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OZET

Giiniimiiz ve gelecegin isletmeleri klasik yonetim yaklasimlarindan ziyade modern yonetim yaklasimlarinin
uygulandigu, isletme faaliyetlerinin proaktif bir yaklasimla siirdiirildiigii, degisim ve yeniligin siirekli olarak
takip edildigi, yeniligin fark yaratacak bir sonug elde edecek sekilde uygulandigi ve bunlarin tamaminin
Anahtar Kelimeler: paylasilan bir vizyon isiginda giiclii bir orgiit kiiltiirii ile birlestirildigi faaliyetlerle basarili olabilirler.
Agir rekabet kosullarimin yasandigr is hayatinda isletmeler sunduklari iiriin ve hizmetlerindeki kalite ve
Sfarkliliklar yani sira isletme yapisinda, yonetim anlayisinda, isletmenin i¢ ve dig ¢evresini ilgilendiren tiim
siireglerinde isletmeler agisindan oldukca onemli, modern bir yonetim yaklasimi olan yenilik yonetimini
uygulayarak, yenilikciligi bir isletme kiiltiirii haline getirerek siirdiiriilebiliv basariyi elde edebilir ve
rekabette iistiinliik saglayabilirler.
Isletmeler icin biiyiik oneme sahip yenilik yonetiminin otel isletmelerindeki uygulamalarini belirlemeyi
amaglayan bu aragtirmanin bulgulari Alanya’ da faaliyette bulunan bes ve dort yildizli otel isletmelerinde
yenilik yonetiminin uygulandigini ortaya koymusgtur.

ABSTRACT

Current and future business enterprises can attain success through activities by which modern management
approaches rather than conventional ones are conducted, management procedures are carried out via a
proactive approach, change and innovation are continually followed up, innovations are implemented to lead

Yenilik Yonetimi,
Turizm, Otel
Isletmeleri, Alanya.

Keywords: to consequences which make a difference, and all the above said are combined with a strong organizational

Innovation culture in the light of a shared vision.

Management, In a business life where strong competition prevails, companies will be able to achieve sustainable success

Tourism, Hotel and be the upper hand in competition not only through the quality and differences of their products and

Organizations, services but also by turning innovation into a business culture and by conducting innovation management, a

Alanya. rather crucial and modern management approach for companies in their business structure, management
concept, and in all other courses of business that have to do with the internal and external environment of the
company.

The findings of this study aimed at determining the implementation of innovation management that is of
utmost importance to businesses have revealed that innovation management is currently being conducted in
five and four star hotels that operate in Alanya.

1. YENILIK KAVRAMI ve YENILiK YONETIMIi

Siirekli degisen ve rekabetin siddetle yasandigi giiniimiiz is diinyasinda isletmelerin hayatta kalabilmeleri yenilik
yonetimini siirekli ve basariyla uygulamalarina baglidir.

Yenilik, ilk defa ekonomist ve politika bilimcisi Joseph Schumpeter tarafindan ‘“kalkinmanin itici giicii” olarak
tanimlanmugstir. Schumpeter, 1911 yilinda yazdig1 ve 1934 yilinda ingilizce’ ye gevrilen kitabinda, yeniligi, miisterilerin
heniiz bilmedigi bir iriiniin veya var olan bir iriiniin yeni bir niteliginin pazara siiriilmesi, yeni iiretim ydntem ve
stireglerinin uygulanmaya baslanmasi, yeni pazarlarin agilmasi, isletme faaliyetleri i¢in gerekli olan kaynaklarin tedarigi
konusunda yeni pazarlarin bulunmasi, isletmenin yeniden orgiitlenmesi, yeniden tasarlanmasi olarak tanimlamaktadir (Elgi
ve Karatayli, 2008: 1; Peters ve Pikkemaat, 2006: 2). Yenilik, isletmenin i¢ ve dis ¢evresinin analiz edilmesi sonucunda
yOnetim tarzi, 6rgiit yapist ve KiltirQ, siireclerin tasarimi, {iriin ve hizmetlerin gelistirilmesidir.
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Yenilik, bilginin veya fikrin pazara sunularak, satiglar1 artirma ve maliyetleri azaltma yoluyla kar1 artirarak
ticarilestirilmesini, uygulanmasini, {iriin, hizmet ve siirece doniistiiriilmesini veya var olan iriin, hizmet, sistem ve
kaynaklarin degistirilmesini saglamaktir. Bu nedenle bir orgiit, kendisi i¢in yeni olan bir iiriin veya hizmet iiretir veya yeni
bir prosediir ve sistem kullanirsa yenilik faaliyetini gerceklestirmis sayilir. Yenilik, yaraticilikla baslayan hem bir siire¢
hem de bir sonugtur. Siire¢ olarak yenilik, orgiitsel degisimin 6zel bir durumunu ve yeni bir {irlin {iretmek icin yapilan
faaliyetleri igerirken, sonug olarak yenilik ise faaliyetler sonucunda elde edilen yeni veya iyilestirilmis {iriin ve hizmetleri
ifade etmektedir (Naktiyok, 2007: 213).

Peter Drucker’ a gore yenilik, yeni veya farkli bir iiriin ya da hizmet yaratmaya sebep olan firsat olarak nitelendirilmektedir
(Ottenbacher ve Gnoth, 2005: 206). Yenilik, fikirleri kullanigh tirin ve hizmetler haline getirmektir (Hjalager, 2002: 465),
yaraticilik ve uygulamanin bilesimidir (Lyons vd., 2007: 174). Yenilik, sorun ¢6ziicii bir fikri uygulamaya doniistiiren bir
fikir, uygulama, stire¢ veya uriin olabilir (Ottenbacher ve Gnoth, 2005: 206). Yenilik, yeni driinler, hizmetler veya siregler
gibi pazara sunulan yeni seyler yapma ve yaratma siirecidir ancak yenilik i¢in sadece yeni bir iiriin ve hizmet ya da siire¢
gelistirmek yeterli degildir. Yenilik, isletmenin teknoloji, aragtirma gelistirme, iiretim ve pazarlama gibi her bir alaninda
gerceklestirilebilir. Yenilik, icat ve ticarilesmenin bilesenidir ve yenilik¢i bir isletme bir fikri miisterilerin istedigi bir tUriin
ve hizmete doniistiirmeyi bilmelidir (Harrison ve Enz, 2005: 287).

Yenilik yoénetimi ise ¢alisanlari yenilige tesvik etmek i¢in belirli yonetim tekniklerinin gelistirilmesidir. Yenilik yonetimi,
bir isletmenin kiiltiirii, yapisi, stratejisi ve isletmedeki her tiirlii gérevin yapilmasini yenilik yoniinde etkileyen siiregleri
kapsamaktadir (Bektas ve Durna, 2007: 418). Yenilik yonetimi, yenilikle ilgili amaglarin belirlenmesini, planlar
yapilmasini, bu planlarin uygulanmasini gerekli kilmaktadir ve yeniligin basarisi, sistemli olarak hayata gegirilmesine
baglidir (Tozkoparan, 2010: 130). Yenilik yonetimi, iriiniin tasarimindan baslayarak nihai kullanicisina ulagmasi ve
kullanim sonrasindaki hizmetlere kadar uzanan genis bir siireci igermektedir. Bu siirecte igletmeler, hem yeni is
modellerinin hem de ileri teknolojilerin gliciinden yararlanarak yenilik faaliyetlerini gerceklestirirler (Yagci, 2008: 402).

Isletmelerin rekabet ortamuinda iistiinliik saglamalar1 ve ayakta kalabilmeleri icin birtakim rekabet unsurlarma sahip
olmalar1 gerekmektedir. Siddetli rekabetin yeniligin hizla yayilmasimi tegvik ettigi goriilmektedir. Rekabetin artmasi
yoluyla yeni rakiplerin ¢ogalmasi isletmeleri rakiplerinden farkli hale gelmeye zorlayacaktir. Bu da kagimilmaz olarak
isletmeleri daha yenilik¢i hale getirecektir. Yenilikgilik isletmelere rekabette iistiinliik saglamaktadir. Pazar ve teknolojik
egilimlere duyarli olan, diinya ¢apinda algiladiklar firsat ve tehditlere yaratici bir gekilde karsilik verebilen, hizla ve etkin
bir sekilde yeni fikir ve tiriinlerden yararlanabilen isletmeler is diinyasinin kazananlari olacaktir (Durna, 2002: 16, 27).

