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Otel İşletmelerinde Yenilik Algısı ve Uygulamaları
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Öz
Bu çalışmanın amacı; otel işletmelerinde yenilik algısı ve uygulamaları ile bunların işletme performansı üzerin-
deki etkisini ortaya koymaktır. Çalışma, nitel araştırma yöntemine dayanan yarı yapılandırılmış görüşme tek-
niği kullanılarak gerçekleştirilmiş ve bölge olarak İç Anadolu Bölgesi ve il bazında Ankara ve Konya’da faaliyet 
gösteren dört ve beş yıldızlı 29 adet otel işletmesi çalışmaya dahil edilmiştir. Araştırmada, otel işletmelerinin 
üst düzey yönetcileri ile görüşülmüş ve elde edilen veriler içerik analizine tabi tutulmuştur. Çalışmada yer alan 
otellerin kategorisi, işletme türü, sahip olunan sertifikaları ve ödülleri, yenilikçi uygulamaları ile yenilik faali-
yetlerinin otel işletmelerinin satış ve karlılığına etkisi incelenmiştir. Elde edilen bulgular neticesinde otellerde 
süreç ve organizasyonel yeniliklerden çok ürün ve pazarlama yeniliklerinin gerçekleştirilmesinde yoğunlaşıl-
dığı görülmüştür. Yeniliklerin, işletmelerin gelecekteki satışları üzerinde olumlu bir etkisi olduğu görülürken, 
yenilikçi faaliyetleri gerçekleştirdiklerini belirten otel yöneticilerinin, bu faaliyetlerle ilgili somut örnekler ve-
rememeleri, yenilikçi davranışlar ile ilgili somut bulgulara ulaşılmasını engellemiştir. Araştırmaya dahil olan 
otel işletmelerinde yenilik yönetiminin yöneticiler tarafından önemsendiği, ancak uygulama ve süreç yönetimi 
konusunda yenilik kavaramının, yenilik türlerinin ve bu sürecin nasıl yönetilmesi gerektiğinin net bir şekilde 
anlaşılamamasından kaynaklı sorunlar olduğu tespit edilmiştir.
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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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Giriş

Türkiye, turizm endüstrisindeki olumlu gelişmeler 
sayesinde turizm değerini her geçen gün arttırmak-
tadır. 21. yüzyılda yeni hedeflere doğru ilerleyen bir 
ülke için bunu klasik yöntemlerle gerçekleştirmek 
oldukça zordur. Yenilik, günümüzde işletmelerin 
zorlu rekabet koşullarında ayakta kalabilmesi için 
önemli bir zorunluluk haline gelmiştir, Otel işletme-
leri müşterilerine kaliteli ürün ve hizmet sunmanın 
yanında güncel trendleri ve yenilikleri takip ederek 
hizmetlerinde farklılıklara gidebilen, çevreye du-
yarlı, hem iç hem dış mimarisiyle dikkat çekebilen, 
diğerlerinden farklı olabilen yenilikçi yaklaşımlarla 
ayakta kalabilmektedirler (Durna ve Babür, 2012:74). 
Bir başka ifadeyle, işletmelerin rekabet edebilmeleri 
için sürekli olarak ürün, hizmet, üretim yöntemleri 
ve yönetsel anlayışlarını değiştirmeleri ve iyileştir-
meleri gerekliliği ortaya çıkmıştır. Bu bağlamda, bi-
lim ve teknoloji dünyasının son yıllardaki en güncel 
sözcüklerinden birisi yeniliktir. Yenilikçi bir anlayış 
ve yenilik faaliyetleri sayesinde ülkelerin ekono-
mik büyüme ve gelişmelerinin gerçekleşebileceği, 
yaşam kalitesinin iyileşeceği ve firmaların rekabet 
güçlerinin artacağı belirtilmektedir (Eraslan, Bulu 
ve Bakan, 2008: 9 ). Bu yüzden ülkemizde turizmi 
çeşitlendirmek ve yenilikçi uygulamaları teşvik et-
mek amacıyla özellikle otel işletmeleri kapsamında 
gerçekleştirilen altyapı, çevre, tanıtım ve yatırım fa-
aliyetleri turizme artı değer kazandırmaktadır.

Bu çalışmanın amacı, otel işletmelerinde yenilikçi-
lik kavramının nasıl algılandığını, ne tür yenilikçi 
uygulamaların yürütüldüğünü belirlemk ve bu uy-
gulamaların işletme performansı üzerindeki etkile-
rininin anlaşılmasını sağlamaktır. Çalışmadan elde 
edile veriler, otel işletmelerinin yenilikçi davranış-
larının anlaşılması için kullanılmış ve otel işletme-
lerindeki yenilik algısı ve faaliyetleri ile ilgili durum 
ortaya konulmaya çalışılmıştır.

Literatür

Yenilik (İnovasyon)

 Yenilik, bilginin veya fikrin pazara sunularak, ma-
liyetleri azaltma ve satışları artırma yoluyla karın 
artırılmasını, ürün, hizmet ve sürece dönüştürülme-

sini veya var olan ürün, hizmet, ve kaynakların de-
ğiştirilerek farklılılaştırılmasını sağlamaktır (Tekin, 
Durna, 2012: 74).  Bir işletme, kendisi için yeni olan 
bir ürün veya hizmeti üretir veya yeni bir uygulama 
ve sistemi kullanırsa yenilik faaliyeti gerçekleştirmiş 
sayılır. Yenilik faaliyeti, yaratıcılıkla başlayan bir sü-
reç ve sonuçtur. Süreç olarak yenilik, organizasyo-
nel değişimin özel bir durumunu veya yeni bir ürün 
üretmek için gerçekleştirilen faaliyetleri kapsarken, 
sonuç olarak yenilik, faaliyetler sonucunda elde edi-
len yeni veya iyileştirilmiş ürün ve hizmetleri kap-
samaktadır (Naktiyok, 2007: 213).

Yenilik, işletme içi uygulamalarda, iş yeri organizas-
yonu veya dış ilişkilerde yeni veya önemli ölçüde 
iyileştirilmiş bir ürün, hizmet, süreç, yeni bir pazar-
lama yöntemi veya yeni bir organizasyonel yönte-
min uygulanması gibi tüm sektörler için önemli 
stratejik yöntemlerden biri haline gelmiştir (OECD, 
2005). Diğer bir deyişle, yenilik, sosyal ve ekonomik 
fayda yaratmak için ürünlerde, hizmetlerde ve iş-
letme tarzında değişikliğe gitme sürecidir. Bu çalış-
mada, otel yöneticileri açısından yenilik kavramı ve 
yenilik faaliyetleri incelenmiştir. 

