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Otel Isletmelerinde Yenilik Algis1 ve Uygulamalar

Kevser CINAR!
Necmettin Erbakan Universitesi
Oz
Bu ¢alismanin amacy; otel isletmelerinde yenilik algis1 ve uygulamalari ile bunlarin isletme performansi tizerin-
deki etkisini ortaya koymaktir. Calisma, nitel arastirma yontemine dayanan yar: yapilandirilmis goriisme tek-
nigi kullanilarak gerceklestirilmis ve bolge olarak i¢ Anadolu Bélgesi ve il bazinda Ankara ve Konya'da faaliyet
gosteren dort ve bes yildizli 29 adet otel isletmesi calismaya dahil edilmistir. Arastirmada, otel isletmelerinin
ust diizey yonetcileri ile gortistilmiis ve elde edilen veriler icerik analizine tabi tutulmustur. Calismada yer alan
otellerin kategorisi, isletme tiirti, sahip olunan sertifikalar1 ve 6diilleri, yenilik¢i uygulamalari ile yenilik faali-
yetlerinin otel isletmelerinin satis ve karliligina etkisi incelenmistir. Elde edilen bulgular neticesinde otellerde
stirec ve organizasyonel yeniliklerden ¢ok {iiriin ve pazarlama yeniliklerinin gerceklestirilmesinde yogunlasil-
digy gortilmistiir. Yeniliklerin, isletmelerin gelecekteki satislar1 tizerinde olumlu bir etkisi oldugu goriiliirken,
yenilikci faaliyetleri gerceklestirdiklerini belirten otel yoneticilerinin, bu faaliyetlerle ilgili somut 6rnekler ve-
rememeleri, yenilik¢i davranislar ile ilgili somut bulgulara ulasiimasini engellemistir. Arastirmaya dahil olan
otel isletmelerinde yenilik yonetiminin yoneticiler tarafindan 6nemsendigi, ancak uygulama ve stire¢ yonetimi
konusunda yenilik kavaraminin, yenilik ttirlerinin ve bu siirecin nasil yonetilmesi gerektiginin net bir sekilde

anlasilamamasindan kaynakli sorunlar oldugu tespit edilmistir.
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Innovation Perception And Practices in The Hotel Industry

Abstract

The purpose of this study is; To reveal the innovation perception and applications in hotel enterprises and
their impacts on the performance. The study is carried out using a semi-structured interview technique based
on qualitative research methodology and 29 four and five star hotel enterprises operating in Central Anatolia
Region and in Ankara and Konya provinces are taken part. The study is conducted with senior executives
of the hotel enterprises and the obtained data were analyzed for content analysis. The research examines the
hotel category, type of business, certifications and awards owned by the hotel, and the impacts of innovative
applications on sales and profitability. The findings show, mostly product and marketing innovations are being
carried out compared to the process and organization innovations. Though innovations are perceived to have
a positive impact on the future sales of the company, and hotel managers claim that they perform innovative
activities, they couldn’t give concrete samples which hampers to reach the accurate findings about innovative
behaviors. Innovation management is considered as crucial by managers involved in the research, but it has
been determined that there is a problem in practice and process management arising from the lack of a clear

understanding of the concept of innovation, the types of it and how the process needs to be directed.
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Giris

Tiurkiye, turizm endtistrisindeki olumlu gelismeler
sayesinde turizm degerini her gecen giin arttirmak-
tadur. 21. yiizyilda yeni hedeflere dogru ilerleyen bir
tilke icin bunu klasik yontemlerle gerceklestirmek
oldukca zordur. Yenilik, giinimiizde isletmelerin
zorlu rekabet kosullarinda ayakta kalabilmesi icin
onemli bir zorunluluk haline gelmistir, Otel isletme-
leri miisterilerine kaliteli iiriin ve hizmet sunmanin
yaninda giincel trendleri ve yenilikleri takip ederek
hizmetlerinde farkliliklara gidebilen, gevreye du-
yarli, hem i¢ hem dis mimarisiyle dikkat ¢ekebilen,
digerlerinden farkli olabilen yenilik¢i yaklasimlarla
ayakta kalabilmektedirler (Durna ve Babiir, 2012:74).
Bir bagka ifadeyle, isletmelerin rekabet edebilmeleri
icin stirekli olarak tiriin, hizmet, tiretim yontemleri
ve yonetsel anlayislarimi degistirmeleri ve iyilestir-
meleri gerekliligi ortaya ¢ikmistir. Bu baglamda, bi-
lim ve teknoloji diinyasimin son yillardaki en giincel
sozctiklerinden birisi yeniliktir. Yenilik¢i bir anlayis
ve yenilik faaliyetleri sayesinde tilkelerin ekono-
mik biiytime ve gelismelerinin gerceklesebilecegi,
yasam kalitesinin iyilesecegi ve firmalarin rekabet
gliclerinin artacag1 belirtilmektedir (Eraslan, Bulu
ve Bakan, 2008: 9 ). Bu yiizden tilkemizde turizmi
gesitlendirmek ve yenilikci uygulamalar tesvik et-
mek amaciyla 6zellikle otel isletmeleri kapsaminda
gerceklestirilen altyapi, gevre, tanitim ve yatirim fa-

aliyetleri turizme art1 deger kazandirmaktadr.

Bu calismanin amaci, otel isletmelerinde yenilikgi-
lik kavrammin nasil algilandigmi, ne tiir yenilikgi
uygulamalarm yiriitiildiguni belirlemk ve bu uy-
gulamalarin isletme performansi tizerindeki etkile-
rininin anlasilmasimi saglamaktir. Calismadan elde
edile veriler, otel isletmelerinin yenilikci davranis-
larmin anlasilmasi icin kullanilmis ve otel isletme-
lerindeki yenilik algis1 ve faaliyetleri ile ilgili durum

ortaya konulmaya calisilmistir.
Literatiir
Yenilik (Inovasyon)

Yenilik, bilginin veya fikrin pazara sunularak, ma-
liyetleri azaltma ve satislar1 artirma yoluyla karin

artirilmasiny, iirtin, hizmet ve siirece doniistiiriilme-
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sini veya var olan tiriin, hizmet, ve kaynaklarm de-
gistirilerek farklililastirilmasini saglamaktir (Tekin,
Durna, 2012: 74). Bir isletme, kendisi igin yeni olan
bir tirtin veya hizmeti tiretir veya yeni bir uygulama
ve sistemi kullanirsa yenilik faaliyeti gerceklestirmis
sayilir. Yenilik faaliyeti, yaraticilikla baslayan bir sii-
re¢ ve sonuctur. Stire¢ olarak yenilik, organizasyo-
nel degisimin 6zel bir durumunu veya yeni bir tirtin
tiretmek i¢in gerceklestirilen faaliyetleri kapsarken,
sonug olarak yenilik, faaliyetler sonucunda elde edi-
len yeni veya iyilestirilmis tirtin ve hizmetleri kap-
samaktadir (Naktiyok, 2007: 213).