Yenilik yonetimi ve yenilik uygulamalart mevcut pazarlarimin biiylimesini ve yeni pazarlara girilmesini saglamakta,
verimlilik ve karliig1 artirmaktadir (El¢i ve Karatayli, 2008: 7). Isletmeler yap, siirec, iiriin ve hizmetlerinde yaptiklari
yenilikler ile maliyetlerin azaltilmasi, kalitenin yiikseltilmesi, daha incelikli tiiketici istek ve ihtiyaclarinin karsilanmasi gibi
gesitli avantajlari, biiyiime ve genisleme araci olarak kullanmaktadirlar (Durna, 2002: 5, 7).

Yenilik yonetimi turizm isletmeleri agisindan degerlendirildiginde ise yenilik¢i uygulamalarin koruma altinda olmadigi,
kolaylikla taklit edildigi gozlenmektedir. Turizm sektoriindeki yenilik uygulamalarimin taklit edilmesinin kolayligi
bakimindan ise turizm isletmeleri igin yenilik yonetimi biiyiik zarar ve risk potansiyeli tasimaktadir (Nykiel, 2005: 57). Her
ne kadar sunulan yenilik¢i uygulamalar ile sunulan yeni iiriin ve hizmetlerin rakipler tarafindan taklit edilmesi isletmeler
i¢in biiyiik risk tasiyor olsa da yenilik uygulamalar1 rakipler tarafindan fark edilinceye kadar isletme, pazari elde ederek
onemli bir kazang saglayabilir. Yenilik¢i isletmenin uygulamalari ile iiriin ve hizmetleri rakipleri tarafindan taklit edilmeye
baslandiginda ise isletmenin bagka yenilik¢i uygulamalar ile yeni {irlin ve hizmetler sunmasi rekabette iistiinliik saglayacak
Onemli bir strateji olacaktir.

Ottenbacher ve Gnoth tarafindan Almanya otel isletmelerinde basarili hizmet yenilik¢iligi iizerine yapilan arastirma
sonuglarina gore riskli bir yontem yaklagimi olmasina ragmen yenilik¢iligin iyilestirilmis imaj, iyilestirilmis miisteri
sadakati, yeni miisterileri etkileme yetenegi gibi oOrgiitsel faydalar1 oldugu tespit edilmistir. Arastirma kapsaminda otel
miidirleri ile gergeklestirilen kesfedici miilakatlar, yeni iiriinlere ait temel Slgiitlerin kar ve toplam satiglar gibi finansal
gostergeler oldugunu ve misteri memnuniyetinin ise konaklama endiistrisindeki yenilik¢iligin bagarisini dlgmede 6nemli
bir 6l¢iim araci oldugunu ortaya koymustur (Ottenbacher ve Gnoth, 2005: 208).

Bugiiniin hizla degisen is hayatinda orgiitsel basari, yaraticilik ve yenilik¢ilige baglidir (Wong ve Pang, 2003: 29). Yenilik
stirecinde igletmelere yenilik kaynagi olusturabilecek veya yenilik¢i uygulamalarina engel olabilecek isletme i¢i ve dist pek
¢ok etkenin varligi s6z konusudur. Globallesme, planlanmis isletme faaliyetleri, isletmenin i¢ ve dis ¢evresinde olusan
beklenmeyen gelismeler, degisen miisteri beklentileri, rakipler ve ilgili endistriler, tedarikgiler, yasal diizenlemeler,
Universiteler ve akademisyenler, devlet uygulamalari, makro ekonomik, sosyal ve demografik degisimler (Afuah, 2003: 69-
74), st yonetimin anlayisi, orgiit kiiltiirii ve yapisi, iletisim sistemleri, teknoloji ve daha bir¢cok unsur yenilik fikirlerinin
ortaya ¢ikmasinda 6nemli birer kaynak olmakla birlikte yenilik siirecine engel olusturabilmekte ve yeni gelismeler ile is
hayatindaki degisim alanlarina farkli agilardan bakmayi saglamaktadirlar.

Basarili yenilikgi isletmelerde ¢alisanlar en 6nemli yenilik kaynaklarindandir. Yenilik¢i isletmeler i¢in isletme ¢alisanlari
yeni (riin ve hizmet gelistirme siirecine dahil etmek biiyiik 5nem tasimaktadir. Ornegin Asyal bir fast- food restorani olan
Chowking Food Corporation’ da yeni iriin gelisim siireci, sadece bas ascilar ve arastirma- gelistirme takimi ile degil
isletmenin ilgili tiim temel departmanlar1 ve ¢alisanlarinin katilimi ile gergeklestirilmektedir (Harrison ve Enz, 2005: 289).
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Ust yénetimin siireclere katilimi ve destegi isletmenin yenilik odakli olmasinda ve yenilik siirecinde basari elde etmesinde
en onemli etkenlerdendir (Pearson, 2002: 6). Bu suregte lider, yenilik ve orgiitsel yenilige katkida bulunmak igin gerekli
olan yetenek ve uygulamalari tegvik eden orgiit iklimini yaratmada anahtar rol oynar (Garcia-Morales vd., 2006: 24- 25).
Yenilikci liderler degisime aciktirlar, ¢iinkii rekabette hayatta kalabilmenin yenilige bagli olduguna inanirlar. Misafir
tecriibesi, tatil Urininde biyilik dneme sahiptir. Bir konaklama isletmesinde misafir i¢in miimkiin olan en iyi bireysel
deneyimi olugturmak i¢in uygun bir ortam, kaliteli Urlnler ve iyi bir hizmet sunulmalidir. Bu agidan degerlendirildiginde
ise turizm isletmeleri liderlerinin en iyi misafir deneyimi igin {iriin ve hizmet agigin1 kapatacak firsatlar1 gorebilen, fikir
sunan, fikir sunulmast ve gergeklestirilmesi igin g¢alisanlart motive eden, yenilige agik ve yenilik¢i uygulamalar yapan
liderler olmalar1 beklenir (Murphy, 2008: 32- 34). Ust yonetim yenilikgiligi desteklemeli ancak karar asamalarinda otoriter
bir yonetim tarzi sergilememelidir. Bu tiirde bir yonetim tarzi yenilik¢ilige engel olusturmaktadir ve artik modern
yoneticilik anlayisinda iletisim odakli, takim c¢alismasini 6nemseyen ve insan dostu bir yonetim tarzi yenilik¢iligi
Ozendirmektedir. Caliganlarin yaratici davramiglar1 ve performanslar {izerinde etkisi olan faktorlerden en Gnemlisinin
liderlik oldugu pek ¢ok aragtirmaci tarafindan da kabul gormektedir. Arastirmacilar liderlerin takipgileri {izerinde dogrudan
ve dolayli etkiler birakarak yaraticilig tesvik ettiklerini savunmaktadir. Caliganlart dinleyerek ve onlarin igsel agidan
motivasyonlarin1 saglayarak yaraticilik iizerinde dogrudan etki olusturan liderler, is siireglerinde farkli yaklasimlari
deneyebilmeleri igin c¢alisanlar1 cesaretlendirdikleri bir c¢alisma ortami saglayarak yaraticith@i dolayli olarak
6zendirmektedirler (Jung vd., 2003: 526; Greger ve Peterson, 2000: 17- 18).

Liderin rolii yan sira isletme kiltiirii ve yapist da yenilik¢i bir igletme olma siirecinde 6nemli etkiye sahip faktorlerdendir.
Isletmelerin rekabet ortaminda hayatta kalabilmeleri ve {istiinliikk saglamalar1 yaratici ve yenilige dayali bir orgiit yapist ve
orgiit kiiltiirine sahip olmalar1 ile miimkiindiir.