Peter Drucker’ a göre yenilik, yeni veya farklı bir 
ürün ya da hizmet yaratmaya neden olan fırsatlar-
dır (Ottenbacher ve Gnoth, 2005: 206). Başka bir ta-
nımda ise yenilik, fikirlerin kullanışlı bir ürün veya 
hizmete dönüştürülmesidir (Hjalager, 2002: 465). 
Yaratıcılık ve uygulamanın bileşiminden oluşan bir 
süreçtir (Lyons ve ark., 2007: 174). Yenilik, bir prob-
lemin çözümü fikrini uygulamaya dönüştüren faali-
yet, süreç veya ürün olarak nitelendirilebilir (Otten-
bacher ve Gnoth, 2005: 206). Yenilik, yeni ürünler, 
hizmetler, pazarlar veya süreçler geliştirme süre-
cidir ve işletmenin teknoloji, araştırma geliştirme, 
üretim ve pazarlama gibi her alanında gerçekleşti-
rilebilir. Yenilikçi bir işletme, bir fikri müşterilerin 
istediği bir ürün veya hizmete dönüştürebilmelidir 
(Harrison ve Enz, 2005: 287).

Yenilik yönetimi ve yenilik uygulamaları işletme-
lerin mevcut pazarlarının büyümesini ve ya yeni 
pazarlara girilmesini sağlayarak, işletmenin verim-
liliğini ve karlılığını artırmaktadır (Elçi ve Karataylı, 
2008: 7). İşletmeler yapı, süreç, ürün ve hizmetler-
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de yaptıkları yenilikler ile maliyetlerin azaltılması, 
kalitenin artırılması, tüketici istek ve ihtiyaçlarının 
karşılanması gibi avantajları, büyüme ve genişleme 
aracı olarak kullanmaktadırlar (Durna, 2002: 5-7).

Hizmet Sektöründe Yenilik: Geçmiş yıllarda yenilik 
faaliyetleri üzerine yapılan çalışmaların çoğunlukla 
ürünlere yönelik olduğu ve sınırlı sayıda çalışmanın 
yeni hizmetler geliştirme odaklı yenilik faaliyet-
lerini içerdiği görülmektedir. Ancak günümüzde 
yenilikçi uygulamaların işletmelere nasıl daha fazla 
katkı sağlayacağı üzerinde önemle durulmakta ve 
hizmet sektöründe yenilik çalışmalarına daha fazla 
önem verilmektedir (Karataş, 2015: 2220).

Hizmet sektöründe yenilik faaliyetleri çok çeşitli 
uygulamaları ve pazarları kapsamaktadır: Bunun 
bir sonucu olarakta, hizmetlerin nasıl tasarlandı-
ğından, nasıl geliştirildiğine, nasıl sunulduğundan 
nasıl yönetildiğine kadar çeşitlilik göstermektedir 
(Miles, 2010; Trott 2012). Hizmet sektöründe işlet-
melerin ayakta kalabilmesi için diğer sektörlerde 
olduğu gibi rekabet üstünlüğü elde etmeleri gerek-
mektedir (Güleş ve Bülbül, 2004). Rekabet üstünlü-
ğü elde edebilmek için yapılması ve uygulanması 
planlanan faaliyetler yenilik faaliyetleri kapsamına 
girmektedir. OECD (Ekonomik Kalkınma ve İşbir-
liği Örgütü) ülkelerinde istihdam ve katma değerin 
yaklaşık olarak %70’i hizmet sektörü tarafından 
izah edilmektedir (OECD, 2005). Bu da bize hizmet 
sektöründe yapılacak olan yenilikler ile elde edilebi-
lecek rekabet üstünlüğünün ülkeler için önemli bir 
rol üstlendiği anlamına gelmektedir.

Hizmet sektöründeki yeniliğe ilişkin diğer yakla-
şımlar Gallouj ve Weinstein (1997), Sundbo (1997), 
Evangelista ve Savona (2003), Hipp ve Grupp (2010) 
tarafından geliştirilmiştir (Gallouj ve Weinstein, 
1997). Hizmet sektöründe, yeniliğin çoğunlukla üre-
timin teknolojik boyutunun temel alınarak gerçek-
leştirilmesi ve ürünlerin aksine, hizmetlerin soyut 
özelliklere sahip olmasından dolayı yenilik faaliyet-
lerinin gerçekleştirilmesi zordur. Bu da hizmetlerde 
yenilik faaliyetlerini ölçmeyi oldukça zorlaştırmak-
tadır (Gallouj ve Weinstein, 1997). 

Yenilik Türleri

Bu çalışmada, literatürde sıklıkla bahsedilen Sund-
bo (2007) tarafından belirlenmiş yenilik sınıflandır-
ması esas alınmıştır. Sundbo’ya (2007) göre “hizmet 
sektöründeki yenilik, ürün yeniliği, süreç yeniliği, 
pazar yeniliği ve organizasyonel yenilik” olmak 
üzere dört kategoriye ayrılmaktadır. Yine ayrıca 
OECD Oslo Kılavuzu’nda (2005) da bu dört farklı 
yenilik türünden bahsedilmektedir. 

Ürün/Hizmet Yeniliği: Ürün yeniliği, mevcut özel-
likleri veya öngörülen kullanımlarına göre yeni 
veya önemli ölçüde geliştirilmiş bir mal veya hiz-
metin sunulmasıdır. Ürün yenilikleri, çoğunlukla 
yeni ürün veya hizmet üretme şeklinde gerçekleşir. 
Üretilen bu yeni ürün ve hizmetler, yeni pazar ve 
tüketicilerin kazanılmasını hedeflerken aynı zaman-
da mevcut durumdan farklı değişikliklere gidile-
rek memnuniyet düzeyinin arttırılmasını da ama-
çlamaktadır (Aygen, 2006: 79). Teknik özelliklerde, 
bileşenler ve malzemelerde, entegre yazılımlarda, 
kullanıcı dostu her türlü işlevsel özelliğin iyileştiril-
mesini içermektedir (OECD, 2005). Ürün yenilikleri, 
yeni bilgi ve teknolojilerin kullanabilirliğine veya 
mevcut bilgi veya teknolojilerin geliştirilmesine 
bağlı olabilir. Ürün yeniliği gerçekleştirmek, geliş-
mekte olan teknolojiler, sürekli değişen tüketici ih-
tiyaçları, ürün ömrünün kısalması ve küresel reka-
betin hızla artması gibi faktörlerden ötürü oldukça 
zordur. İşletmelerin yenilikçi ürün ve hizmetlerinin 
hem gerçekten cezbedici özelliklere sahip olma-
sı hem de emsalleri arasında yeterli ilgiyi çekmesi 
gerekmektedir (Kırım, 2006: 5). Başarı için, hem iş-
letme içinde hem de işletme ile müşterileri ve teda-
rikçileri arasında daha güçlü bir işbirliğine ihtiyaç 
duyulmaktadır (Akova ve ark., 1998).