Yenilik, isletme ici uygulamalarda, is yeri organizas-
yonu veya dis iliskilerde yeni veya énemli &lciide
iyilestirilmis bir tirtin, hizmet, stireg, yeni bir pazar-
lama yontemi veya yeni bir organizasyonel yonte-
min uygulanmasi gibi tim sektorler icin onemli
stratejik yontemlerden biri haline gelmistir (OECD,
2005). Diger bir deyisle, yenilik, sosyal ve ekonomik
fayda yaratmak icin trtinlerde, hizmetlerde ve is-
letme tarzinda degisiklige gitme siirecidir. Bu calis-
mada, otel yoneticileri acisindan yenilik kavrami ve

yenilik faaliyetleri incelenmistir.

Peter Drucker” a gore yenilik, yeni veya farkli bir
irtin ya da hizmet yaratmaya neden olan firsatlar-
dir (Ottenbacher ve Gnoth, 2005: 206). Baska bir ta-
mimda ise yenilik, fikirlerin kullanish bir tirtin veya
hizmete donitstiirilmesidir (Hjalager, 2002: 465).
Yaraticilik ve uygulamanin bilesiminden olusan bir
stirectir (Lyons ve ark., 2007: 174). Yenilik, bir prob-
lemin ¢oztimdi fikrini uygulamaya doniistiiren faali-
yet, siire¢ veya tiriin olarak nitelendirilebilir (Otten-
bacher ve Gnoth, 2005: 206). Yenilik, yeni {irtinler,
hizmetler, pazarlar veya stirecler gelistirme stire-
cidir ve isletmenin teknoloji, arastirma gelistirme,
tiretim ve pazarlama gibi her alaninda gerceklesti-
rilebilir. Yenilik¢i bir isletme, bir fikri miisterilerin
istedigi bir tirtin veya hizmete dontistiirebilmelidir
(Harrison ve Enz, 2005: 287).

Yenilik yonetimi ve yenilik uygulamalar: isletme-
lerin mevcut pazarlarinin biiyimesini ve ya yeni
pazarlara girilmesini saglayarak, isletmenin verim-
liligini ve karlihigin artirmaktadir (Elgi ve Karatayls,

2008: 7). Isletmeler yapi, siireg, irtin ve hizmetler-
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de yaptiklar: yenilikler ile maliyetlerin azaltilmast,
kalitenin artirilmasi, tiiketici istek ve ihtiyaglarinin
karsilanmas: gibi avantajlari, biiytime ve genisleme
aract olarak kullanmaktadirlar (Durna, 2002: 5-7).

Hizmet Sektoriinde Yenilik: Gegmis yillarda yenilik
faaliyetleri tizerine yapilan calismalarin cogunlukla
urtinlere yonelik oldugu ve sinurh sayida galismanin
yeni hizmetler gelistirme odakli yenilik faaliyet-
lerini icerdigi gortilmektedir. Ancak giintimiizde
yenilikci uygulamalarin isletmelere nasil daha fazla
katk: saglayacag: tizerinde énemle durulmakta ve
hizmet sektoriinde yenilik calismalarina daha fazla

onem verilmektedir (Karatas, 2015: 2220).

Hizmet sektoriinde yenilik faaliyetleri cok cesitli
uygulamalar1 ve pazarlar1 kapsamaktadir: Bunun
bir sonucu olarakta, hizmetlerin nasil tasarlandi-
gimdan, nasil gelistirildigine, nasil sunuldugundan
nasil yonetildigine kadar cesitlilik gostermektedir
(Miles, 2010; Trott 2012). Hizmet sektoriinde islet-
melerin ayakta kalabilmesi igin diger sektorlerde
oldugu gibi rekabet tistiinltigi elde etmeleri gerek-
mektedir (Giiles ve Biilbiil, 2004). Rekabet tisttinlii-
gu elde edebilmek icin yapilmasi ve uygulanmasi
planlanan faaliyetler yenilik faaliyetleri kapsamina
girmektedir. OECD (Ekonomik Kalkinma ve Isbir-
ligi Orgiitii) tilkelerinde istthdam ve katma degerin
yaklasik olarak %701 hizmet sektorii tarafindan
izah edilmektedir (OECD, 2005). Bu da bize hizmet
sektortinde yapilacak olan yenilikler ile elde edilebi-
lecek rekabet tistiinltiglintin tilkeler icin énemli bir

rol tistlendigi anlamina gelmektedir.

Hizmet sektoriindeki yenilige iliskin diger yakla-
simlar Gallouj ve Weinstein (1997), Sundbo (1997),
Evangelista ve Savona (2003), Hipp ve Grupp (2010)
tarafindan gelistirilmistir (Gallouj ve Weinstein,
1997). Hizmet sektoriinde, yeniligin cogunlukla tire-
timin teknolojik boyutunun temel almarak gercek-
lestirilmesi ve tirtinlerin aksine, hizmetlerin soyut
ozelliklere sahip olmasindan dolay: yenilik faaliyet-
lerinin gerceklestirilmesi zordur. Bu da hizmetlerde
yenilik faaliyetlerini 6l¢cmeyi oldukca zorlastirmak-
tadir (Gallouj ve Weinstein, 1997).

Yenilik Tiirleri

Bu calismada, literatiirde siklikla bahsedilen Sund-
bo (2007) tarafindan belirlenmis yenilik smiflandir-
masi esas alinmistir. Sundbo’ya (2007) gore “hizmet
sektortindeki yenilik, tirtin yeniligi, stirec yeniligi,
pazar yeniligi ve organizasyonel yenilik” olmak
tizere dort kategoriye ayrilmaktadir. Yine ayrica
OECD Oslo Kilavuzu'nda (2005) da bu dort farkh

yenilik tiirtinden bahsedilmektedir.

Uriin/Hizmet Yeniligi: Uriin yeniligi, mevcut 6zel-
likleri veya ongoriilen kullanimlarma gore yeni
veya onemli olctide gelistirilmis bir mal veya hiz-
metin sunulmasidir. Uriin yenilikleri, cogunlukla
yeni Uiriin veya hizmet tiretme seklinde gerceklesir.
Uretilen bu yeni iiriin ve hizmetler, yeni pazar ve
tiiketicilerin kazanilmasini hedeflerken ayni zaman-
da mevcut durumdan farkh degisikliklere gidile-
rek memnuniyet diizeyinin arttirilmasini da ama-
¢lamaktadir (Aygen, 2006: 79). Teknik ozelliklerde,
bilesenler ve malzemelerde, entegre yazilimlarda,
kullanic1 dostu her tiirlii islevsel 6zelligin iyilestiril-
mesini icermektedir (OECD, 2005). Uriin yenilikleri,
yeni bilgi ve teknolojilerin kullanabilirligine veya
mevcut bilgi veya teknolojilerin gelistirilmesine
bagl olabilir. Uriin yeniligi gerceklestirmek, gelis-
mekte olan teknolojiler, siirekli degisen tiiketici ih-
tiyaglari, tirtin démriniin kisalmasi ve kiiresel reka-
betin hizla artmasi gibi faktorlerden otuirii oldukca
zordur. Isletmelerin yenilikgi tirtin ve hizmetlerinin
hem gercekten cezbedici ozelliklere sahip olma-
st hem de emsalleri arasinda yeterli ilgiyi cekmesi
gerekmektedir (Kirim, 2006: 5). Basari icin, hem is-
letme icinde hem de isletme ile miisterileri ve teda-
rikgileri arasinda daha giiclii bir isbirligine ihtiyag
duyulmaktadir (Akova ve ark., 1998).