Orgiit kiiltiirli catis1 altinda dogru isletme normlar olusturuldugunda ve bu normlar isletme icerisinde genis capli
paylasildiginda orgit kiiltiirti yaraticilign harekete gecirebilir. Calisanlarin siireclere dahil edildigi bir 6rgiit yapisinin
varligi, calisanlara gorevlerini gergeklestirmeleri igin risk almalar1 ve 6zgiir olmalarina imkan verme derecesi, isletmenin
gelecek odakli olma derecesi, igletmenin miisterileri ve dis gevresine odaklilik derecesi, catisma ve tartigmalara agiklik,
giiven ve takim caligmasi, mitler, efsaneler ve hikayeler, 6diil ve cezalandirma sistemleri, yenilik zaman1 ve yeni fikirler
gelistirmesi adina personelin egitimi, kararlarin hizli ve esnek bicimde alindigi, biirokrasinin en az diizeyde oldugu,
bagimsiz ve esnekligi barindiran bir 6rgiitsel yapinin varligi yeniligi tesvik eden orgiitsel normlardandir (Ahmed, 1998: 36-
38). Yenilikgilige imkan sunan bu tiirde bir 6rgiit yapisi ve kiiltiiriine sahip isletmeler yenilik siirecinde basar1 ve rekabette
Ustlnlik saglayabilecektir.

Yeniligin giiclinden yararlanmak isteyen isletmelerin miisterilerinin istek ve beklentilerini belirlemek ve karsilayabilmek
icin biiyiik caba harcamalari, isletmenin Ar-Ge c¢aligmalarina zaman ve kaynak ayirmalar gerekmektedir. Miisteri istek ve
ihtiyaglar1 yeni tiriin ve hizmet fikirleri i¢in iyi bir kaynak niteligindedir (Giiles ve Biilbiil, 2004: 122- 123). Yenilikgi ve
rekabetci hizmet politikalarinin belirlenmesi, olusturulmasi ve korunmasi miisterilerle siirekli ve yakin bir iliskiyi
gerektirir. Ornegin, en iyi otel grubu segilen Embassy Suites Hotels her giin misafirleri ve miisterileriyle yaklasik 350 acik
uclu goriisme gergeklestirmektedir (Durna, 2002: 108). Is diinyasinin agir rekabet kosullarinda isletme faaliyetlerini
basariyla devam ettirebilmek igin igletmelerin miisteri ihtiyag ve beklentilerini dogru tespit etmeleri, anlamalart ve bu
yonde iirlin ve hizmetler gelistirip sunmalar1 gerekmektedir.

Alt kademe c¢alisanlar ve tst kademe yoneticiler ile misafirler, tedarikgiler, danismanlar, akademisyenler, farkli meslek
gruplarindan insanlarin bir araya getirilmesiyle olugturulacak bir yenilik ekibinin varligi ise boyle bir gesitlilikle yenilik
stirecinde biiyiik bir sinerji olusturacaktir. Olusturulacak bu tiirde bir yenilik ekibi ile yenilik yonetiminde basari
saglayabilmek ve fark yaratacak yenilik¢i uygulamalar1 hayata gegirebilmek icin isletme vizyonu yenilik ekibi ile net bir
sekilde paylasiimalidir. Isletme vizyonu dogrultusunda isletme amag ve hedeflerine ulasabilmek adina ekip iiyelerine ne
yapmalar1 gerektigi degil onlardan ne istendigi acikca ifade edilmelidir. Ne yapmalar1 gerektigi soylendiginde olusacak
baskinin etkisi ile iiyelerin yaraticiliklar1 ve yenilik¢i fikirleri bir siire sonra yok olmaya baslayacaktir. Ekip {iyelerine
yenilik¢i projelerini uygulamalari igin firsatlar verilmeli ve motive edilmelidirler. Bu tiirde bir yenilik ekibi olusturmak
yenilik stirecinde basarili olmak igin atilan gilizel bir adim olacaktir, ancak bu ekibin isletme i¢i ve isletme dist
kaynaklardan gelecek olan yenilik fikirlerini almak, degerlendirmek ve fayda saglayacak yeniliklerin gerceklesmesini
saglayarak uygulama asamasi sonrasinda kontrol siireglerini takip etmek i¢in belirli araliklarla diizenli olarak bir araya
gelmesi gerekmektedir. Bu toplantilarda beyin firtinas1t ve SWOT analizi gibi tekniklerin kullanilmasi toplantilarin verimli
gecmesine katki saglayacaktir. Boylesi bir ekibin varligi ve ¢aligmalart isletmenin yenilikgi kiiltiiriiniin olugmasina da
katkilar saglayacaktir.

Yenilik yonetimi alaninda yapilan arastirmalarda otel isletmesinin biiytikliiglinii belirleyen oda sayisi, yatak sayisi, personel
sayisi, finansal kaynaklar gibi unsurlar ile otel isletmesinin bagimsiz bir isletme olmasi ya da bir zincir biinyesinde hizmet
sunmast ve sahip oldugu insan kaynaginin niteligi gibi unsurlarin da yenilikgilige etki eden faktorlerden bazilart oldugu
vurgulanmaktadir.

Daha fazla finansal kaynak, imkan ¢esitliligi, profesyonel ve yetenekli insan kaynagi, ileri seviyede bilgi ve teknolojiye
sahip olmalar1 biiyiik isletmelerin daha yenilik¢i olduklarint ortaya koymaktadir ve agirlama hizmet igletmelerinde yapilan
arastirmalarda da biiylik isletmelerin kiigiik isletmelere oranla daha fazla yenilik¢ilige egilimli olduklar: tespit edilmistir
(Lbpez-Fernandez vd., 2011: 145, Orfila-Sintes vd., 2005: 855; Sundbo vd., 2007: 92; Hjalager, 2002: 469). Ayrica
aragtirmalar zincir biinyesinde hizmet vermekte olan otel isletmelerinin bagimsiz olarak faaliyette bulunan otel
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isletmelerine gore daha yenilik¢i olduklarini ortaya koymaktadir (Lopez-Fernandez vd., 2011: 146; Orfila-Sintes vd., 2005:
854). Birtakim arastirmalar ise yeniligi belirleyen unsurlari liderlik, uyum ve baglilik, orgiitsel yapt ve biiytiklik,
kaynaklarin elverisliligi ve 6rgiitiin kiiltiirel normlari olarak tanimlamaktadir (Lyons vd., 2007: 179).

Yenilik yonetim siirecine kaynak olusturan ve yenilik kararlarina etki eden bu unsurlar yan1 sira yenilik faaliyetlerine engel
olusturan etmenler de s6z konusudur. Yenilik siireci karmasik, riskli ve tahmin edilmesi zor bir yapiya sahiptir. Ust
yonetim desteginin ve yenilik¢i Klltlrl benimsetmek igin insanlart motive etmenin eksikligi, rakipler tarafindan kolaylikla
taklit edilemeyecek fikirler gelistirmenin ve yenilikleri korumanin gerekliligi (Oke, 2004: 38- 40), calisanlarin yenilige
direnci, misteri istek ve beklentilerinin ¢esitliligi yenilikgilige engel olabilecek unsurlardandir. Amabile ve Gryskiwicz
(1987) ise yenilik yonetim siirecine yon veren yaraticiliga engel olusturan unsurlari, uygun ve adil olmayan isletme
sistemleri, 6zgiirlik vermemek gibi baskilar, orgiitsel ilgisizlik, proje yonetiminde basarisizlik, yetersiz kaynaklar, zaman
baskis1 ve rekabet olarak ifade etmislerdir (Wong ve Pang, 2003: 30). Isletmenin farkliliginin en giizel gostergelerinden
olan insan kaynagimn yenilik siireci ile miicadele edecek yeterlilikte kalifiye olamamasi da yenilik¢ilige engel
olusturabilecek bir diger unsurdur (LOpez-Fernandez vd., 2011: 146).