Süreç Yeniliği: Bir süreç yeniliği, yeni veya önemli 
ölçüde iyileştirilmiş bir üretim veya teslimat yönte-
minin geliştirilmesidir. Bu yenilik türü, kullanılan 
yöntemler, teknikler, teçhizat veya yazılımlarda 
önemli değişiklikleri kapsamaktadır. Süreç yenilik-
leri, üretim veya teslimat birim maliyetlerini azalt-
mak, kaliteyi arttırmak, yeni veya önemli ölçüde 
iyileştirilmiş ürünler üretmek üzere tasarlanabilir 
(OECD, 2005). Süreç yeniliği küçük çaplı değişiklik-
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ler ve iyileştirmelerden ziyade daha kapsamlı, uzun 
vadeli, kullanımda olanlardan farklı, üretim veya 
hizmet kapasitelerindeki artış ve değişikleri kapsar. 
Üretim ve hizmet açısından süreç yeniliği; hammad-
de, enerji, bilgi gibi benzeri kaynakların girdi olarak 
kabul edilerek, ürün ya da hizmet şeklinde çıktılara 
dönüştürülmesi için yapılan bir dizi faaliyetler ola-
rak ifade edilebilir. İş süreçlerinin performanslarını 
arttırabilmek için radikal yeni yöntemler uygulama 
olarak ta tanımlanabilir (Aygen, 2006: 36). Süreç ye-
niliği, endüstri ya da hizmet işletmelerinin gelişti-
rilmesi, kalite ve güvenilirliğinin iyileştirilmesi so-
nucunda müşteriye sunulan değerin arttırılmasına 
olanak sağlamaktadır (Güleş ve Bülbül, 2004: 140)

Pazarlama Yeniliği: Bir pazarlama yeniliği, ürün 
tasarımında veya ambalajlamasında, ürün konum-
landırmasında, ürün promosyonu veya fiyatlandır-
masında önemli değişiklikler içeren yeni bir pazar-
lama yönteminin uygulanmasıdır (OECD, 2005). 
Pazarlama yenilikleri, müşterilerin ihtiyaçlarına 
daha iyi cevap vermeyi, yeni pazarlara açılmayı 
ya da bir firmanın ürününün piyasadaki satışlarını 
artırma niyetiyle yeniden konumlandırılmasını ve 
farklı pazarlama yöntemlerinin geliştirilmesini he-
deflemektedir. Bu tanımlardan da anlaşıldığı üzere 
pazarlama yeniliklerini, fiyatlama stratejileri, ürün 
paketi tasarım özelliklerini, ürün yerleştirme ve 
tanıtım faaliyetlerini içeren pazarlamanın 4 P’siyle 
yakından ilgilidir 

Pazarlama yeniliğinin nihai amacı, satışları artır-
makla birlikte, müşteri ihtiyaçlarına daha başarılı 
bir şekilde yanıt verme, yeni pazarlar yaratma ve iş-
letmenin ürününü pazarda yeni bir şekilde konum-
landırmadır. Bu sayede işletmenin pazar payını 
artırması, rekabet üstünlüğü elde edebilmesi ya da 
olağan durumunu koruyarak kârlılık düzeyini sabit 
tutması veya artırması mümkün olabilmektedir.

Organizasyonel Yenilik: Organizasyonel yenilik, 
işletmenin ticari uygulamalarında, işyeri organi-
zasyonunda veya dış ilişkilerinde yeni bir organi-
zasyonel yöntem uygulaması olarak nitelendirilir. 
Başkaları tarafından daha kolay erişilebilir olması 
amacıyla yeni bir en iyi uygulamalar, ve veritaban-
larının oluşturulması, çalışanların gelişimine yöne-

lik eğitim programlarının hazırlanması bu türden 
yenilik faaliyetlerine örnek teşkil edebilir (OECD, 
2005). Çalışanların sorumlulukları, görevlendiril-
mesi, kontrol ve koordine edilmesi için geliştirilen 
ya da geliştirilecek yeni metotları, yeni örgütsel 
yöntemleri ifade etmektedir (Rademakers, 2005: 
132). Bu nedenle, organizasyonel yenilikler, ekip 
çalışması, bilgi paylaşımı, koordinasyon, işbirliği, 
öğrenme ve yenilikçiliği teşvik etmek için örgütsel 
prosedürleri, mekanizmaları, sistemleri yenilemek 
adına yapılan tüm idari faaliyetlerle yakından ilgili-
dir. Intranet gibi yeni bir iç haberleşme sistemi veya 
yeni bir maliyetlendirme sistemi organizasyonel ye-
niliğe örnek gösterilebilir (Akyos, 2006: 23).

Işletmeler yeni ürün ve hizmet geliştirip farklılaşmanın 
yanında rekabet avantajı yakalayıp bunu koruyabil-
mek için çalışma ve iş yapış yöntemlerini geliştirerek, 
değiştirerek, farklılaştırarak yenilemek durumunda-
dırlar. Yenilik adına yapılan bu geliştirme, değiştirme, 
farklılaştırma faaliyetleri organizasyonel yenilik kap-
samına girmektedir (Çeliktaş, 2008: 19).

Otel İşletmelerinde Yenilik Çalışmaları

Konaklama tesisleri içinde en önemli grubu oluştu-
ran oteller, farklı dillerden, dinlerden, milliyetlerden 
olan, farklı amaçlarla seyahat eden ve farklı mali 
güce sahip olan turistlerin konaklama, yeme-içme 
ve eğlenme ihtiyaçlarını karşılamak amacıyla faa-
liyet göstermektedir. Hizmet sektöründeki yenilik 
araştırmalarıyla kıyaslandığında otel işletmelerin-
deki yenilik çalışmalarının oldukça sınırlı sayıda 
olduğu görülmektedir. Destinasyonlarla ilgili ye-
nilik faaliyetlerini belirlemeye yönelik yürütülmüş 
ampirik çalışmalar da aynı zamanda otellerin yeni-
lik çalışmaları hakkında bilgi vermektedir. Bu tür 
çalışmalar bölgenin turizm faaliyetleri kapsamında 
otellerin en çok yenilik yapan işletmeler olduğunu 
göstermiştir (Jacob ve ark., 2003: 280; Sundbo ve 
ark., 2007: 135; Pikkematt ve Weiermar, 2007:95; 
Pikkemaat, 2008:192). Buna ek olarak, otel endüstri-
sinde gerçekleştirilen yenilik faaliyetlerinin çoğun-
lukla teknolojik alanda gerçekleştirildiği sonucuna 
ulaşılmıştır (Orfila-Sintes ve ark., 2005: 862 ). Yeni-
liğin otel imajı, müşteri memnuniyeti ve verimlilik 
üzerinde oldukça olumlu bir etkisinin olduğu tespit 



Sayfa | 41

AKSARAY ÜNİVERSİTESİ İİBF DERGİSİ | Mayıs 2017 - Cilt 9 - Sayı 2

edilmiştir. (Jacob ve ark., 2003: 292). Bunların dışın-
da doğrudan otel işletmelerindeki yenilik faaliyet-
lerine odaklanan sınırlı sayıda araştırma 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 incelendiğinde elde edilen sonuçlar 
şöyledir:

1. Yenilik faaliyeti otel büyüklüğüyle doğru oran-
tılı bir şekilde artmaktadır (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-
tadır (Orfila-Sintes, 2005: 864; Pikemaat, 2008:194; 
Tajeddini, 2009: 229);

3. Yenilik faaliyeti zincir otel işletmelerinde daha 
yüksektir (Orfila-Sintes, 2005:865). Dahası, Otten-
bacher ve Gnoth (2005: 219) zincir ve bağımsız otel 
işletmelerinin, otel endüstrisindeki yenilikçi hiz-
metlerin başarısını belirleyen kurumlar olduğunu 
tespit etmişlerdir;