Siire¢ Yeniligi: Bir siireg yeniligi, yeni veya onemli
olctide iyilestirilmis bir tiretim veya teslimat yonte-
minin gelistirilmesidir. Bu yenilik tiirti, kullanilan
yontemler, teknikler, techizat veya yazilimlarda
onemli degisiklikleri kapsamaktadir. Stire¢ yenilik-
leri, tiretim veya teslimat birim maliyetlerini azalt-
mak, kaliteyi arttirmak, yeni veya onemli olciide
iyilestirilmis trtinler tiretmek tizere tasarlanabilir
(OECD, 2005). Stireg yeniligi kiigtik capli degisiklik-
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ler ve iyilestirmelerden ziyade daha kapsamli, uzun
vadeli, kullanimda olanlardan farkli, tiretim veya
hizmet kapasitelerindeki artis ve degisikleri kapsar.
Uretim ve hizmet agisindan siireg yeniligi; hammad-
de, enerji, bilgi gibi benzeri kaynaklarin girdi olarak
kabul edilerek, tirtin ya da hizmet seklinde ¢iktilara
dontistiirtilmesi i¢in yapilan bir dizi faaliyetler ola-
rak ifade edilebilir. Is siireclerinin performanslarini
arttirabilmek i¢in radikal yeni yontemler uygulama
olarak ta tanimlanabilir (Aygen, 2006: 36). Siireg ye-
niligi, endiistri ya da hizmet isletmelerinin gelisti-
rilmesi, kalite ve giivenilirliginin iyilestirilmesi so-
nucunda miisteriye sunulan degerin arttirilmasma
olanak saglamaktadir (Gtiles ve Biilbtil, 2004: 140)

Pazarlama Yeniligi: Bir pazarlama yeniligi, tirtin
tasariminda veya ambalajlamasinda, tirtin konum-
landirmasinda, tirtin promosyonu veya fiyatlandir-
masinda onemli degisiklikler iceren yeni bir pazar-
lama yonteminin uygulanmasidir (OECD, 2005).
Pazarlama yenilikleri, miisterilerin ihtiyaclarma
daha iyi cevap vermeyi, yeni pazarlara agilmay1
ya da bir firmanin tirtiniintin piyasadaki satislarimi
artirma niyetiyle yeniden konumlandirilmasin ve
farkli pazarlama yontemlerinin gelistirilmesini he-
deflemektedir. Bu tanimlardan da anlasildig tizere
pazarlama yeniliklerini, fiyatlama stratejileri, tirtin
paketi tasarim ozelliklerini, tirtin yerlestirme ve
tanitim faaliyetlerini iceren pazarlamanin 4 P’siyle

yakindan ilgilidir

Pazarlama yeniliginin nihai amaci, satislar1 artir-
makla birlikte, musteri ihtiyaclarina daha basarili
bir sekilde yanit verme, yeni pazarlar yaratma ve is-
letmenin trtiniint pazarda yeni bir sekilde konum-
landirmadir. Bu sayede isletmenin pazar payinu
artirmasi, rekabet tistiinltigli elde edebilmesi ya da
olagan durumunu koruyarak karlilik diizeyini sabit

tutmasi veya artirmasi miimkiin olabilmektedir.

Organizasyonel Yenilik: Organizasyonel yenilik,
isletmenin ticari uygulamalarinda, isyeri organi-
zasyonunda veya dis iliskilerinde yeni bir organi-
zasyonel yontem uygulamasi olarak nitelendirilir.
Baskalar1 tarafindan daha kolay erisilebilir olmasi
amaciyla yeni bir en iyi uygulamalar, ve veritaban-

larinin olusturulmasi, calisanlarin gelisimine yone-
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lik egitim programlarmin hazirlanmasi bu tiirden
yenilik faaliyetlerine 6rnek teskil edebilir (OECD,
2005). Calisanlarin sorumluluklari, gorevlendiril-
mesi, kontrol ve koordine edilmesi igin gelistirilen
ya da gelistirilecek yeni metotlari, yeni ¢rgiitsel
yontemleri ifade etmektedir (Rademakers, 2005:
132). Bu nedenle, organizasyonel yenilikler, ekip
calismasi, bilgi paylasimi, koordinasyon, isbirligi,
ogrenme ve yenilikciligi tesvik etmek icin orgiitsel
prosediirleri, mekanizmalari, sistemleri yenilemek
adina yapilan tiim idari faaliyetlerle yakindan ilgili-
dir. Intranet gibi yeni bir i¢ haberlesme sistemi veya
yeni bir maliyetlendirme sistemi organizasyonel ye-
nilige 6rnek gosterilebilir (Akyos, 2006: 23).

Isletmeler yeni tirtin ve hizmet gelistirip farklilasmanin
yanmnda rekabet avantaji yakalayip bunu koruyabil-
mek icin ¢alisma ve is yapis yontemlerini gelistirerek,
degistirerek, farklilastirarak yenilemek durumunda-
dirlar. Yenilik adina yapilan bu gelistirme, degistirme,
farkhlastirma faaliyetleri organizasyonel yenilik kap-
samuna girmektedir (Celiktas, 2008: 19).

Otel isletmelerinde Yenilik Calismalar1

Konaklama tesisleri icinde en énemli grubu olustu-
ran oteller, farkli dillerden, dinlerden, milliyetlerden
olan, farkli amagclarla seyahat eden ve farkli mali
giice sahip olan turistlerin konaklama, yeme-icme
ve eglenme ihtiyaclarim karsilamak amaciyla faa-
liyet gostermektedir. Hizmet sektoriindeki yenilik
arastirmalariyla kiyaslandiginda otel isletmelerin-
deki yenilik galismalarmin oldukga sirh sayida
oldugu goriilmektedir. Destinasyonlarla ilgili ye-
nilik faaliyetlerini belirlemeye yonelik ytrtitilmiis
ampirik ¢alismalar da ayni1 zamanda otellerin yeni-
lik galismalar1 hakkinda bilgi vermektedir. Bu tiir
calismalar bolgenin turizm faaliyetleri kapsaminda
otellerin en ¢ok yenilik yapan isletmeler oldugunu
gostermistir (Jacob ve ark., 2003: 280; Sundbo ve
ark., 2007: 135; Pikkematt ve Weiermar, 2007:95;
Pikkemaat, 2008:192). Buna ek olarak, otel endiistri-
sinde gerceklestirilen yenilik faaliyetlerinin cogun-
lukla teknolojik alanda gergeklestirildigi sonucuna
ulasilmigtir (Orfila-Sintes ve ark., 2005: 862 ). Yeni-
ligin otel imaj1, miisteri memnuniyeti ve verimlilik

tizerinde oldukca olumlu bir etkisinin oldugu tespit
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edilmistir. (Jacob ve ark., 2003: 292). Bunlarin disin-
da dogrudan otel isletmelerindeki yenilik faaliyet-
lerine odaklanan smurl sayida arastirma mevcuttur
(Agarwal ve ark., 2003:79; Frehse, 2006: 143; Otten-
bacher ve Gnoth, 2005: 219; Orfila-Sintes, 2005:863;
Pikkemaat ve Peters, 2005:108; Orfila-Sintes ve Mat-
tsson, 2007: 391; Pikkemaat, 2008:194; Martinez-Ros
ve Orfila-Sintes, 2009:639; Tajeddini, 2009: 228).