Yenilik yonetiminde ve yenilik¢i uygulamalarda basarili olabilmek i¢in standart bir model ya da basarinin nasil saglanacagi
hakkinda net bir bilgi olmamasina ragmen yenilik¢i bir igletme olabilmek miimkiindiir. Yenilik yonetiminde basari, giiglii
ve yenilikgi bir drgut kultlrd ile merkezi ve hiyerarsik olmayan, iletisimin kuvvetli ve ¢ok yonlii oldugu bir 6rgiit yapisi
temeline dayanmalidir. Yenilik¢i orgiit kiilttirii, yenilik¢i fikirlere agik, katilimci yonetim uygulayan bir lider ile
saglanabilir. Yenilik yonetim siirecinde yoneticiler yeni fikirlere agik olmalidirlar. Yenilik¢i uygulamalari gergeklestirmek
i¢in risk alma konusunda cesaretli olunmalidir. Isletme calisanlarimin yaraticihigi tesvik edilmeli, fikir paylasmalar ve
uygulamalar1 konusunda ¢alisanlar cesaretlendirilmelidir. Ozellikle hizmet isletmelerinde calisanlar {iriin ve hizmetin
sunumunda miisteriler ile birebir iletisimde olduklar i¢in ihtiya¢ ve beklentileri daha iyi tespit edebilmekte, sorunlar1 ve
gelistirilmesi gereken noktalar1 daha kolay belirleyebilmektedir ve boylece Oneri sistemlerinin aktif yapilandirilmasi ve
islemesi sonucunda isletme yonetimine yenilik¢i fikirler sunabilmektedirler. Adil bir diizende kurulacak &dul sistemleri ise
calisanlara kendileri ve fikirlerinin dnemsendigini hissettirerek yenilik¢i fikir iiretmeleri ve uygulamalari konusunda
calisanlarda istek uyandiracaktir.

Rekabetin, hizla gelisen teknolojinin ve degisimlerin yasandigi giiniimiiz is diinyasinda yenilik yonetiminin siirekliligini
saglayan isletmeler ayakta kalabilmektedir. Is hayatinda hizla gerceklesen bu degisim kosullarinda iistiin basari
saglayabilmek, isletme yOneticilerinin klasik yonetim uygulamalarindan siyrilarak yenilikgiligi benimsemis modern liderlik

davranislar1 sergilemeleri ve iist yonetim liderliginde isletme ¢aliganlarinin tiimiiniin katilimi ile isletme faaliyetlerini
yenilikgi bir kultir temelinde gerceklestirerek farklilik sunmalari ile miimkiin olacaktir.

2. ARASTIRMA YONTEMI
2.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu aragtirmanin amaci, Antalya’ nin Alanya ilgesi merkezi ile ¢evresinde yer alan yerlesim birimlerinde faaliyette bulunan
5 ve 4 yildizli otel isletmelerinde yenilik yonetimi uygulamalarini belirlemektir.

2.2. Ana Kiitle ve Orneklem

Arastirma evrenini Antalya’ min Alanya ilgesi merkezi ile Kargicak, Mahmutlar, Kestel, Konakli, Avsallar, Incekum,
Turkler ve Okurcalar bolgelerinde faaliyette bulunan 5 ve 4 yildizli otel igletmeleri olusturmaktadir.

Akdeniz Bolgesi ve lilke turizminin gelismesinde her tiirlii girisim ve hizmetlerde bulunmak amaciyla 1985 yilinda kurulan,
kamu yararma galisan bir dernek olan Alanya Turistik Isletmeciler Dernegi (ALTID) verilerine gore Alanya’ da faaliyette
bulunan Tirkiye Cumhuriyeti Kiltiir ve Turizm Bakanligi’ ndan Belgeli 5, 4 ve 3 Yildizli Tesis Sayilar1 Tablo 1’ de
sunulmustur.

Tablo 1. Alanya’ da Faaliyette Bulunan Turkiye Cumhuriyeti Kiltir ve Turizm Bakanhgi Belgeli Tesis Sayilari

isletme Smifi isletme Sayis1
5 Yildizli Otel Isletmesi 55
4 Yildizl1 Otel Isletmesi 83
3 Yildizli Otel Isletmesi 65

Diger (2 Yildizh Otel Isletmesi, 1 Yildizl Otel Isletmesi,
1. Smuf Tatil Koyii, Club Otel, Butik Otel, Apart Otel)

TOPLAM 269
NOT: Veriler arastirmanin gerceklestirildigi tarih aralig1 6ncesine aittir, gegicidir.

66

Tablo 1’ de yer alan Alanya Turistik Isletmeciler Dernegi (ALTID) verilerine gére arastirma evrenini 138 adet 5 ve 4
yildizli otel isletmesi olusturmaktadir. Aragtirmanin gergeklestirildigi bolgede bulunan 5 ve 4 yildizli otel isletmelerinin
tamamu ile telefon ve e- posta araciligiyla iletisim kurulmus ve arastirmaya katilmay1 kabul eden 54 adet 5 yildizli ve 52
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adet 4 yi1ldizl1 otel isletmesi olmak iizere toplam 106 adet otel isletmesi 6rneklem olarak belirlenmistir. Orneklem igerisinde
yer alan zincir otel isletmeleri blinyesinde faaliyette bulunmalar1 sebebiyle 3 yildizli otel isletmeleri, 1. sinf tatil koyleri,
club otel, butik otel ve apart otel igletmeleri de aragtirma 6rnekleminden ayri tutulmamus, arastirmaya dahil edilmistir.
Boylece Tablo 2’ de goriilecegi gibi arastirma 6rneklemini 130 adet otel isletmesi olusturmustur.

Tablo 2. Arastirma Orneklemini Olusturan Tesis Sayilar:

isletme Sinifi isletme Sayis1
5 Yildizli Otel Isletmesi 54
4 Yildizli Otel Isletmesi 52
3 Yildizli Otel Isletmesi 15
Diger (1. Sinif Tatil Kdyii, Club Otel, Butik Otel, Apart Otel) 9
TOPLAM 130

2.3. Veri Toplama Yontemi ve Araci

Arastirmada veri toplama araci olarak anket yontemi kullanmilmigtir. Anket formunun olusturulmasi i¢in yerli ve yabanci
literatiir incelemesi yapilmigtir ve turizm bilim dalinda yenilik yonetimi alaninda ¢alismalar yapan yerli ve yabanci bilim
insanlari ile iletisim kurulmugtur. Gerek literatiir taramasi 1g18inda gerekse turizm sektorii yatirimeilari, genel miidiirleri ve
ara kademe yoneticileri ile yapilan goriismeler sonucu elde edilen bilgiler derlenerek otel isletmeleri hakkindaki bilgileri ve
otel isletmelerinde yenilik uygulamalarin belirlemeye yardimei olacak 18 adet sorudan olusan anket formu tarafimizdan
olusturulmusgtur. Aragtirmaya dahil olan otel isletmeleri yoneticilerinden olusan katilimcilar hakkinda bilgi sahibi olmak
icin ise anket formunun ilk bélimde 13 adet demografik soruya yer verilmistir.

Caligmanin anket uygulamasi agamasinda 6ncelikle arastirma hakkinda bilgi vermek adina ¢aligmayi agiklayan, amacini ve
faydalarim belirten bir metin ile birlikte ¢alismaya ait anket formu Alanya Turistik Isletmeciler Dernegi (ALTID) iletisim
ag1 lizerinden Alanya ilgesi merkezi ile bolgelerinde faaliyette bulunan 5 ve 4 yildizli olmak iizere toplam 138 adet otel
isletmesinin igletme sahipleri ve/ veya genel miidiirlerine e- posta ile gonderilmistir. Bunun yani sira Profesyonel Otel
Yéneticileri Dernegi (POYD), Alara Turizm Yatirimeilar1 Dernegi (ALTUYAB), Konakli Turistik Isletmeciler Dernegi
(KONTID) ve diger bolge dernekleri ile iletisim saglanmis ve dernek iiyesi olan otel isletmesi yoneticilerine e- posta
aracilifiyla arastirma hakkinda bilgi aktarilmistir.

Ardindan bu isletmelerin her biri ile telefon aracilifiyla iletisim kurulmus, isletme sahipleri, genel miidiirleri, genel miidiir
yardimcilar1 veya tist yonetimden sonra isletme hakkinda bilgiye ve yetkiye sahip olmalar1 agisindan énbiro middrleri ile
goriisiilerek anket uygulamasi igin randevu alinmistir.

Son olarak alinan randevular dogrultusunda aragtirmaya katilmay1 kabul eden 130 adet otel isletmesinin her birine gidilerek
otel genel miidiirleri ziyaret edilmis ve anket formunu doldurmalart saglanmistir. Kendilerinin miisait olmamalari durumda
ise otel isletmesini iyi taniyan, anketteki sorulari cevaplayabilecek bilgiye sahip, yetki birakabilecekleri bir yonetici
tarafindan anket formunun cevaplamasi istenmistir. Her bir isletmede bir adet anket formu cevaplanmistir.