4. Yenilik faaliyeti en çok otellerin bilişim alanında 
dikkati çekmektedir (Jacob ve ark., 2003: 292; Pikke-
maat ve Peters, 2005: 108; Pikkemaat, 2008: 194) ve 
gelecekte de böyle devam etmesi öngörülmektedir. 
Başka bir deyişle teknolojik iyileştirmeler, kişisel-
leştirilmiş hizmetler ve müşteri ilişkilileri yönetimi 
hizmet yeniliğinde ana eğilimler olarak yerini koru-
maya devam edecektir (Verma ve ark., 2008: 9);

5. Yenilik faaliyetinin aşağıdaki unsurlar üzerinde 
olumlu etkisi vardır: (i) işletmenin imajı (Jacob, 2003: 
292), (ii) otel performansı (Agarwal ve ark., 2003: 69; 
Orfila-Sintes ve Matsson, 2007: 391; Tajeddini, 2009: 
229), (iii) otel müşterilerinin memnuniyet düzeyleri 
(Jacob ve ark., 2003: 292);

6. Otel yöneticileri ve çalışanları arasındaki işbirli-
ği otel işletmelerindeki yenilik faaliyetleri üzerinde 
olumlu bir etkiye sahiptir (Sørensen, 2004:203; Orfi-
la-Sintes, 2005:862 ; Pechlaner ve ark., 2005 ‘den akt., 
Pivčević, Praničević, (2012): 341; Sundbo ve ark., 
2007: 103; Pikkemaat, 2008:194);

7. Personel eğitimi, otel işletmelerindeki yenilik fa-
aliyetini etkileyen önemli bir faktördür. Bazı çalış-
malarda üst düzey personel eğitimi veren otellerde 
yenilik faaliyetleri daha yüksek çıkmıştır (Orfila-Sin-
tes, 2005: 562; Orfila-Sintes ve Mattsson, 2007: 392). 
Yapılan diğer çalışmalarda ise bu sonucun aksine, 
çalışanların yenilik faaliyetlerinin uygulanması için 
önemli bir engel olduğu sounucuna uaşılmıştır (Ja-
cob vd., 2003: 293);

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

9. Otel işletmeleri çoğunlukla kaliteyi ve müşteri 
memnuniyetini artırmak için yenilik faaliyetlerine 
ihtiyaç duymaktadır (Jacob vd., 2003: 293; Pikkema-
at ve Peters, 2005: 108).

Elde edilen bu sonuçlardan yola çıkarak otel işlet-
melerinde yapılan yenilik araştırmalarında, otel bü-
yüklüğü, personel eğitimi, liderlik, işletmenin insan 
kaynaklarının kalitesi ve otelin bağımsız bir kuruluş 
mu yoksa bir zincir yapısında mı hizmet verdiği gibi 
unsurların yenilik faaliyetlerini etkileyen önemli 
faktörler olduğu tespit edilmiştir.

Turizm işletmeleri, sürekli dönüşüm ile karakteri-
ze edilen son derece rekabetçi bir sektörde faaliyet 
göstermektedir (Wahab ve Cooper, 2001: 87). Bu 
nedenle otel işletmelerinin pazardaki değişimlere 
ayak uydurmaları ve rekabet edebilmeleri, potan-
siyel müşterilerinin talep ve gereksinimlerini kar-
şılayabilecek, onlara yeni ürünler sunmaya imkan 
sağlayacak, düşük maliyete yüksek kalitede çıktılar 
elde edebilecek yenilik faaliyetlerine bağlıdır. 

Ülkemizde otel işletmeleri ile ilgili yapılan çalış-
malara bakıldığında ise yurtdışındakilere göre çok 
daha sınırlı sayıda olduğu dikkati çekmektedir. Bu 
çalışmalara göre ülkemizdeki otellerde gerçekleşti-
rilmiş yenilik faaliyetlerinden bazıları şunlardır: 

- Antalya Belek’teki Adam & Eve Otel, konuklarına 
“romantik konsept” adı altında yenilikçi bir hizmet 
sunmaktadır. Bu konseptle hayatını birleştirmek is-
teyen çiftlere yenilikçi 11 farklı konsept tasarlanmış-
tır. Bu hizmet sayesinde çiftler eşlerine sürprizler ve 
farklı evlenme teklifleri yapabilmektedir. 
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- İstanbul’da bulunan Point Hotel Barbaros’da, fark-
lı tasarım ve hizmet yaklaşımıyla uygun bilişim 
teknolojileri altyapısını sayesinde “ev konforu ve 
ofis teknolojisini” bir arada sunarak, iş toplantıları 
için özel bir hizmet anlayışı geliştirmiş ve böylelikle 
hem hizmet yeniliğine hem de pazarlama yeniliğine 
iyi bir örnek teşkil ederek kendisini diğer otellere 
göre farklılaştırabilmiştir (Elçi, 2010: 32).

Literatür incelendiğinde otel işletmelerinde yenilik 
faaliyetleri ve performans ilişkisine dair yapılan ça-
lışmalarda doğru bir orantı mevcuttur. İşletme içeri-
sinde yeni ürün, süreç, pazar, teknoloji gibi tüm fa-
aliyetler olarak tanımlanabilecek yenilik faaliyetleri 
ile işletme performansı arasındaki ilişkiyi gösteren 
araştırma sonuçlarında yenilik ile çalışan perfor-
mansı; proaktiflik ile çalışan ve müşteri performans-
ları arasında olumlu bir ilişkinin olduğu tespit edil-
miştir (Öztürk, 2013:5).

Türk otellerinin yenilikçi davranışını net bir şekilde 
ortaya koyabilen araştırmaların eksikliği nedeniyle 
bu çalışmanın otellerdeki yenilik algısının anlaşıl-
ması, yeniliğin gelişiminin ve kullanımının tespiti ve 
turizm endüstrisindeki yenilik sürecine ilişkin öne-
rilerle ilgili alana katkı sağlayacağı beklenmektedir.

Yöntem

Araştırmanın Amacı

Bu araştırma, Türkiye’deki 4 ve 5 yıldızlı otellerdeki 
yenilik uygulamaların ve konuyla ilgili yönetici al-
gılarının belirlenmesini amaçlamaktadır. Hem alan-
yazın taraması hem de genel müdür, departman 
müdürleri, müdür yardımcıları ve bölüm şefleri ile 
gerçekleştirilen yarı yapılandırılmış görüşme tekniği 
ile elde edilen bilgilerin derlenmesi ışığında, otel iş-
letmelerinde yenilik algısı ve faaliyetleri belirlenme-
ye çalışılmıştır. Yapılan çalışmada Ankara ve Konya 
illerinde faaliyet gösteren dört ve beş yıldızlı 29 otel 
işletmesinin yer alması ve görüşmelerin 11.02.2015 - 
08.03.2015 tarihleri arasında gerçekleştirilmiş olması 
araştırmanın sınırlılığını oluşturmaktadır.