Bu makaleler incelendiginde elde edilen sonuclar

soyledir:

1. Yenilik faaliyeti otel biiytiklugiiyle dogru oran-
tili bir sekilde artmaktadir (Pikkemaat ve Peters,
2005:109; Orfila-Sintes, 2005: 863, Orfila-Sintes ve
Mattsson, 2007: 392; Pikkemaat, 2008:192; Marti-
nez-Ros ve Orfila-Sintes, 2009: 640);

2. Yenilik faaliyeti otel kategorisiyle birlikte artmak-
tadir (Orfila-Sintes, 2005: 864; Pikemaat, 2008:194;
Tajeddini, 2009: 229);

3. Yenilik faaliyeti zincir otel isletmelerinde daha
yiiksektir (Orfila-Sintes, 2005:865). Dahasi, Otten-
bacher ve Gnoth (2005: 219) zincir ve bagimsiz otel
isletmelerinin, otel endiistrisindeki yenilik¢i hiz-
metlerin basarisini belirleyen kurumlar oldugunu

tespit etmislerdir;

4. Yenilik faaliyeti en ¢ok otellerin bilisim alaninda
dikkati cekmektedir (Jacob ve ark., 2003: 292; Pikke-
maat ve Peters, 2005: 108; Pikkemaat, 2008: 194) ve
gelecekte de boyle devam etmesi 6ngoriilmektedir.
Bagka bir deyisle teknolojik iyilestirmeler, kisisel-
lestirilmis hizmetler ve miisteri iliskilileri yonetimi
hizmet yeniliginde ana egilimler olarak yerini koru-

maya devam edecektir (Verma ve ark., 2008: 9);

5. Yenilik faaliyetinin asagidaki unsurlar tizerinde
olumlu etkisi vardir: (i) isletmenin imajt (Jacob, 2003:
292), (ii) otel performansi (Agarwal ve ark., 2003: 69;
Orfila-Sintes ve Matsson, 2007: 391; Tajeddini, 2009:
229), (iii) otel miisterilerinin memnuniyet diizeyleri
(Jacob ve ark., 2003: 292);

6. Otel yoneticileri ve ¢alisanlar: arasindaki isbirli-
gi otel isletmelerindeki yenilik faaliyetleri tizerinde
olumlu bir etkiye sahiptir (Serensen, 2004:203; Orfi-
la-Sintes, 2005:862 ; Pechlaner ve ark., 2005 ‘den akt.,
Piv¢evi¢, Pranicevié, (2012): 341; Sundbo ve ark.,

2007: 103; Pikkemaat, 2008:194);

7. Personel egitimi, otel isletmelerindeki yenilik fa-
aliyetini etkileyen 6énemli bir faktordiir. Baz ¢alis-
malarda tist diizey personel egitimi veren otellerde
yenilik faaliyetleri daha ytiksek gikmustir (Orfila-Sin-
tes, 2005: 562; Orfila-Sintes ve Mattsson, 2007: 392).
Yapilan diger calismalarda ise bu sonucun aksine,
calisanlarin yenilik faaliyetlerinin uygulanmasi icin
onemli bir engel oldugu sounucuna uasimustir (Ja-
cob vd., 2003: 293);

8. Profesyonel liderlik, otel isletmelerindeki yenilik
faaliyetlerinin énemli bir unsurudur (Sundbo vd,,
2007; Martinez-Ros ve Orfila-Sintes, 2009: 638);

9. Otel isletmeleri ¢ogunlukla kaliteyi ve miisteri
memnuniyetini artirmak icin yenilik faaliyetlerine
ihtiya¢ duymaktadir (Jacob vd., 2003: 293; Pikkema-
at ve Peters, 2005: 108).

Elde edilen bu sonuclardan yola ¢ikarak otel islet-
melerinde yapilan yenilik arastirmalarinda, otel bii-
yiikliigi, personel egitimi, liderlik, isletmenin insan
kaynaklarmin kalitesi ve otelin bagimsiz bir kurulus
mu yoksa bir zincir yapisinda m1 hizmet verdigi gibi
unsurlarm yenilik faaliyetlerini etkileyen ©nemli

faktorler oldugu tespit edilmistir.

Turizm igletmeleri, siirekli donitisiim ile karakteri-
ze edilen son derece rekabetci bir sektorde faaliyet
gostermektedir (Wahab ve Cooper, 2001: 87). Bu
nedenle otel isletmelerinin pazardaki degisimlere
ayak uydurmalar1 ve rekabet edebilmeleri, potan-
siyel mtisterilerinin talep ve gereksinimlerini kar-
silayabilecek, onlara yeni tiriinler sunmaya imkan
saglayacak, diistik maliyete ytiiksek kalitede ¢iktilar
elde edebilecek yenilik faaliyetlerine baghdr.

Ulkemizde otel isletmeleri ile ilgili yapilan galis-
malara bakildiginda ise yurtdisindakilere gore ¢ok
daha sinirli sayida oldugu dikkati cekmektedir. Bu
calismalara gore tilkemizdeki otellerde gerceklesti-

rilmis yenilik faaliyetlerinden bazilar1 sunlardar:

- Antalya Belek’teki Adam & Eve Otel, konuklarma
“romantik konsept” ad1 altinda yenilik¢i bir hizmet
sunmaktadir. Bu konseptle hayatini birlestirmek is-
teyen ciftlere yenilikci 11 farkli konsept tasarlanmis-
tir. Bu hizmet sayesinde ciftler eslerine siirprizler ve

farkli evlenme teklifleri yapabilmektedir.
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- Istanbul’ da bulunan Point Hotel Barbaros’da, fark-
I1 tasarim ve hizmet yaklasimiyla uygun bilisim
teknolojileri altyapisini sayesinde “ev konforu ve
ofis teknolojisini” bir arada sunarak, is toplantilar
icin 6zel bir hizmet anlayis1 gelistirmis ve boylelikle
hem hizmet yeniligine hem de pazarlama yeniligine
iyi bir 6rnek teskil ederek kendisini diger otellere
gore farklilastirabilmistir (Elci, 2010: 32).

Literattir incelendiginde otel isletmelerinde yenilik
faaliyetleri ve performans iliskisine dair yapilan ¢a-
lismalarda dogru bir orantt mevcuttur. isletme igeri-
sinde yeni iiriin, stireg, pazar, teknoloji gibi tiim fa-
aliyetler olarak tanimlanabilecek yenilik faaliyetleri
ile isletme performans: arasindaki iliskiyi gosteren
arastirma sonuclarinda yenilik ile calisan perfor-
mansy; proaktiflik ile calisan ve miisteri performans-
lar1 arasinda olumlu bir iliskinin oldugu tespit edil-
mistir (Oztiirk, 2013:5).