2.4. Arastirma Araclari ve Yontemleri

Calismada analiz yontemleri olarak Frekans ve Yiizde analizleri ile Tammlayici Istatistikler ve Ki- Kare Analizi
kullanilmustir. Arastirma sonucunda elde edilen bilgiler SPSS 17.0 Istatistik Paket Programi kullanilarak analiz edilmistir.
Elde edilen sonuglarin tiimii tablolar halinde sunularak yorumlanmustir.

3. ARASTIRMA BULGULARI
3.1. Katihmcilara Ait Bulgular

Arastirmaya katilan otel isletmeleri yoneticilerine ait demografik bulgular cinsiyet, medeni durum, yas, egitim durumu,
caligmakta olunan otel isletmesindeki gorev, calismakta olunan departman, turizm sektdriinde calisma siiresi, bulunulan
otel igletmesinde ¢alisma siiresi, bulunulan pozisyonda calisma siiresi bagliklart altinda incelenmis, ayrica katilimcilarin
calismakta olduklar1 otel isletmesinden duyduklar1 memnuniyet, calismakta olduklar1 otel isletmesini baskalarina
caligmalari i¢in tavsiye etme durumu ve tekrar otelcilik alanini tercih etme durumlart hakkinda bilgi vermeleri istenmistir.
Elde edilen bulgulara Tablo 3’ de yer verilmistir.

Tablo 3 incelendiginde ankete katilan yoneticilerin biiyiik ¢ogunlugunun % 82,3 oranla erkeklerden olustugu, % 71,5’ inin
evli oldugu ve yaslarinin % 34,6 oranla 31- 35 yas arasinda yogunlastig1 goriilmektedir. Katilimcilarin egitim durumlari
incelendiginde % 50,8” inin lisans mezunu olduklar1 goriilmekte ve yine ayni oranla turizm alaninda egitim veren bir egitim
kurumundan mezun olduklart bilgisine ulagilmaktadir. Katilimcilarin egitim durumu dagilimlarinin lisans diizeyinde ve
turizm alaninda yogunlastigini gosteren bu veriler bolge agisindan degerlendirildiginde turizm sektoriinde hizmet veren
yoneticilerin egitim seviyesinin yiiksek oldugunun ve ozellikle turizm alaninda egitim almig yoneticilerin sektordeki
varliginin giizel bir gostergesidir.
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Isletmeyi en iyi taniyan kisiler olmalari bakimindan arastirma katilimcilarinin otel isletmelerinin genel miidiirlerinden
olugsmas1 arastirmanin O6nemli kriterlerinden bir tanesi olmasina ragmen, genel miidiirlerin farkli nedenler ile anket
uygulamasina katilamamasi durumunda kendilerinin yetki birakabilecekleri, anket formunda yer alan sorular
cevaplayabilecek diizeyde otel igletmesini iyi tantyan yoneticilerin arastirmaya katilmasi uygun goriilmiistiir. Arastirmanin
anket uygulamasina diisiinceleriyle destek veren yoneticilerin biiyiik ¢ogunlugunu % 42,3 oranla genel miidiirler ve genel
miidiir yardimcilarindan olusan tist kademe yoneticiler ile % 50 oranla departman miidiirlerinin olusturdugu goriilmektedir.
Ankete katilan yoOneticilerin unvanlari tek olmasina ragmen bazi yoneticiler birden fazla departmandan sorumlu olarak
hizmet vermektedirler. Bu nedenle anket uygulamasinda yoneticilerin ¢aligmakta olduklart departmani belirtmeleri
istendiginde kendilerine birden fazla se¢enegi isaretleyebilecekleri ifade edilmis ve 130 olan 6rneklem sayisindan 138 veri
elde edilmistir. Bu yonlendirmeler ile elde edilen veriler 1s18inda ankete katilan yoneticilerin biiyiikk ¢gogunlugunun % 40
oranla genel midurluk ve % 46,4 oranla énbiiro departmaninda ¢alismakta olduklar1 bulgulanmustir.

Turizm sektoriinde % 84,6 oranla 11 yil ve {izeri, bulunduklari otel isletmesinde % 45,4 oranla ve su andaki
pozisyonlarinda % 40,8 oranla 1- 5 y1l arasinda hizmet verdiklerini ifade eden yoneticilerin % 90,8’ i ¢aligmakta olduklar
otel isletmesinden memnun olduklarini belirtirken, % 90’ 1 ¢aligmakta olduklar1 otel igletmesini baskalarina ¢aligmalari igin
tavsiye edeceklerini ve % 66,9’ u tekrar otelcilik alanini tercih edeceklerini belirtmislerdir. Bu veriler, yoneticilerin
calismakta olduklar otel igletmesine bagliliklarinin ve memnuniyetlerinin bir gostergesi niteligindedir.

Tablo 3. Katihmeilara Ait Demografik Bulgular (n= 130)

n % n %
Cinsiyet Medeni Durum
Bay 107 82,3 Evli 93 71,5
Bayan 23 17,7 Bekar 37 28,5
Yas Egitim Durumu- |
25- 30 Yas Aras1 19 14,6 Tkogretim 1 0,8
31- 35 Yas Arast 45 34,6 Ortadgretim 38 29,2
36- 40 Yas Arasi 32 24,6 On Lisans 18 13,8
41 Yas ve Uzeri 34 26,2 Lisans 66 50,8
Yiksek Lisans/ Doktora 7 54
Egitim Durumu- 11
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
Calismakta Olunan Calismakta Olunan
Otel isletmesindeki Gorev Departman (n= 138)
Genel Midir 42 32,3 Genel Midirluk 55 40
Genel Miidiir Yardimcisi 13 10 Onbiiro 64 46,4
Departman Mudurt 65 50 Yiyecek- Igecek/ Servis 1 0,7
Departman Miidiir Yardimcist 2 15 Mutfak 1 0,7
Departman Sefi 7 5,4 Satig Pazarlama 7 51
Diger (Resepsiyonist) 1 0,8 Misafir ligkileri 2 1,4
Insan Kaynaklari 2 14
Diger (Muhasebe- Finans) 6 4,3
Turizm Sektdriinde Bulunulan Otel isletmesinde
Calisma Siiresi Calisma Siiresi
1 Yildan Az - - 1 Yildan Az 19 14,6
1- 5 Yil Arasi 3 2,3 1- 5 Yil Arasi 59 454
6- 10 Y1l Arast 17 13,1 6- 10 Y1l Arast 31 23,8
11 Yil ve Uzeri 110 84,6 11 Yil ve Uzeri 21 16,2
Bulunulan Pozisyonda Caliyma Siiresi Cahgilmakta Olunan Otel isletmesinden
1 Yildan Az 3 2,3 Duyulan Memnuniyet
1- 5 Y1l Arasi 53 40,8 Memnunum 118 90,8
6- 10 Y1l Arast 37 28,5 Kararsizim 9 6,9
11 Y1l ve Uzeri 37 28,5 Memnun Degilim 3 2,3
Calismakta Qlunan Otel Isletmesini Baskalarina Tekrar Otelcilik Alanini
Calismalari I¢in Tavsiye Etme Durumu Tercih Etme Durumu
Evet Ederim 117 90 Evet Ederim 87 66,9
Kararsizim 10 1,7 Kararsizim 29 22,3
Hayir Etmem 3 2,3 Hayir Etmem 14 10,8
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3.2. Otel isletmelerine Ait Bulgular

Arastirmaya dahil olan otel isletmeleri ile ilgili bulgular otel igletmesinin tiirii, otel isletmesinin 6zelligi, otel isletmesinin
faaliyet siiresi, otel isletmesinin oda sayisi, otel igletmesinin yatak sayisi, otel isletmesinin personel sayisi, otel igletmesinin
disaridan aldigi (outsource) hizmetler, otel isletmesinin sahip oldugu belgeler ve odiiller, otel isletmesinin Ar-Ge
faaliyetleri ile otel isletmesinin yenilik (inovasyon) ekibi, otel isletmesinde yenilik yapilan alanlar, yenilik faaliyetleri
sonucunda isletme agisindan elde edilmesi disiiniilen amaglar, yenilik faaliyetlerine engel olan faktérler ve yenilik
faaliyetleri kararlarinin olusmasima etki eden faktorler baghiklar altinda incelenmis, elde edilen bulgulara tablolarda yer
verilmistir.