Çalışma Grubu

Araştırma katılımcıları, yenilik kavramı ile ilgili işi 
en iyi bilen otel yöneticilerinden oluşmaktadır. 2013 

Türk Otelciler Federasyonu (TUROFED) raporuna 
göre, Ankara ve Konya illerinde toplam 21 adet beş 
yıldızlı otel ve 50 adet dört yıldızlı otel mevcuttur. 
Araştırma evreninin tamamına ulaşmanın zor ol-
masından dolayı evreni temsil yeteneğine sahip 
bir örneklem grubu seçilebilmesi için basit tesadüfi 
örnekleme yönteminden yararlanılmıştır. Öncelikle 
50 adet dört ve beş yıldızlı otel işletmesi seçilmiş ve 
bu işletmelere önceden telefon ve e-posta yoluyla 
çalışmanın amacı hakkında bilgilendirme yapılmış 
ve bilgilendirme sonucu 29 otel işletmesi çalışmada 
yer almayı kabul etmiştir. Gerçekleştirilen yarı yapı-
landırılmış görüşme yöntemiyle yenilik algıları ve 
yenilik faaliyetleri belirlenmeye çalışılmıştır.

Veri Toplama Yöntemi ve Aracı

Çalışmada nitel araştırma yönteminden faydalanıl-
mıştır.

 “Nitel araştırma, gözlem, görüşme ve doküman 
analizi gibi nitel veri toplama yöntemlerinin kulla-
nıldığı, algıların ve olayların doğal ortamda, gerçek-
çi ve bütüncül bir biçimde ortaya konmasına yöne-
lik nitel bir sürecin izlendiği araştırmadır” (Yıldırım 
ve Şimşek, 2005:39). 

Nitel araştırma yöntemine dayanan yarı yapılandı-
rılmış görüşme tekniği, çalışmanın amaçları doğrul-
tusunda önceden hazırlanan soruların görüşmenin 
yapıldığı kişiye sorulmasına, verilen cevaba bağlı 
olarak ilave sorularla konunun detaylı bir şekilde 
anlaşılmasına dayalı bir tekniktir (Çepni, 2007: 34). 

“Görüşme, doğal bir iletişim ve bilgi toplama yolu 
olduğundan anlaşılmayan konularda açıklama, 
soru sorma ve tamamlama yapmaya olanak sağla-
masının yanı sıra araştırma yapılan konuda daha 
çok ve ayrıntılı bilgilere ulaşılabilmesine de zemin 
hazırlar” (Kaptan, 1991:149).

 Görüşme formunun hazırlanması aşamasında ilgili 
alanyazın, araştırmanın genel amaçları göz önünde 
bulundurularak 18 soru hazırlanmıştır. Görüşme 
formunun taslağı Necmettin Erbakan Üniversitesi 
Turizm Fakültesi’nde görev yapan öğretim eleman-
larının görüşleri, öneri ve eleştirileri dikkate alına-
rak hazırlanmıştır. Ardından kapsam ve dil geçerli-
ğini de sağlayabilmek için 3 otel yöneticisi ile pilot 
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görüşmeler yapılmış ve alınan cevaplar doğrultu-
sunda soruların anlaşılabilirliği kontrol edilmiş ve 
görüşme formuna son şekli verilmiştir. Güvenirliği-
ni sağlamak içinse, araştırmada ulaşılan kavramsal 
kategori altında verilen kodların kavramsal katego-
rileri temsil edip etmediğini teyit etmek amacıyla iki 
araştırmacının elde ettiği kodlar ve temalar karşılaş-
tırılmıştır. Araştırmacıların arasında görüş ayrılıkla-
rının olduğu kodlar tekrar değerlendirilerek uygun 
temalar altına yerleştirilmiştir. 

Görüşmeler, 11.02.2015 - 08.03.2015 tarihleri arasın-
da gerçekleştirilmiştir. Görüşme gerçekleştirilirken, 
herhangi bir karışıklık ya da sorun olmaması için 
sorular önceden hazırlanmış görüşme formu takip 
edilerek karşı tarafa sorulmuştur. Görüşme formun-
daki sorularla: (i) yanıtlayanlar ve otel işletmeleri 
(bir otel zinciri mi yoksa bağımsız bir işletme olup 
olmadığı gibi), (ii) otel yöneticilerinin yenilik kavra-
mı algısı, (iii) otel işletmelerindeki yenilik faaliyet-
leri, (iiii) yenilik faaliyetlerinin işletmeler üzerinde-
ki sonuçları ve (iiiii) hangi yenilik türlerinin tercih 
edildiği ile ilgilii bilgiler edinilmeye çalışılmıştır.

İlgili alanyazın taranarak, uzman görüşlerine başvu-
rularak kuramsal çerçeve oluşturulmuş ve araştır-
ma problemi tanımlanmıştır. Otel işletmelerindeki 
yenilik uygulamaları ile ilgili ampirik çalışmaların 
eksikliği göz önüne alınarak, bu kavramın daha iyi 
anlaşılabilmesi için dört adet araştırma sorusu tasar-
lanmıştır:

AS.1: Otel işletmelerinde ne tür yenilik faaliyetleri 
uygulanmaktadır?

AS.2: Otellerde yenilik faaliyetlerinden sorumlu 
herhangi bir personel bulunmakta mıdır?

AS.3: Yenilik faaliyetlerinin somut birer sonucu ola-
rak otellerin aldıkları ödüller veya sertifikalar var 
mıdır?

AS.4: Yeniliklerin, işletmenin gelecekteki satışları ve 
karlılığı üzerinde olumlu bir etkisi var mıdır?

Araştırmada, işletme yöneticilerinin yenilik kavra-
mı ve faaliyetleri hakkındaki görüşleri incelenmiş, 
diğer çalışanların ve müşterilerin görüşleri hakkın-
da bilgi edinilmemiştir.

Verilerin Analizi

Yapılan görüşmeler sonucunda elde edilen nitel ve-
rilerin analiz edilmesinde ise içerik analizi tekniği 
kullanılmıştır. 

“İçerik analizinde temel amaç, toplanan verileri 
açıklayabilecek kavramlara ve ilişkilere ulaşmaktır. 
İçerik analizinde temelde yapılan işlem, birbirine 
benzeyen verileri belirli kavramlar ve temalar çerçe-
vesinde bir araya getirmek ve bunları okuyucunun 
anlayabileceği bir biçimde düzenleyerek yorumla-
maktır” (Yıldırım ve Şimşek, 2006: 227). 

Araştırmada yer alan otellerin otel kategorisi, işlet-
me türü, otel tarafından sahip olunan sertifikaları 
ve ödülleri, yenilikçi uygulamaları, yenilik faaliyet-
lerinin otel işletmesinin satış ve karlılığına etkisi gibi 
konular incelenmiş ve elde edilen veriler içerik ana-
lizine tabi tutulmuştur. Katılımcılar ve pozisyonları 
ile ilgili bilgi sahibi olabilmek için araştırmanın ilk 
bölümünde demografik sorular sorulmuştur. 