Tiirk otellerinin yenilik¢i davramsini net bir sekilde
ortaya koyabilen arastirmalarmn eksikligi nedeniyle
bu calismanin otellerdeki yenilik algisimin anlasil-
mas, yeniligin gelisiminin ve kullanimimin tespiti ve
turizm endustrisindeki yenilik siirecine iliskin dne-

rilerle ilgili alana katki saglayacag1 beklenmektedir.
Yontem

Arastirmanin Amaci

Bu arastirma, Tiirkiye’deki 4 ve 5 yildizli otellerdeki
yenilik uygulamalarin ve konuyla ilgili yonetici al-
gilarimin belirlenmesini amaglamaktadir. Hem alan-
yazin taramasi hem de genel midir, departman
miidiirleri, mudiir yardimcilar ve bolim sefleri ile
gerceklestirilen yar1 yapilandirilmis goriisme teknigi
ile elde edilen bilgilerin derlenmesi 15181nda, otel is-
letmelerinde yenilik algis1 ve faaliyetleri belirlenme-
ye calisilmistir. Yapilan calismada Ankara ve Konya
illerinde faaliyet gosteren dort ve bes yildizli 29 otel
isletmesinin yer almasi ve goriismelerin 11.02.2015 -
08.03.2015 tarihleri arasinda gerceklestirilmis olmasi

arastirmanin smirliligin olusturmaktadir.
Calisma Grubu

Arastirma katilimcilari, yenilik kavramu ile ilgili isi

en iyi bilen otel yoneticilerinden olusmaktadir. 2013
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Tirk Otelciler Federasyonu (TUROFED) raporuna
gore, Ankara ve Konya illerinde toplam 21 adet bes
yildizli otel ve 50 adet dort yildizli otel mevcuttur.
Arastirma evreninin tamamina ulasmanin zor ol-
masindan dolay1 evreni temsil yetenegine sahip
bir 6rneklem grubu secilebilmesi igin basit tesadtifi
ornekleme yonteminden yararlamlmistir. Oncelikle
50 adet dort ve bes yildizli otel isletmesi se¢ilmis ve
bu isletmelere 6nceden telefon ve e-posta yoluyla
calismanmn amaci hakkinda bilgilendirme yapilmis
ve bilgilendirme sonucu 29 otel isletmesi calismada
yer almay1 kabul etmistir. Gergeklestirilen yar1 yapi-
landirilmis goriisme yontemiyle yenilik algilar1 ve

yenilik faaliyetleri belirlenmeye ¢alisilmustir.
Veri Toplama Yontemi ve Araci

Calismada nitel arastirma yonteminden faydalanil-

mistir.

“Nitel arastirma, gozlem, goriisme ve dokiiman
analizi gibi nitel veri toplama yontemlerinin kulla-
nildigy, algilarin ve olaylarin dogal ortamda, gercek-
¢i ve biittincil bir bicimde ortaya konmasma yone-
lik nitel bir stirecin izlendigi arastrmadir” (Yildirim
ve Simsek, 2005:39).

Nitel arastirma yontemine dayanan yar1 yapilandi-
rilmus goriisme teknigi, calismanin amaglar: dogrul-
tusunda 6nceden hazirlanan sorularin goriismenin
yapildig: kisiye sorulmasma, verilen cevaba bagh
olarak ilave sorularla konunun detayli bir sekilde
anlasilmasina dayali bir tekniktir (Cepni, 2007: 34).

“Goritisme, dogal bir iletisim ve bilgi toplama yolu
oldugundan anlasilmayan konularda agiklama,
soru sorma ve tamamlama yapmaya olanak sagla-
masinin yani sira arastirma yapilan konuda daha
cok ve ayrintili bilgilere ulasilabilmesine de zemin
hazirlar” (Kaptan, 1991:149).

Goriisme formunun hazirlanmasi asamasinda ilgili
alanyazin, arastirmanin genel amaclar1 goz oniinde
bulundurularak 18 soru hazirlanmistir. Goriisme
formunun taslagi Necmettin Erbakan Universitesi
Turizm Fakiiltesi'nde gorev yapan 6gretim eleman-
larinin gortisleri, oneri ve elestirileri dikkate alma-
rak hazirlanmustir. Ardindan kapsam ve dil gecerli-

gini de saglayabilmek igin 3 otel yoneticisi ile pilot
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gortismeler yapilmis ve alnan cevaplar dogrultu-
sunda sorularin anlasilabilirligi kontrol edilmis ve
goriisme formuna son sekli verilmistir. Giivenirligi-
ni saglamak iginse, arastirmada ulasilan kavramsal
kategori altinda verilen kodlarm kavramsal katego-
rileri temsil edip etmedigini teyit etmek amaciyla iki
arastirmacinin elde ettigi kodlar ve temalar karsilas-
tirllmustir. Arastirmacilarin arasinda goriis ayrilikla-
rinin oldugu kodlar tekrar degerlendirilerek uygun

temalar altina yerlestirilmistir.

Gortismeler, 11.02.2015 - 08.03.2015 tarihleri arasin-
da gerceklestirilmistir. Gortisme gerceklestirilirken,
herhangi bir karisiklik ya da sorun olmamasi icin
sorular 6nceden hazirlanmis gortisme formu takip
edilerek karsi tarafa sorulmustur. Goriisme formun-
daki sorularla: (i) yamtlayanlar ve otel isletmeleri
(bir otel zinciri mi yoksa bagimsiz bir isletme olup
olmadig gibi), (ii) otel yoneticilerinin yenilik kavra-
mu algusi, (iii) otel isletmelerindeki yenilik faaliyet-
leri, (iiii) yenilik faaliyetlerinin isletmeler tizerinde-

edildigi ile ilgilii bilgiler edinilmeye calisiimistur.

flgili alanyazin taranarak, uzman goriislerine bagvu-
rularak kuramsal cerceve olusturulmus ve arastir-
ma problemi tanimlanmistir. Otel isletmelerindeki
yenilik uygulamalar ile ilgili ampirik ¢alismalarin
eksikligi goz oniine almarak, bu kavramin daha iyi
anlasilabilmesi igin dort adet aragtirma sorusu tasar-

lanmustur:

AS.1: Otel isletmelerinde ne tiir yenilik faaliyetleri

uygulanmaktadir?

AS.2: Otellerde yenilik faaliyetlerinden sorumlu

herhangi bir personel bulunmakta midir?

AS.3: Yenilik faaliyetlerinin somut birer sonucu ola-
rak otellerin aldiklar1 odiiller veya sertifikalar var

mudir?

AS.4: Yeniliklerin, isletmenin gelecekteki satislar1 ve

karlilig1 tizerinde olumlu bir etkisi var midir?

Arastirmada, isletme yoneticilerinin yenilik kavra-
mi ve faaliyetleri hakkindaki gortisleri incelenmis,
diger calisanlarin ve miisterilerin gortisleri hakkin-

da bilgi edinilmemistir.

Verilerin Analizi

Yapilan gortismeler sonucunda elde edilen nitel ve-
rilerin analiz edilmesinde ise icerik analizi teknigi

kullanilmustir.

“fcerik analizinde temel amac, toplanan verileri
aciklayabilecek kavramlara ve iligkilere ulasmaktr.
igerik analizinde temelde yapilan islem, birbirine
benzeyen verileri belirli kavramlar ve temalar cerge-
vesinde bir araya getirmek ve bunlar1 okuyucunun
anlayabilecegi bir bicimde dtizenleyerek yorumla-
maktir” (Yildirim ve Simsek, 2006: 227).