Tablo 4 incelendiginde arastirmaya dahil olan otel isletmelerinin bilyiik ¢ogunlugunu % 41,5 oranla 5 yildizli otel
isletmeleri ve % 40 oranla 4 yildizli otel isletmelerinin olusturdugu goériilmektedir. Otel isletmelerinin % 59,2” sini sahis
isletmeleri olustururken, % 36,2 oranla ulusal zincir isletmeye bagli otel isletmeleri ve % 3,1 oranla uluslararasi zincir
isletmeye bagli otel isletmeleri aragtirmaya katilmistir. Otel isletmelerinin % 49,2 sinin 11 yil ve iizerinde hizmet vermekte
oldugu, % 64,6’ siin 205 oda ve altinda oda kapasitesine, % 43,8’ inin 500 yatak ve altinda yatak kapasitesine sahip
oldugu ve % 56,9’ unun 51- 200 kisi arasinda personele oldugu tespit edilmistir.

Tablo 4. Otel Isletmelerine Ait Bulgular (n= 130)

n % n %

Otel isletmesinin Tiirii Otel isletmesinin Ozelligi

Uluslararasi Zincir Isletmeye Bagh
5 Yildizl Otel Isletmesi 54 415 Otel Isletmesi 4 31

Ulusal Zincir Isletmeye Bagh
4 Yildizli Otel Isletmesi 52 40 Otel Isletmesi 47 36,2
3 Yildizli Otel Isletmesi 15 115 Sahis Isletmesi 7 59,2
Diger (1. Sinif Tatil Koyii, Club Otel, Diger ) )
Butik Otel, Apart Otel) 9 6,9 (Kurumsal Isletme, Vakif Isletmesi) 2 1,6
Otel isletmesinin Otel isletmesinin
Faaliyet Suresi Oda Sayisi
1 Yildan Az- 5 Y1l Arast 43 331 250 Oda ve Alt1 84 64,6
6- 10 Y1l Arast 23 17,7 251- 500 Oda Arast 36 21,7
11 Y1l ve Uzeri 64 49,2 501 Oda ve Uzeri 10 7,7
Otel isletmesinin Otel isletmesinin
Yatak Sayis1 Personel Sayisi
500 Yatak ve Alt1 57 43,8 50 Kisi ve Alt1 28 215
501- 1000 Yatak Arasi 50 38,5 51- 200 Kisi Arasi 74 56,9
1001- 1500 Yatak Arasi 16 12,3 201- 350 Kisi Arast 20 15,4
1501- 2000 Yatak Arasi 2 15 351- 500 Kisi Arast 3 2,3
2001 Yatak ve Uzeri 5 3,8 501 Kisi ve Uzeri 5 3,8

Arastirmaya dahil olan otel isletmeleri yoneticilerine isletmelerinin disaridan aldig1 (outsource) hizmetler hakkinda bilgi
vermeleri istendiginde birden fazla secenegi isaretleyebilecekleri belirtilmis ve d6rneklem sayist 130 olmasina ragmen 187
veri elde edilmis ve elde edilen verilen Tablo 5’ de derlenmistir.

Tablo 5 incelendiginde arastirmaya katilan otel isletmelerinin % 20,3’ iinlin digaridan hizmet almayarak, % 79,2’ sinin ise
disaridan hizmet alarak faaliyette bulunduklari tespit edilmistir. Otel isletmelerinin biiyiik ¢ogunlugunun % 35,3 oranla
¢amagirhane hizmetlerini ve % 29 oranla animasyon hizmetlerini disaridan aldigi tespit edilmistir ve bu durum otel
isletmelerinin bilylik bir ¢ogunlugunun camasirhane ve animasyon faaliyetlerini isletmenin temel hizmetleri olarak
gormediginin bir gdstergesidir. Otel isletmelerinin % 10,7’ si giivenlik hizmetlerini digaridan almaktadir. Y6neticilerin %
2,1 oranla yiyecek- icecek hizmetlerini disaridan aldigini belirtmeleri ise otel isletmelerinin yiyecek- icecek hizmetini
isletmelerinin temel hizmet alani olarak gordiiklerinin bir gostergesidir.
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Tablo 5. Otel isletmelerinin Disaridan Aldig (Outsource) Hizmetlere Ait Dagihmlar

Otel isletmesinin Disaridan Aldigi (Outsource) Hizmetler n %

Disaridan Hizmet Alim1 Yok 38 20,3
Guvenlik Hizmetleri 20 10,7
Animasyon Hizmetleri 55 29

Camasirhane Hizmetleri 66 35,3
Yiyecek- igecek Hizmetleri 4 2,1

Diger Hizmetler (Teknik Servis Hizmetleri, Spa- Wellness Hizmetleri,

Personel Tagimaciligr Hizmetleri) 4 2.1

Toplam 187 100

Ankete katilan yoneticilerin otel igletmelerinin sahip oldugu belgeler ve ddiilleri hakkinda bilgi vermeleri istendiginde
birden fazla segenegi isaretleyebilecekleri belirtilmis ve bu nedenle 6rneklem sayisit 130 olmasina ragmen 192 veri elde
edilmigtir. Elde edilen bulgulara Tablo 6’ da yer verilmistir.

Otel isletmelerinin sahip oldugu belge ve 6diiller diinyadaki otel igletmeleri yatirimcilar: ve yoneticileri tarafindan oldukga
onemli degerler olarak benimsenmigken, bilingli olarak iiriin ve hizmet talep eden misafirler ise otel isletmesini sahip
oldugu belge ve odiillerini inceleyerek tercih ederken Tablo 6’ da belirtildigi gibi otel igletmelerinin biiyiik ¢ogunlugunun
% 30,2 oranla belge veya ddiile sahip olmamalari elestiriye deger bir tespittir. Isletmelerin % 20,8’ inin mavi bayrak
odiline, % 19,3’ Unlin 1SO 9001 Kalite Ydnetim Sistemi Belgesi’ ne, % 11,9’ unun ISO 22000 HACCP Gida Giivenligi
Yonetim Sistemi Belgesi’ ne, % 4,7” sinin ISO 18001 OHSAS Is Saghgi ve Giivenligi Yénetim Sistemi Belgesi’ ne sahip
oldugu goriilmektedir.

Modern isletmeciligin ve gliniimiiz is diinyasinin rekabette iistiinlik saglayan bir unsuru olarak yeni iirtin ve hizmet
sunmay1 isletmenin temel faaliyet alanlarindan bir tanesi olarak benimsemek ve yenilik¢iligi misafir ihtiyag ve
beklentilerini karsilamak, onlarin memnuniyetlerini saglamak adina bir orgiit kiltiirii olarak benimsemek Onem
kazanmigken arastirmaya katilan 130 otel isletmesinden sadece 1 tanesinin ISO 10002 Miisteri Memnuniyeti Y 6netim
Sistemi Belgesi’ ne sahip olmasi ise olduk¢a olumsuz bir gostergedir. Diinya turizminde yeni {irlin ve hizmet sunumlari
yani sira slirdiiriilebilir turizm kapsaminda otel isletmeleri faaliyetlerinin ¢evreye olan duyarliliklari ve ¢evreci yenilikgi
uygulamalar 6nem kazannmsken arastirmaya katilan otel isletmelerinin yalmzca % 0,5 i U¢ Cam Odiilii’ ne, yalmzca %
6,8” i 1ISO 14000- 14001 Cevre Yonetim Sistemi Belgesi’ ne ve yalnzca % 2,1’ i Ug Yesil Yaprak Odiili’ ne sahip
oldugunu tespit edilmistir.

