Sistemi Belgesi
o ISO 22000 HACCP Gida Giivenligi Yonetim Sistemi Belgesi
0 OHSAS 18001 OHSAS Ts Saglig1 ve Giivenligi Yonetim Sistemi Belgesi
o Diger (Liitfen Belirtiniz) .........c.c.coooiiiiinnnn.

9- Otel isletmenizin AR-GE Faaliyetleri 10- Otel isletmenizin Yenilik (inovasyon) Ekibi
o Otelimizde AR-GE faaliyetleri gergeklestirilmektedir. o Otelimizde Yenilik (Inovasyon) Ekibi var.
o Otelimizde AR-GE faaliyetleri gergeklestirilmemektedir. o Otelimizde Yenilik (Inovasyon) Ekibi yok.



11- Otel isletmenizin Cesitli Alanlarinda Yenilik Yapma Oraninizi Belirtiniz.

. Her Fikrim Higbir
YENILIK ALANI Zaman Bazen Yok Nadiren Zaman
1. |insan Kaynaklari
2. |Yiyecek- icecek (Restoran- Barlar)
3. |Mutfak
4. |On Biiro
5. |Kat Hizmetleri
6. |Giivenlik
7. |Camasirhane ve Kuru Temizleme
8. [Teknik Servis
9. |Bilgi Islem- Bilgisayar Sistemleri
10. |Misafir {liskileri
11. |Satis- Pazarlama
Diger (Liitfen Belirtiniz)
12, i
12- Otel isletmenizde Asagidaki Alanlari Hangisinde Yenilik Yapilmaktadir? Belirtiniz.
YENILIiK ALANI Evet Bazen Hayir
1. [Mimari
2. |Dekorasyon
3. |Aksesuarlar
4, |Doésemeler
5. |Odalar
6. |Perdeler
7. |Banyolar
8. |Isiklandirma
9. |Yiyecekler
10. |igecekler
11. |Mutfak
12. |Restoranlar
13. |Barlar
14. |Lobi
15. |Uniforma
16. |Bahge
17. [Havuzlar
18. [Plaj
19. |Animasyonlar
20. |Spa/ Wellness Uygulamalart
21. [Hizmet Yenilikleri
22. |Teknolojik Yenilikler
23. |Miizik ve Ses Diizeni
24. |Giivenlik Sistemleri
25. |Cevre Duyarlilig1
Diger (Liitfen Belirtiniz)
26, |

13- Yenilik Sonucunda Otel isletmeniz Acisindan Elde Etmeyi Diisiindiigiiniiz Amaclar1 Onem Sirasina Goére Siralayimz.

L Hic¢
YENILIK SONUCUNDA Cok Fikrim Onemli Onemli
ELDE EDILECEK AMACLAR Onemli Onemli Yok Degil Degil

Maliyetlerden Tasarruf Etmek

Rekabet Avantaj1 Saglamak

Daha Fazla Kar Elde Etmek

Rakipleri Taklit Etmek

Teknolojiyi Takip Etmek

@ |0 |A (WM

Miisteri Memnuniyetini Saglamak

Diger (Liitfen Belirtiniz)

237
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14- Otel isletmenizde Yenilik Faaliyetlerinizi Engelleyen Faktorleri Onem Sirasina Gore Siralayiniz.

Hic¢
YENILIK FAALIYETLERIN{ _Cok ) Fikrim Onemli Onemli
ENGELLEYEN FAKTORLER Onemli Onemli Yok Degil Degil

Maliyet

idari Engeller

Biirokrasi

Personel Niteligi

Misafir/ Miisteri Talebi

Orgiit Kiiltiirii

Orgiit Yapisi

i e F A S e A

fletisim Sistemi
Diger (Liitfen Belirtiniz)

©

15- Otel isletmenizde Yenilik Faaliyetleriyle lgili Kararlarin Olusmasinda Asagidakiler Ne Kadar Etkilidir? Belirtiniz.

Hig
YENILIK KARARLARINA En Ne Etkili Etkili
ETKi EDEN FAKTORLER Etkili Etkili Ne Etkisiz |  Etkisiz Degil

Otel Isletmesi Sahibi/ Sahipleri

Yonetim Kurulu

Genel Miidiir

Yoneticiler

Danigmanlar

Personel

Misafirler/ Miisteriler

Bilisim Teknolojileri

Basin Yaym Organlar

Diger (Liitfen Belirtiniz)

©®O|N|O| 1| WM =

=
o

16- Otel isletmeniz Acisindan Degerlendirdiginizde En Begendiginiz Yenilik Uygulamalarimiz Nelerdir?

18- Otel isletmenizde Yapmay1 Cok istediginiz Ancak Yapamadiginiz Ya Da Yapmay: Diisiindiigiiniiz Yenilik Fikirleriniz Var M1?
Varsa Belirtiniz.

Katkilariniz icin goniilden tesekkiir ederiz.

iletisim i¢in

Adres  : Akdeniz Universitesi Alanya Isletme Fakiiltesi Kestel- Alanya/ ANTALYA
Telefon :0242518 16 21- 518 13 64

Faks 10242518 2051

E- Posta : yasemintekin@akdeniz.edu.tr
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Yiyecek- Icecek Departmani
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ANTALYA

ANTALYA

ANTALYA

[ZMIR

ALMANYA

[ZMIR

[ZMIR

[ZMIR

Profesyonel Otel Yoneticileri Dernegi (POYD) Uyesi

Alanya Kent Konseyi Yénetim Kurulu Uyesi

: Akdeniz Universitesi

Alanya Isletme Fakiiltesi

Turizm Isletmeciligi Boliimii
Merkez Mahallesi Sigorta Caddesi
Kestel- Alanya/ ANTALYA

10242518 16 21 - 0242 518 13 64
0242 518 20 51

: yasemintekin@kdeniz.edu.tr
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