Arastirmada yer alan otellerin otel kategorisi, islet-
me tiirii, otel tarafindan sahip olunan sertifikalar
ve odiilleri, yenilikci uygulamalari, yenilik faaliyet-
lerinin otel isletmesinin satis ve karliligina etkisi gibi
konular incelenmis ve elde edilen veriler icerik ana-
lizine tabi tutulmustur. Katilimcilar ve pozisyonlar1
ile ilgili bilgi sahibi olabilmek igin arastirmann ilk

boliimiinde demografik sorular sorulmustur.

Arastirmada gortisme yapilan yoneticilerden alinan
veriler oncelikle yazili metin haline getirilip okun-
mus ve genel bir cerceve iginde kodlama yapilmustir.
Kodlar bir araya getirilip diizenlenmis ve kodlarm
aralarindaki iliskilere gore ortak temalara ayrilmis-
tir. Yoneticilere uygulanan gortisme formu sonucun-
da elde edilen veriler, betimsel istatistik tekniklerin-
den frekans ve ytizde kullanilarak analiz edilmistir.
Yapilan kodlamalar ve ortaya ¢tkan temalarin sunu-

munda ise tablolardan yararlanilmistir.

Arastirmanin  giivenirligi: Uygulama sonrasinda,
gortisme kodlama anahtarlar1 ve gortisme doktim-
leri arastirmacilar tarafindan ayri ayri okunarak
“gortis birligi” ve “gortis ayriigl” olan konular
tartisilarak gerekli diizenlemeler yapilmistir. Aras-
tirmanin gtivenilirlik hesaplamasi i¢in Miles ve Hu-
berman'in (1994:64) onerdigi giivenirlik formiilti

kullanilmustir.

R (Gtivenirlik) = Na (Gortis Birligi) / Na (Gortis
Birligi) + Nd ( Gortis Ayrilig)

Hesaplama sonucunda arastrmanin giivenirligi,
birinci soru icin %86, ikinci soru igin %90, ti¢linct

soru igin %88, dordiincii soru igin %92 ortalama ise
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%89 olarak hesaplanmustir. Giivenirlik hesaplarinin
%70'in tizerinde c¢ikmasi, arastirma icin giivenilir
kabul edilmektedir (Miles ve Huberman, 1994: 65).
Burada elde edilen sonug, arastirma icin giivenilir

kabul edilmistir.
Bulgular

Verilerin analizi sonucunda ulasilan bulgular yazil-
mis ve bulgularin ne ifade ettigi alanyazin ve ilgili

arastirmalar 1s5181nda tartisinustir.

Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

Otel Isletmelerine Ait Bulgular

Arastirmaya katilan otellere ait bulgular, otel tiird,
otel isletmesinin 6zelligi, otel isletmesinin oda sayzsi,
calisan personel sayisi, kazamlan ddiiller ve sertifika-
larlar, yeniligin otel isletmesineki 6nemi, gerceklesti-
rilme orany, yenilik faaliyetinden sorumlu bir perso-
nelin mevcudiyeti, yenilik faaliyetlerinin satis ve kar
rakamlar1 tizerindeki etkisi ve otel isletmesinde yeni-
lik yapilan alanlar basliklar: altinda incelenmis, elde
edilen baz1 bulgular tablolar halinde gosterilmistir.
Tablo 2: Otel Isletmesine Ait Bulgular

[sletmeyi en iyi taniyan ve yenilik faaliyetlerinin ha- n %
yata gecirilmesinde karar verici roliindeki kisiler ol-
. o 5 Yildizh 17 58,6
malar1 bakimindan katilimcilarin otel isletmelerinin
genel mudiir pozisyonundaki kisilerden olusmasi 4 Yildhzl 12 41,
aragtirmanin énemli kriterlerinden bir tanesidir. Bu —
Zincir Otel 7 24,1
kisimda katilimcilarin meslek gruplari ve ¢alistiklar
e Bagimsiz Otel 22 75,9
departmanlarla ilgili bilgileri mevcuttur.
Tablo 1: Katilimcilarla [Igili Bulgular Dag Oteli 1 34
- 0w Sahil Oteli 11 37,9
Meslek Sehir Oteli 12 41,4
Grubu Departman Butik Otel 1 3,4
Genel Mudur | 11 | 37,9 Il 1 34 Terminal Otel 4 13,8
Kaynaklari
Genel MUdUr 5 193 Muhaseb 2 69 tiyiik da ve Usti
Yardimcisi ) uhasebe ), Biiyiik (301 Oda ve Ustii) 9 31,0
Departman .. Orta (100 - 300 Oda Arasi) 13 44,8
Mg 12 41,5 OnBiro 5 17,2
dreltid Kiiiik (99 Oda ve Alt) 7 24,1
D t
epar man 2 69 Satis & 5 172
Sefi Pazarlama P
= " 201 ve Uzeri 8 27,6
o iyece
Dl S e 8 276 51- 200 Kisi Aras 14 483
Yonetl.m & 8 276 50 Kisi ve Alt 7 24,1
Organizasyon

Sonuglara bakildiginda katilimcilarmn 12'sinin de-
partmen midurt, 11'inin genel mudir, 3'tniin
genel miidir yardimcisi, 2'sinin departman sefi
oldugu goriilmektedir. Bir yonetici unvamna sa-
hip olmasina ragmen, bazi yoneticiler birden fazla
departmandan sorumludur. Bu nedenle, y&netici-
lerin uygulamada tam olarak calistiklar1 boltimleri
belirtmeleri de istenmistir. Cevaplara gore, toplam
katilimcilarin 81 yiyecek & igecek, 8'i yonetim ve or-
ganizasyon, 5’1 6n biiro, 5'i satis ve pazarlama 1'i de

insan kaynaklar1 bsliimiinde ¢alismaktadir.
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Arastirmadaki otel isletmelerinin 17’si bes yildizl,
12’si ise dort yildizli otel, 7’si zincir, 12’si bagimsiz
isletme kategorisindedir. Calismada 4 ve 5 yildizh
otellerin tercih edilme sebebi konuyla ilgili daha
once yapilan ¢alismalarin sonucunda bagimsiz ve
zincir otel isletmelerinde yenilik faaliyetlerinin daha
fazla olmasidir (Orla-Sintes, 2005: 862). Ayrica, Ot-
tenbacher ve Gnoth (2005: 219) otel endiistrisinde
yenilikci hizmetlerin basarisin belirleyen kurulus-
larin zincir ve bagimsiz otel isletmelerinin oldugu-
nu tespit etmislerdir. Otellerin cogunlugu sehir (12)

ve sahil (11) otellerinden olusmaktadir.
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Tablo 3: Otel Isletmesinin Sahip Oldugu Belgeler ve Odiiller

n %
Belge ve Odiil Yok 9 31,0
ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi Belgesi 8 27,6
ISO 14000- 14001 Cevre Yonetim
Sistemi Belgesi 5 17,2
ISO 22000 HACCP Gida Guvenligi
Yonetim Sistemi Belgesi 7 1241
ISO 18001 OHSAS s Sagligi ve Giivenligi
Yonetim Sistemi Belgesi 2 6,9
ISO 10002 Musteri Memnuniyeti
Yonetim Sistemi Belgesi 5 |17.2
Diger (Travelife, TUI Seyahat Odiilleri) 2 | 69