Tablo 6. Otel Isletmelerinin Sahip Oldugu Belgeler ve Odiillere Ait Dagilimlar

Otel isletmesinin Sahip Oldugu Belgeler ve Odiiller n %
Belge veya Odiil Yok 58 30,2
Mavi Bayrak Odiilii 40 20,8
Ug Cam Odiilii 1 0,5
1SO 9001 Kalite Ydnetim Sistemi Belgesi 37 19,3
1SO 14000- 14001 Cevre Ydnetim Sistemi Belgesi 13 6,8
ISO 22000 HACCP Gida Giivenligi Yonetim Sistemi Belgesi 23 11,9
ISO 18001 OHSAS Is Saghig ve Giivenligi Yonetim Sistemi Belgesi 9 4,7
ISO 10002 Miisteri Memnuniyeti Yonetim Sistemi Belgesi 1 0,5
Ug Yesil Yaprak 4 2,1
Diger (Travelife, TUI Travel Odiilleri) 6 3,1
Toplam 192 100

Misafir istek ve ihtiyaglarina cevap verebilecek yeni iiriin ve hizmetler sunarak misafir memnuniyeti ve hatta bunun da
Otesinde misafir sadakatini kazanmak, boylece igletmenin siirekliligi ve karliligini saglamak amaciyla gergeklestirilen Ar-
Ge faaliyetleri igletmelerin yenilik¢i 6zellik kazanmasinda biiyiik 6neme sahiptir. Ar-Ge faaliyetleri igletmeler igin olduk¢a
Onemliyken Tablo 7’ de yoneticilerin yalnizca % 19,2’ sinin isletmelerinde Ar-Ge faaliyetlerinin gergeklestirildigini
belirttikleri gorilmektedir. Yoneticilerin % 80,8” inin ifade ettigi gibi otel isletmelerinde boylesi biiyiik bir oranla Ar-Ge
faaliyetlerinin gerceklestirilmiyor olmasi ise elestiriye deger bir tespittir.

Degisen tiiketici istek ve ihtiyaclari etkisiyle farkli iiriin ve hizmet sunmak, rekabetin oldukca siddetli yasandigi is
diinyasinda gelisen yeni isletme yapilari, yonetim yaklagimlari ve uygulamalarina uyum saglamak ve bdylece rakipler
kargisinda iistiinliik elde edebilmek otel isletmelerinin yenilik¢i olmalarini gerekli kilmaktadir. Etkili ve verimli yenilik
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fikirleri gelistirmek, yenilik fikirlerini degerlendirmek ve uygulamak, isletme yoneticileri ile calisanlari, miisteriler,
tedarikgiler, damismanlar gibi ¢esitli paydaslarin bir araya geldigi yenilik ekipleri ¢alismalari ile miimkiin olacaktir. Yenilik
ekibi varliginin isletme basarisindaki dnemine ragmen Tablo 7° de yer verildigi gibi yoneticilerin % 10,8’ i isletmelerinde
yenilik ekibinin oldugunu, % 89,2" si ise isletmelerinde yenilik ekibinin olmadigini ifade etmistir.

Tablo 7. Otel Isletmelerinin Ar-Ge Faaliyetleri ve Yenilik (inovasyon) Ekibi (n= 130)

Otel Isletmesinin
Ar-Ge Faaliyetleri ve Yenilik (inovasyon) EKibi n %
Otelimizde Ar-Ge faaliyetleri
Otel isletmesinin gergeklestirilmektedir. 25 19,2
Ar-Ge Faaliyetleri Otelimizde Ar-Ge faaliyetleri
gerceklestirilmemektedir. 105 80,8
Otelimizde
Otel isletmesinin Yenilik (Inovasyon) Ekibi var. 14 10,8
Yenilik (inovasyon) Ekibi Otelimizde
Yenilik (Inovasyon) Ekibi yok. 116 89,2

Arastirmaya katilan yoneticilere “Otel Isletmenizin Cesitli Alanlarinda Yenilik Yapma Oraninizi Belirtiniz” ifadesi ile otel
isletmesinin bazi faaliyet alanlar1 sunulmustur. Ydneticilerin bu alanlarda gergeklestirdikleri yenilik uygulamalarini zaman
acisindan degerlendirmeleri istenmigtir. Katilimcilarin otel isletmesinin faaliyet alanlarini temsil eden 11 ifadenin her birine
ait yenilik uygulamalarini “Her Zaman”, “Bazen”, “Fikrim Yok”, “Nadiren” ve “Hi¢bir Zaman” seklinde degerlendirmeleri
istenmigtir. Cevaplar dogrultusunda elde edilen bulgulara Tablo 8’ de yer verilmistir. Yoneticiler belirtilen yenilik
alanlarinda biiyiik cogunlukla “her zaman” ve “bazen” yenilik yaptiklarini ifade etmislerdir. Bu durum, arastirmaya katilan
otel igletmeleri faaliyet alanlarindaki yeniliklerin siklikla gerceklestirildigini temsil eden bir gostergedir.

Elde edilen veriler 1s1ginda yenilik ¢aligmalarimin dncelikle dogrudan misafir odakli faaliyet alanlarindan olan misafir
iliskileri ve satig- pazarlama alanlarinda yogunlastigi goriilmektedir. Otel isletmelerinin temel faaliyet alanlarindan olan
yiyecek- icecek ve mutfak alanlari ile hizla degisen ve gelisen teknolojinin etkisiyle bilgi islem alaninda yapilan
yeniliklerin ise her zaman gerceklestirildigi goriilmektedir.

Katilimeilarin cevaplart dogrultusunda arastirma kapsamindaki otel isletmelerinde “misafir iliskileri” alaninda % 56,9
oranla, “satig- pazarlama” alaninda % 56,2 oranla, “yiyecek- icecek” alaninda % 53,1 oranla, “mutfak” ve “bilgi islem”
alanlarinin her birinde % 50 oranla her zaman; “guvenlik” alaninda % 51,5 oranla, “kat hizmetleri” alaninda % 49,2 oranla,
“6n biiro” alaninda % 46,2 oranla, “teknik servis” alaninda % 42,3 oranla, “¢amasirhane ve kuru temizleme” alaninda %
40,8 oranla ve “insan kaynaklari” alaninda ise % 32,3 oranla bazen yenilik yapildig tespit edilmistir.

Tablo 8. Otel isletmelerinin Cesitli Alanlarinda Yenilik Yapma Oranlar

Her Zaman Bazen Fikrim Yok Nadiren Hicbir Zaman Toplam
YENILIK ALANI n % n % | n % n % n % n %
1. |insan Kaynaklari 40 308 | 42 | 323 | 9 6,9 30 | 231 9 6,9 130 | 100
Yiyecek- Igecek
2. |(Restoran- Barlar) 69 | 5311 46 | 354 4 | 31 6 | 46 5 3,8 130 | 100
3. [Mutfak 65 50 50 | 385]| 5 338 6 4,6 4 31 130 | 100
4.|0n Biiro 53 40,8 60 | 46,2 2 15 12 9,2 3 2,3 130 | 100
5. |Kat Hizmetleri 49 | 37,7 | 64 | 492 ]| 5 338 7 54 5 338 130 | 100
6. |Glvenlik 27 20,8 67 | 51,5 9 6,9 17 13,1 10 7,7 130 | 100
Camasirhane ve
7 [kuru Temizleme 28 | 215 | 53 | 408 | 14 | 108 19 | 146 16 12,3 130 | 100
8. [Teknik Servis 51 39,2 55 | 42,3 5 3,8 13 10 6 4,6 130 | 100
Bilgi Islem-
9. |Bilgisayar Sistemleri 65 50 42 1323 | 5 3,8 11 8,5 7 54 130 | 100
10 |Misafir {ligkileri 74 | 569 | 39 30 7 54 6 4,6 4 31 130 | 100
11,)Satig- Pazarlama 73 56,2 | 35 | 26,9 8 6,2 9 6,9 5 3,8 130 | 100

Arastirmaya katilan yoneticilere “Otel Isletmenizde Asagidaki Alanlarin Hangisinde Yenilik Yapilmaktadir? Belirtiniz.”
ifadesi ile otel isletmesine ait bazi unsurlar sunulmus ve yoneticilerin bu unsurlarda yenilik yapip yapmadiklarin
belirtmeleri istenmistir. Katilimcilarin otel isletmesinin unsurlarini temsil eden 25 ifadenin her biri i¢in yenilik yapma
durumlarm1 “Evet”, “Bazen” ve “Hayur” seklinde degerlendirmeleri istenmistir. Cevaplar dogrultusunda elde edilen
bulgulara Tablo 9’ da yer verilmistir. Yoneticiler belirtilen unsurlarin pek ¢ogunda devamli olarak yenilik yaptiklarini ifade
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etmislerdir. Bu durum, arastirmaya dahil olan otel isletmelerinde belirtilen bu unsurlarda yiiksek oranda yenilik
uygulamalar1 gergeklestirildiginin bir gostergesidir.