Araştırmada görüşme yapılan yöneticilerden alınan 
veriler öncelikle yazılı metin haline getirilip okun-
muş ve genel bir çerçeve içinde kodlama yapılmıştır. 
Kodlar bir araya getirilip düzenlenmiş ve kodların 
aralarındaki ilişkilere göre ortak temalara ayrılmış-
tır. Yöneticilere uygulanan görüşme formu sonucun-
da elde edilen veriler, betimsel istatistik tekniklerin-
den frekans ve yüzde kullanılarak analiz edilmiştir. 
Yapılan kodlamalar ve ortaya çıkan temaların sunu-
munda ise tablolardan yararlanılmıştır. 

Araştırmanın güvenirliği: Uygulama sonrasında, 
görüşme kodlama anahtarları ve görüşme döküm-
leri araştırmacılar tarafından ayrı ayrı okunarak 
“görüş birliği” ve “görüş ayrılığı” olan konular 
tartışılarak gerekli düzenlemeler yapılmıştır. Araş-
tırmanın güvenilirlik hesaplaması için Miles ve Hu-
berman’ın (1994:64) önerdiği güvenirlik formülü 
kullanılmıştır.

R (Güvenirlik) = Na (Görüş Birliği) / Na (Görüş 
Birliği) + Nd ( Görüş Ayrılığı)

Hesaplama sonucunda araştırmanın güvenirliği, 
birinci soru için %86, ikinci soru için %90, üçüncü 
soru için %88, dördüncü soru için %92  ortalama ise  
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%89 olarak hesaplanmıştır.  Güvenirlik hesaplarının 
%70’in üzerinde çıkması, araştırma için güvenilir 
kabul edilmektedir (Miles ve Huberman, 1994: 65). 
Burada elde edilen sonuç, araştırma için güvenilir 
kabul edilmiştir.

Bulgular

Verilerin analizi sonucunda ulaşılan bulgular yazıl-
mış ve bulguların ne ifade ettiği alanyazın ve ilgili 
araştırmalar ışığında tartışılmıştır.

Katılımcıların Demografik Özellikleri

İşletmeyi en iyi tanıyan ve yenilik faaliyetlerinin ha-
yata geçirilmesinde karar verici rolündeki kişiler ol-
maları bakımından katılımcıların otel işletmelerinin 
genel müdür pozisyonundaki kişilerden oluşması 
araştırmanın önemli kriterlerinden bir tanesidir. Bu 
kısımda katılımcıların meslek grupları ve çalıştıkları 
departmanlarla ilgili bilgileri mevcuttur.

Sonuçlara bakıldığında katılımcıların 12’sinin de-
partmen müdürü, 11’inin genel müdür, 3’ünün 
genel müdür yardımcısı, 2’sinin departman şefi 
olduğu görülmektedir. Bir yönetici unvanına sa-
hip olmasına rağmen, bazı yöneticiler birden fazla 
departmandan sorumludur. Bu nedenle, yönetici-
lerin uygulamada tam olarak çalıştıkları bölümleri 
belirtmeleri de istenmiştir. Cevaplara göre, toplam 
katılımcıların 8’i yiyecek & içecek, 8’i yönetim ve or-
ganizasyon, 5’i ön büro, 5’i satış ve pazarlama 1’i de 
insan kaynakları bölümünde çalışmaktadır.

Otel İşletmelerine Ait Bulgular

Araştırmaya katılan otellere ait bulgular, otel türü, 
otel işletmesinin özelliği, otel işletmesinin oda sayısı, 
çalışan personel sayısı, kazanılan ödüller ve sertifika-
larlar, yeniliğin otel işletmesineki önemi, gerçekleşti-
rilme oranı, yenilik faaliyetinden sorumlu bir perso-
nelin mevcudiyeti, yenilik faaliyetlerinin satış ve kar 
rakamları üzerindeki etkisi ve otel işletmesinde yeni-
lik yapılan alanlar başlıkları altında incelenmiş, elde 
edilen bazı bulgular tablolar halinde gösterilmiştir.

Araştırmadaki otel işletmelerinin 17’si beş yıldızlı, 
12’si ise dört yıldızlı otel, 7’si zincir, 12’si bağımsız 
işletme kategorisindedir. Çalışmada 4 ve 5 yıldızlı 
otellerin tercih edilme sebebi konuyla ilgili daha 
önce yapılan çalışmaların sonucunda bağımsız ve 
zincir otel işletmelerinde yenilik faaliyetlerinin daha 
fazla olmasıdır (Orla-Sintes, 2005: 862). Ayrıca, Ot-
tenbacher ve Gnoth (2005: 219) otel endüstrisinde 
yenilikçi hizmetlerin başarısını belirleyen kuruluş-
ların zincir ve bağımsız otel işletmelerinin olduğu-
nu tespit etmişlerdir. Otellerin çoğunluğu şehir (12) 
ve sahil (11) otellerinden oluşmaktadır.

n % n %

Meslek 
Grubu Departman

Genel Müdür 11 37,9 İnsan 
Kaynakları 1 3,4

Genel Müdür 
Yardımcısı 3 10,3 Muhasebe 2 6,9

Departman 
Müdürü 12 41,5 Ön Büro 5 17,2

Departman 
Şefi 2 6,9 Satış & 

Pazarlama 5 17,2

Diğer 1 3,4 Yiyecek & 
İçecek 8 27,6

Yönetim & 
Organizasyon 8 27,6

Tablo 1: Katılımcılarla İlgili Bulgular

n %

5 Yıldızlı 17 58,6

4 Yıldızlı 12 41,5

Zincir Otel 7 24,1

Bağımsız Otel 22 75,9

Dağ Oteli 1 3,4

Sahil Oteli 11 37,9

Şehir Oteli 12 41,4

Butik Otel 1 3,4

Terminal Otel 4 13,8

Büyük (301 Oda ve Üstü) 9 31,0

Orta  (100 - 300 Oda Arası) 13 44,8

Küçük  (99 Oda ve Altı) 7 24,1

201 ve Üzeri 8 27,6

51-  200 Kişi Arası 14 48,3

50 Kişi ve Altı 7 24,1

Tablo 2: Otel İşletmesine Ait Bulgular
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Otel işletmelerinin sahip olduğu sertifika ve ödül-
ler, yatırımcılar ve yöneticiler tarafından önemli bir 
değer olarak benimsenmiştir. Bilinçli müşteriler, 
otel tercihlerini yaparken, ürün ve hizmetleri talep 
ederken bu dokümanları dikkatle incelemektedir-
ler. Otellerde birden fazla sertifika ve ödül var ise 
bu türden otelleri seçme oranları da aynı oranda 
yüksektir. Yukarıdaki tabloda, otel işletmelerinin 
9’ unda sertifika ve ödülünün bulunmadığı görül-
mektedir. 8’inin ISO 9001 Kalite Yönetim Sistemi 
Belgesi, 7’ sinin ISO 22000 HACCP Gıda Güvenli-
ği Yönetim Sistemi Belgesi, 5’inin ISO 10002 Müş-
teri Memnuniyeti Yönetim Sistemi Belgesi, 5’inin 
ISO 14000- 14001 Çevre Yönetim Sistemi Belgesi 
bulunurken 2’sinin ISO 18001 OHSAS İş Sağlığı ve 
Güvenliği Yönetim Sistemi Belgesine sahip olduğu 
görülmektedir.