Otel isletmelerinin sahip oldugu sertifika ve odiil-
ler, yatirimcilar ve yoneticiler tarafindan énemli bir
deger olarak benimsenmistir. Bilincli miisteriler,
otel tercihlerini yaparken, tirtin ve hizmetleri talep
ederken bu dokiimanlar1 dikkatle incelemektedir-
ler. Otellerde birden fazla sertifika ve 6diil var ise
bu tiirden otelleri segme oranlar1 da aymi oranda
yliksektir. Yukaridaki tabloda, otel isletmelerinin
9" unda sertifika ve oduliintin bulunmadig goriil-
mektedir. 8'inin ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi
Belgesi, 7’ sinin 1SO 22000 HACCP Gida Giivenli-
gi Yonetim Sistemi Belgesi, 5'inin ISO 10002 Miis-
teri Memnuniyeti Yonetim Sistemi Belgesi, 5'inin
ISO 14000- 14001 Cevre Yonetim Sistemi Belgesi
bulunurken 2’sinin ISO 18001 OHSAS Is Saglig1 ve
Giivenligi Yonetim Sistemi Belgesine sahip oldugu

gortilmektedir.

Otel yoneticilerinin 27’si yenilik faaliyetinin otel
isletmelerinde ¢nemli oldugunu ifade etmis, 26's1
da otellerinde yenilik faaliyetleri uyguladiklarm
belirtmislerdir. Katilimeilarin ¢cogunlugu yenilikgili-
gin onem tasidigini ve otellerinde yenilik faaliyetleri
gerceklestirdiklerini ifade etse de 21"i kurumlarmnda
yenilik faaliyetlerinden sorumlu bir personelin ol-
madigini sdylemistir. Bu sonugta, otel yoneticile-
rinin yenilik faaliyetlerinin gerceklestirilmesi icin
herhangi sorumlu bir personelin varligina ihtiyag
duymadiklarimi ya da bu konuyu yeterince énemse-

mediklerini gostermektedir.

Yenilik faaliyetlerinin satis ve kar rakamlar1 tizerin-

deki etkisi ile ilgili elde edilen bulgular neticesinde

21 otel yoneticisi yenilik faaliyetlerinin satislar1 ar-
tirdigini, 7’si ise kar ytikselttigini belirtmistir. Fa-
kat, bulgularimizin gtivenilirligini artirmak icin sa-
tis hasilat1 ve kar rakamlart ile ilgili somut rakamlar
ve ayrintil bilgilere ulasilamamistir. Katilimcilar,
bunlarin tictincii taraflarla paylasiimamasi gereken
gizli bilgiler oldugunu iddia etmislerdir. Bu durum,
yenilik faaliyetleri ciktilari ile ilgili 6l¢tilebilir ve so-
mut sonuglara ulasmada ¢alismanin énemli kisitla-

rindan biri olmustur.

Tablo 4: Otel Isletmelerinde Yenilik Faaliyeti

Yiiriitiilen Alanlar

n %

Organizasyonel Yenilik
insan Kaynaklari 9 31,0
Ar-Ge 12 41,4
Egitim 11 37,9
Disaridan Hizmet Alimi 5 17,2
Yonetim 8 27,6
Calisma Konsepti 8 27,6
Finans 0 0

30,45
Hizmet/Uriin Yeniligi
Yeni Konseptler 16 55,2
Yeni Uriinler & Hizmet Konsepti 9 31,0

43,1

Pazarlama
e-pazarlama 12 41,4
Tutundurma 11 37,9
Fiyat 8 27,6
Konumlandirma 5 17,2
Satis teknikleri 9 31,0
Pazar Arastirmasi 11 37,9

32,16
Siireg
Calisan iletisimi&Etkilesimi 4 13,8
Uriin/Hizmet Gelistirme 10 34,4
isletme Stratejisi 5 17,2
Pazarlama Stratejisi 4 13,8
Dis iligkiler 6 20,7
Yeni Uriin Anlayisi 9 31,0

21,81
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Bu boliimde, katilimcilar yeniligin dort farkl tii-
riinde birden fazla secenegi isaretleyebilmislerdir.
Citinkti bir isletmede yenilik cesitli alanlarda ger-
ceklesebilmektedir. Sonuglara gore, otel yonetici-
lerinin %55,2’s yeni konseptler,i %41,4't Ar-Ge ve
e-pazarlama konusunda, %37,9'u ds egitim alanin-
da yenilik faaliyetleri yurtttiiklerini belirtmisler-
dir. Bu tablodan yenilik faaliyetlerinin daha 6nce
yapilan arastirmalarda da oldugu gibi cogunlukla
uriin ve hizmetle ilgili oldugu, ve bu alanda da
ozellikle yeniligin yeni konseptler, yeni tiriin ve
hizmetler alanlarinda gerceklestirildigi gortilmek-
tedir (Pivcevic ve Pranicevic 2012: 358). Ortalama
puanlarina bakildiginda tirtin/hizmet yeniligi ora-
n1 % 43,1, organizasyonel yenilik % 30,45, pazar-
lama yeniligi oran1 % 32,16 ve stiireg yeniligi oran
% 21,81" dir. Organizasyonel yeniliklerde Ar-Ge’
nin énemli bir yer edindigi, bunu egitim, yonetim
ve calisma konseptlerindeki yenilik faaliyetlerinin
takip ettigi goriilmektedir. Pazarlama alani ile ilgi-
li yeniliklerde e-pazarlama ile tutundurma en ¢ok
tercih edilen faaliyetlerden olup bunlar1 pazar aras-
tirmasi ve satis teknikleri takip etmektedir. Arastir-
mada otel isletmelerinde en az yenilik¢i alan olan
stire¢ yeniligi kisminda ise tirtin ve hizmet gelistir-
me ile yeni tirtin anlayis: faaliyetlerinde bir takim

yenilik calismalarinin yapildig1 goriilmektedir.

Sonuc ve Oneriler

Bu boliim, calismanin amagclarma gore iki kisim-
dan olusmaktadir. i1k béliim, arastirmanin sonuc-
larmin analizi ile ilgili literatiirde yer alan benzer
calisma bulgularindan, ikinci kisim ise, bu konuy-
la ilgili yapilacak sonraki calismalar igin 6neriler-
den olusmaktadir. Calismanin ilk amaci hedefi
Tiirk otel endiistrisinde hizmet sektoriinde ¢ok
boyutlu bir yapidan olusan yenilik kavraminin
yoneticiler tarafindan nasil algilandigi, yenilik
faaliyetleri ve, isletmeye katkilar1 incelenmistir.
Biittin isletmeler icin oldukga 6nemli olan yenilik
kavraminin arastirmaya dahil olan otel isletmeleri
yoneticileri tarafindan 6nemsendigi fakat uygula-
ma ve siireci yonetme de kavramin tam olarak an-
lasilamamasindan kaynakli sorunlarin oldugunu

tespit edilmistir.
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1. Otel igletmelerinde ne gibi yenilik faaliyetleri
uygulanmaktadir?