Otel yöneticilerinin 27’si yenilik faaliyetinin otel 
işletmelerinde önemli olduğunu ifade etmiş, 26’sı 
da otellerinde yenilik faaliyetleri uyguladıklarını 
belirtmişlerdir. Katılımcıların çoğunluğu yenilikçili-
ğin önem taşıdığını ve otellerinde yenilik faaliyetleri 
gerçekleştirdiklerini ifade etse de 21’i kurumlarında 
yenilik faaliyetlerinden sorumlu bir personelin ol-
madığını söylemiştir. Bu sonuçta, otel yöneticile-
rinin yenilik faaliyetlerinin gerçekleştirilmesi için 
herhangi sorumlu bir personelin varlığına ihtiyaç 
duymadıklarını ya da bu konuyu yeterince önemse-
mediklerini göstermektedir.

Yenilik faaliyetlerinin satış ve kar rakamları üzerin-
deki etkisi ile ilgili elde edilen bulgular neticesinde 

21 otel yöneticisi yenilik faaliyetlerinin satışları ar-
tırdığını, 7’si ise kârı yükselttiğini belirtmiştir. Fa-
kat, bulgularımızın güvenilirliğini artırmak için sa-
tış hasılatı ve kar rakamları ile ilgili somut rakamlar 
ve ayrıntılı bilgilere ulaşılamamıştır. Katılımcılar, 
bunların üçüncü taraflarla paylaşılmaması gereken 
gizli bilgiler olduğunu iddia etmişlerdir. Bu durum, 
yenilik faaliyetleri çıktıları ile ilgili ölçülebilir ve so-
mut sonuçlara ulaşmada çalışmanın önemli kısıtla-
rından biri olmuştur. 

n %

Belge ve Ödül Yok 9 31,0

ISO 9001  Kalite Yönetim Sistemi Belgesi 8 27,6

ISO 14000- 14001  Çevre Yönetim 
Sistemi Belgesi 5 17,2

ISO 22000 HACCP Gıda Güvenliği 
Yönetim Sistemi Belgesi 7 24,1

ISO 18001 OHSAS  İş Sağlığı ve Güvenliği 
Yönetim Sistemi Belgesi 2 6,9

ISO 10002 Müşteri Memnuniyeti 
Yönetim Sistemi Belgesi 5 17,2

Diğer (Travelife, TUI Seyahat Ödülleri) 2 6,9

Tablo 3: Otel İşletmesinin Sahip Olduğu Belgeler ve Ödüller

n %

Organizasyonel Yenilik

İnsan Kaynakları 9 31,0

Ar-Ge 12 41,4

Eğitim 11 37,9

Dışarıdan Hizmet Alımı 5 17,2

Yönetim 8 27,6

Çalışma Konsepti 8 27,6

Finans 0 0

30,45

Hizmet/Ürün Yeniliği

Yeni Konseptler 16 55,2

Yeni Ürünler & Hizmet Konsepti 9 31,0

43,1

Pazarlama

e-pazarlama 12 41,4

Tutundurma 11 37,9

Fiyat 8 27,6

Konumlandırma 5 17,2

Satış teknikleri 9 31,0

Pazar Araştırması 11 37,9

32,16

Süreç

Çalışan İletişimi&Etkileşimi 4 13,8

Ürün/Hizmet Geliştirme 10 34,4

İşletme Stratejisi 5 17,2

Pazarlama Stratejisi 4 13,8

Dış İlişkiler 6 20,7

Yeni Ürün Anlayışı 9 31,0

21,81

Tablo 4: Otel İşletmelerinde Yenilik Faaliyeti  
                Yürütülen Alanlar
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Bu bölümde, katılımcılar yeniliğin dört farklı tü-
ründe birden fazla seçeneği işaretleyebilmişlerdir. 
Çünkü bir işletmede yenilik çeşitli alanlarda ger-
çekleşebilmektedir. Sonuçlara göre, otel yönetici-
lerinin %55,2’s yeni konseptler,i %41,4’ü Ar-Ge ve 
e-pazarlama konusunda, %37,9’u ds eğitim alanın-
da yenilik faaliyetleri yürüttüklerini belirtmişler-
dir. Bu tablodan yenilik faaliyetlerinin daha önce 
yapılan araştırmalarda da olduğu gibi çoğunlukla 
ürün ve hizmetle ilgili olduğu, ve bu alanda da 
özellikle yeniliğin yeni konseptler, yeni ürün ve 
hizmetler alanlarında gerçekleştirildiği görülmek-
tedir (Pivcevic ve Pranicevic 2012: 358). Ortalama 
puanlarına bakıldığında ürün/hizmet yeniliği ora-
nı % 43,1, organizasyonel yenilik % 30,45,  pazar-
lama yeniliği oranı % 32,16 ve süreç yeniliği oranı 
% 21,81’ dir. Organizasyonel yeniliklerde Ar-Ge’ 
nin önemli bir yer edindiği, bunu eğitim, yönetim 
ve çalışma konseptlerindeki yenilik faaliyetlerinin 
takip ettiği görülmektedir. Pazarlama alanı ile ilgi-
li yeniliklerde e-pazarlama ile tutundurma en çok 
tercih edilen faaliyetlerden olup bunları pazar araş-
tırması ve satış teknikleri takip etmektedir. Araştır-
mada otel işletmelerinde en az yenilikçi alan olan 
süreç yeniliği kısmında ise ürün ve hizmet geliştir-
me ile yeni ürün anlayışı faaliyetlerinde bir takım 
yenilik çalışmalarının yapıldığı görülmektedir.

Sonuç ve Öneriler

Bu bölüm, çalışmanın amaçlarına göre iki kısım-
dan oluşmaktadır. İlk bölüm, araştırmanın sonuç-
larının analizi ile ilgili literatürde yer alan benzer 
çalışma bulgularından, ikinci kısım ise, bu konuy-
la ilgili yapılacak sonraki çalışmalar için öneriler-
den oluşmaktadır. Çalışmanın ilk amacı hedefi 
Türk otel endüstrisinde hizmet sektöründe çok 
boyutlu bir yapıdan oluşan yenilik kavramının 
yöneticiler tarafından nasıl algılandığı, yenilik 
faaliyetleri ve, işletmeye katkıları incelenmiştir. 
Bütün işletmeler için oldukça önemli olan yenilik 
kavramının araştırmaya dahil olan otel işletmeleri 
yöneticileri tarafından önemsendiği fakat uygula-
ma ve süreci yönetme de kavramın tam olarak an-
laşılamamasından kaynaklı sorunların olduğunu 
tespit edilmiştir. 

1. Otel işletmelerinde ne gibi yenilik faaliyetleri 
uygulanmaktadır?

Hizmet sektöründe yenilik performansı; (i) hiz-
met veya ürünle ilgili, (ii) pazarla ilgili, (iii) süreç-
le ilgili ve (iii) organizasyonla ilgili olmak üzere 
dört boyuttan oluşmaktadır. Çok boyutlu yenilik 
faaliyetlerini yetkin ve dengeli bir şekilde yöne-
tebilen işletmelerin başarıya ulaşma olasılıkları 
daha yüksektir. Bu çalışma neticesinde araştır-
mada yer alan otel işletmelerinde yurt dışındaki 
bazı otel işletmelerinde olduğu gibi ağırlıklı ola-
rak ürün ve pazarlama alanında yenilik faaliyet-
lerinin yürütüldüğü, ürün yeniliğinin çoğunlukla 
yeni konseptler ve yeni ürünler geliştirilerek ger-
çekleştirildiği görülmektedir. Bunları pazarlama 
yeniliği, organizasyonel yenilik, ve son olarakta  
süreç yeniliği takip etmektedir. Bu sonuçlar Piv-
cevic ve Pranicevic’in (2012:358) otel işletmelerin-
de yenilik faaliyetleri türleri ile ilgili çalışmasıyla 
benzerlik gösterirken bu alanda yapılmış hizmet 
sektöründe çoğunlukla organizasyonel yenilik fa-
aliyetlerinin uygulandığı sonucuna ulaşılan çalış-
malardan farklılık göstermektedir (Tether, 2005: 
181; Tether ve Howells, 2007: 33). 

2. Otellerde yenilik faaliyetlerinden sorumlu 
herhangi bir personel mevcut mu?

Katılımcıların çoğunluğu yenilik faaliyetlerinin 
önemli olduğunu ve otellerinde yenilik faaliyetle-
ri gerçekleştirdiklerini belirtse de, yenilik uygula-
malarından sorumlu herhangi bir personellerinin 
bulunmadığı görülmüştür. Otellerinde bu denli 
önemli olduğunu belirttikleri bir alanda sorumlu 
bir yetkilinin ya da ekibin olmayışı, aslında yenilik 
kavramının uygulanmasından sorumlu bir perso-
nelin ve ya ekibin gerekliliğinin göz ardı edildiği 
anlamına gelmektedir. Yenilik faaliyetlerinin tam 
olarak anlaşılması, personele anlatılması ve bu sü-
recin yönetilebilmesi için yenilik kavramının başta 
otel yöneticilerine sonra da tüm çalışanlara benim-
setilmesi için yenilik faaliyetinden sorumlu bir yet-
kilinin ve ya bir ekibin olması fayda sağlayabilir.

3. Otel İşletmesinin yenilik faaliyetleri neticesin-
de sahip olduğu belgeler ve ödüller mevcut mu?
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Otel işletmelerinin sahip olduğu sertifika ve ödül-
ler, yatırımcılar ve yöneticiler tarafından önemli bir 
değer olarak kabul edilse de araştırmada otel işlet-
melerinin çoğunluğunun herhangi bir sertifika ve 
ödülü bulunmamaktadır. Bu da otellerdeki yenilik 
uygulamaları açısından olumsuz bir sonuç olarak 
kabul edilebilir ve araştırmaya katılan otellerin ye-
nilikçi faaliyetlerini artırmalarına yönelik gerekli 
teşvik çalışmasına ve eğitimlere ihtiyaç duyulduğu 
söylenebilir. Sertifikaların ve ödüllerin otellerin tü-
keticiler tarafından tercih edilmesinde çok önemli 
etkileri olmasına rağmen, bu  derece yetersiz olma-
sı, otellerin sektördeki rakipleriyle rekabet edebil-
meleri için yenilikçi uygulamalara yönelmeleri ve 
bu anlamda bilinçlendirilmeleri gereklidir.

4. Yenilik faaliyetlerinin otelin gelecekteki 
satışları ve karı üzerinde olumlu etkisi var mı?

Yenilik faaliyetleri otellerin satış ve kârını yükselt-
mektedir. Daha somut sonuçlar elde edebilmek için 
yenilik-performans ilişkisinin ölçülmesi gereklidir. 
Yeniliklerin işletme performansı üzerindeki somut 
sonuçlarının değerlendirilmesi, genellikle şirketin 
bilançosunda ve gelir tablosunda yer alan rakam-
lara dayanan muhasebe değerleme ölçüleri ile ger-
çekleştirilebilmektedir. Fakat çalışmada maliyet ve 
kazançlar hakkında somut veriler ve ayrıntılar elde 
edilememiştir. Otel yöneticileri bu rakamsal bilgi-
lerin üçüncü şahıslarla paylaşılmaması gereken 
bilgiler olduğunu belirttiği için çalışma neticesin-
de bu konuyla ilgili ölçülebilir ve somut sonuçlara 
ulaşılamamıştır.

Araştırmanın ikinci amacı, otellerin yenilikçi dav-
ranışlarını ortaya koyarak ilerde konuyla ilgili 
yapılacak çalışmalara katkı sağlamaktı. Bu çalış-
manın sonuçları dikkate alındığında tam bir ge-
nelleme yapılabilmesi için bazı olası sınırlıklar 
mevcuttur. Çalışma Ankara ve Konya illerinde 
yürütülmüş, yalnızca sınırlı sayıdaki 4 ve 5 yıldızlı 
otel işletmeleri yöneticilerinin yenilik faaliyetleri 
performanslarını nasıl deneyimledikleri ve nasıl 
algıladıkları ile ilgili görüşlerini içermektedir. Bu 
araştırmada  otel personeli veya müşterilerin ko-
nuyla ilgili görüşleri dikkate alınmamıştır ve bu 
konuyla ilgili daha net ve sağlam veriler elde edil-

mesi için konuyla ilgili ileride yapılacak olan çalış-
malara diğer personelin veya müşterilerinde dahil 
edilmesi önemlidir.

29 otel işletmesi ile yürütülen bu çalışma sonucu 
Türkiye’deki tüm otellere genellenemese de, otel 
işletmelerinde yenilik algısı ve faaliyetleri ile ilgili 
genel bir fikir vermesi açısından önemlidir. Yenilik 
performansı ile ilgili olarak, ürün yeniliği yönün-
deki geleneksel önyargının kademeli olarak değiş-
tirilmesi ve teknolojik olmayan yeniliklerin yoklu-
ğundan kaynaklı göz ardı edilmiş süreç yeniliğine 
gereken önemin verilmesi gerekmektedir. 

Mevcut turizm faaliyetlerinin kârlılığı ve verimli-
liğini artırmak, daha geniş kitlelere hitap etmek, 
turizm ve otelcilik sektörüne katma değer yarat-
mak için otel işletmelerinde yenilikçi seçenekler ve 
yatırımlara ihtiyaç duyulmaktadır. Değişimin çok 
hızlı yaşandığı bu çağda, işletmelerin varlıklarını 
uzun vadede sürdürebilmeleri ve rakiplerine karşı 
üstünlük elde edebilmeleri için yenilik faaliyetle-
rinden etkin bir şekilde faydalanmaları gerekmek-
tedir. İşletmelerin küreselleşen dünyadaki rakip-
lerine karşı üstünlük sağlamak için, yeni ürünler 
geliştirmeleri, pazarlara girerken yenilik sürecini 
etkin bir şekilde kullanmaları ve bu sürecin sür-
dürülebilirliği için etkin bir bilgi yönetimine sahip 
olmaları büyük önem taşımaktadır.
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