Hizmet sektoriinde yenilik performanss; (i) hiz-
met veya tirtinle ilgili, (ii) pazarla ilgili, (iii) stirec-
le ilgili ve (iii) organizasyonla ilgili olmak tizere
dort boyuttan olusmaktadir. Cok boyutlu yenilik
faaliyetlerini yetkin ve dengeli bir sekilde yone-
tebilen isletmelerin basariya ulasma olasiliklar1
daha yiiksektir. Bu calisma neticesinde arastir-
mada yer alan otel isletmelerinde yurt disindaki
bazi otel isletmelerinde oldugu gibi agirlikli ola-
rak trin ve pazarlama alaninda yenilik faaliyet-
lerinin yurutuldiigi, tirtin yeniliginin ¢ogunlukla
yeni konseptler ve yeni iirtinler gelistirilerek ger-
ceklestirildigi gortilmektedir. Bunlar1 pazarlama
yeniligi, organizasyonel yenilik, ve son olarakta
stire¢ yeniligi takip etmektedir. Bu sonuglar Piv-
cevic ve Pranicevic’in (2012:358) otel isletmelerin-
de yenilik faaliyetleri tiirleri ile ilgili calismasiyla
benzerlik gosterirken bu alanda yapilmis hizmet
sektortinde cogunlukla organizasyonel yenilik fa-
aliyetlerinin uygulandig1 sonucuna ulasilan galis-
malardan farklilik gostermektedir (Tether, 2005:
181; Tether ve Howells, 2007: 33).

2. Otellerde yenilik faaliyetlerinden sorumlu

herhangi bir personel mevcut mu?

Katilmcilarin  ¢cogunlugu yenilik faaliyetlerinin
onemli oldugunu ve otellerinde yenilik faaliyetle-
ri gerceklestirdiklerini belirtse de, yenilik uygula-
malarindan sorumlu herhangi bir personellerinin
bulunmadig goriilmistiir. Otellerinde bu denli
onemli oldugunu belirttikleri bir alanda sorumlu
bir yetkilinin ya da ekibin olmayisi, aslinda yenilik
kavraminin uygulanmasindan sorumlu bir perso-
nelin ve ya ekibin gerekliliginin g6z ardi edildigi
anlamima gelmektedir. Yenilik faaliyetlerinin tam
olarak anlasilmasi, personele anlatiimasi ve bu sii-
recin yonetilebilmesi i¢in yenilik kavraminin basta
otel yoneticilerine sonra da tiim galisanlara benim-
setilmesi icin yenilik faaliyetinden sorumlu bir yet-

kilinin ve ya bir ekibin olmasi fayda saglayabilir.

3. Otel Isletmesinin yenilik faaliyetleri neticesin-

de sahip oldugu belgeler ve odiiller mevcut mu?
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Otel isletmelerinin sahip oldugu sertifika ve 6diil-
ler, yatirimcilar ve yoneticiler tarafindan dnemli bir
deger olarak kabul edilse de arastirmada otel islet-
melerinin cogunlugunun herhangi bir sertifika ve
oduli bulunmamaktadir. Bu da otellerdeki yenilik
uygulamalar1 agisindan olumsuz bir sonug olarak
kabul edilebilir ve arastirmaya katilan otellerin ye-
nilik¢i faaliyetlerini artirmalarma yonelik gerekli
tesvik calismasina ve egitimlere ihtiya¢ duyuldugu
soylenebilir. Sertifikalarin ve ddiillerin otellerin tii-
keticiler tarafindan tercih edilmesinde ¢ok énemli
etkileri olmasina ragmen, bu derece yetersiz olma-
s1, otellerin sektdrdeki rakipleriyle rekabet edebil-
meleri i¢in yenilikci uygulamalara yonelmeleri ve

bu anlamda bilinglendirilmeleri gereklidir.

4. Yenilik faaliyetlerinin otelin gelecekteki

satiglar1 ve kar1 iizerinde olumlu etkisi var mi1?

Yenilik faaliyetleri otellerin satis ve karm yiikselt-
mektedir. Daha somut sonuclar elde edebilmek i¢in
yenilik-performans iliskisinin dl¢tilmesi gereklidir.
Yeniliklerin isletme performansi tizerindeki somut
sonuglarmnin degerlendirilmesi, genellikle sirketin
bilancosunda ve gelir tablosunda yer alan rakam-
lara dayanan muhasebe degerleme ¢lctileri ile ger-
ceklestirilebilmektedir. Fakat calismada maliyet ve
kazanglar hakkinda somut veriler ve ayrintilar elde
edilememistir. Otel yoneticileri bu rakamsal bilgi-
lerin tgtlincti sahislarla paylasilmamasi gereken
bilgiler oldugunu belirttigi i¢in ¢alisma neticesin-
de bu konuyla ilgili 6l¢tilebilir ve somut sonuglara

ulagilamamustir.

Aragtirmanin ikinci amaci, otellerin yenilik¢i dav-
ranislarin1 ortaya koyarak ilerde konuyla ilgili
yapilacak calismalara katki saglamakti. Bu calis-
manin sonuglar: dikkate alindiginda tam bir ge-
nelleme yapilabilmesi icin bazi olasi smirhiklar
mevcuttur. Calisma Ankara ve Konya illerinde
ytrttilmis, yalnizca smirh sayidaki 4 ve 5 yildizli
otel isletmeleri yoneticilerinin yenilik faaliyetleri
performanslarini nasil deneyimledikleri ve nasil
algiladiklar ile ilgili gortislerini icermektedir. Bu
arastirmada otel personeli veya miisterilerin ko-
nuyla ilgili gortisleri dikkate almmamustir ve bu

konuyla ilgili daha net ve saglam veriler elde edil-

mesi i¢in konuyla ilgili ileride yapilacak olan ¢alis-
malara diger personelin veya miisterilerinde dahil

edilmesi onemlidir.

29 otel isletmesi ile yiiriitiilen bu ¢alisma sonucu
Turkiye’deki tiim otellere genellenemese de, otel
isletmelerinde yenilik algis1 ve faaliyetleri ile ilgili
genel bir fikir vermesi acisindan 6nemlidir. Yenilik
performansi ile ilgili olarak, tirtin yeniligi yontin-
deki geleneksel onyargmin kademeli olarak degis-
tirilmesi ve teknolojik olmayan yeniliklerin yoklu-
gundan kaynakli goz ard1 edilmis siire¢ yeniligine

gereken 6nemin verilmesi gerekmektedir.

Mevcut turizm faaliyetlerinin karlilig: ve verimli-
ligini artirmak, daha genis kitlelere hitap etmek,
turizm ve otelcilik sektortine katma deger yarat-
mak icin otel isletmelerinde yenilikci secenekler ve
yatirimlara ihtiya¢ duyulmaktadir. Degisimin ¢ok
hizli yasandig1 bu cagda, isletmelerin varliklarin
uzun vadede stirdiirebilmeleri ve rakiplerine kars:
ustlinliik elde edebilmeleri igin yenilik faaliyetle-
rinden etkin bir sekilde faydalanmalari gerekmek-
tedir. Isletmelerin kiiresellesen diinyadaki rakip-
lerine kars1 uistiinlik saglamak igin, yeni tirtinler
gelistirmeleri, pazarlara girerken yenilik stirecini
etkin bir sekilde kullanmalar1 ve bu siirecin siir-
diiriilebilirligi i¢in etkin bir bilgi yonetimine sahip

olmalari bityiik 6nem tasimaktadir.
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