Elde edilen veriler, yenilik ¢alismalarinin bir otel igletmesinin en dnemli temel faaliyet alanlarindan biri olan yiyecek-
icecek alaninda yiiksek oranda gerceklestirildigini gostermektedir. Uniforma, bahge, dekorasyon, animasyonlar, cevreye
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.

Katilimcilarin cevaplar: dogrultusunda arastirmaya dahil olan otel igletmelerinde yenilik faaliyetlerinin biiyiik cogunlukla
% 81,6 oranla “plaj” alaninda gergeklestirildigi goriilmektedir. Yenilik faaliyetlerinin “yiyecekler” alaninda % 76,2 oranla,
“icecekler” alaninda % 72,3 oranla, “{iniforma” alaminda % 71,5 oranla, “bahge” alaninda % 67,7 oranla, “dekorasyon”,
“animasyon” ve “gevre duyarliligi” alanlarimin her birinde % 63,8 oranla, “aksesuarlar” alaninda % 60,8 oranla,
“igiklandirma” alaninda % 56,9 oranla, “mutfak” ve “hizmet yenilikleri” alanlarmin her birinde % 56,2 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, “désemeler” alaninda % 47,7 oranla, “guvenlik
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.

Tablo 9. Otel isletmelerinde Yenilik Yapilan Alanlar

Evet Bazen Hayir Toplam

YENILIiK ALANI n % n % n % n %

1. |Mimari 55 42,3 39 30 36 27,7 | 130 100
2. |Dekorasyon 83 63,8 40 30,8 7 54 130 100
3. |Aksesuarlar 79 60,8 43 331 8 6,2 130 100
4. |Dosemeler 62 47,7 58 44,6 10 1,7 130 100
5. |Odalar 70 53,8 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 46 354 10 7,7 130 100
9. |Yiyecekler 99 76,2 27 20,8 4 3,1 130 100
10. [igecekler 94 72,3 29 22,3 7 54 130 100
11. |Mutfak 73 56,2 43 33,1 14 10,8 | 130 100
12. |Restoranlar 72 55,4 43 33,1 15 11,5 130 100
13. |Barlar 71 54,6 43 33,1 16 12,3 | 130 100
14. |Lobi 58 44,6 56 43,1 16 12,3 | 130 100
15. |Uniforma 93 715 33 254 4 3,1 130 100
16. |Bahce 88 67,7 34 26,2 8 6,2 130 100
17. |Havuzlar 44 33,8 58 44,6 28 215 | 130 100
18. |Plaj 53 40,8 53 40,8 24 185 | 130 100
19. |Animasyonlar 83 63,8 35 26,9 12 9,2 130 100
20. |Spa/ Wellness Uygulamalari 54 415 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 54,6 48 36,9 11 8,5 130 100
23. [Mizik ve Ses Diizeni 65 50 52 40 13 10 130 100
24. |Guvenlik Sistemleri 60 46,2 54 415 16 12,3 | 130 100
25. |Cevre Duyarlilig: 83 63,8 39 30 8 6,2 130 100

Yenilikgilik isletmelerin mevcut ve yeni pazarlarinda yeni {liriin ve hizmet sunumu ile satiglar1 artirmakta, maliyetleri
azaltmakta, boylece verimlilik ve karliliga olumlu etki etmektedir. Miisteri memnuniyetini saglamamin hatta bu
memnuniyeti sadakate doéniistirmenin temel amag oldugu yenilik yonetimi ile isletmeler aynm1 zamanda mevcut diizen
icerisinde yeni Urun, hizmet ve uygulamalar ile farklihigi sunarak ve uygulayarak rekabette istiinlik saglamayi
amaglamaktadirlar.

Arastirmaya katilan yéneticilere “Yenilik Faaliyetleri Sonucunda Otel Isletmeniz Agisindan Elde Etmeyi Diisiindiigiiniiz
Amaglar1 Onem Sirasina Gére Siralayiniz.” ifadesi ile yenilik uygulamalari sonrasi elde edilebilecek temel amaglar
sunulmustur. Katilimeilarin yenilik uygulamalari ile gergeklestirilmesi diigiiniilen amaglari 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 10’ da yer verilmistir. Yoneticiler belirtilen amaglarin tamamina
yakinini dnemli bulduklarini ifade etmiglerdir.
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Katilimcilarin cevaplart dogrultusunda arastirmaya dahil olan otel isletmelerinde yenilik uygulamalar ile elde edilmesi
diisiiniilen “miisteri memnuniyetini saglamak” amacinin % 97,7 oranla, “maliyetlerden tasarruf etmek” amacimin % 96,9
oranla, “daha fazla kar elde etmek” amacinin % 93,8 oranla, “rekabet avantaji saglamak” amacinin % 91,6 oranla,
“teknolojiyi takip etmek” amacinin % 89,2 oranla 6nemli bulundugu ve “rakipleri taklit etmek” amacinin % 71,6 oranla hig
onemli bulunmadig: tespit edilmistir.

Tablo 10. Otel isletmelerinde Yenilik Faaliyetleri Sonucunda isletme Acisindan Elde Edilmesi Diisiiniilen Amaglar

Hi
YENILIK FAALIYETLERI _Gok . Fikrim Onemli (")neriﬂi
SONUCUNDA Onemli Onemli Yok Degil Degil Toplam
ELDE EDILECEK AMACLAR | n % n % n % n % n % n %
1.[Maliyetlerden Tasarruf Etmek 78| 60 | 48 {369 1 [08] 3 2,3 - - 1130|100
2.|Rekabet Avantaj1 Saglamak 79 | 60,8 | 40 | 30,8 6 4,6 4 3,1 1 0,8 | 130 | 100
3.|Daha Fazla Kar Elde Etmek 61 | 469 | 61 | 469 | 4 |31 ]| 4 3,1 - - 130 | 100
4.|Rakipleri Taklit Etmek 10| 7,7 | 16 | 123 | 11 | 85 | 46 | 354 | 47 | 36,2 | 130 | 100
5.{Teknolojiyi Takip Etmek 71 | 546 | 45 | 346 | 7 | 54| 3 2,3 4 | 31]130] 100
6.|Miigteri Memnuniyetini Saglamak | 116 | 89,2 | 11 | 8,5 1 0,8 1 0,8 1 0,8 | 130 | 100

Her ne kadar yenilik uygulamalar1 sonucunda sunulan yeni iiriin ve hizmetler sayesinde talep artisi ile kazang saglanarak
karlilik artiriliyor olsa da yenilik yonetimi ve uygulamalari maliyetli bir siiregtir. Maliyetli olmasimin yam sira iist
yOnetimin yenilik¢ilik anlayisi, yenilik yonetiminin 6nemi ve faydalarina inanip bu siirece liderlik ederek yenilikgilige
imkan sunmalar1 yenilik yoOnetiminde basariy1 saglayacaktir. Aksi bir yonetim anlayist ise yenilik yoOnetimi ve
uygulamalarina ve basartya engel olusturacaktir. Benzer sekilde idari engeller, orgiit kiiltlirii ve 0rgltun hiyerarsik yapisi,
personelin nitelik ve yeterlilikleri ile misafir talebi de yenilige engel olusturabilmektedir.

Arastirmaya katilan yoneticilere “Otel Isletmenizde Yenilik Faaliyetlerinizi Engelleyen Faktorleri Onem Sirasina Gore
Siralayiniz.” ifadesi ile yenilik uygulamalarini engelleyen temel faktorler sunulmustur. Katilimceilarin yenilik faaliyetlerine
engel olusturan faktorleri temsil eden 8 ifadenin her birini “Cok Onemli”, “Onemli”, “Fikrim Yok”, “Onemli Degil”, “Hi¢
Onemli Degil” seklinde degerlendirmeleri istenmistir ve elde edilen bulgulara Tablo 11’ de yer verilmistir. Yéneticiler
belirtilen faktoérlerin her birinin yenilik faaliyetlerinde 6nemli diizeyde engel olusturdugunu ifade etmislerdir.

Katilimcilarin cevaplart dogrultusunda arastirmaya dahil olan otel isletmelerinin yenilik faaliyetlerinde “maliyet”
faktoruniin % 60 oranla ¢ok 6nemli; “personel niteligi” faktoriiniin % 44,6 oranla, “misafir/ miisteri talebi” faktoriiniin %
42,3 oranla, “iletisim sistemi” faktoriiniin % 41,5 oranla, “idari engeller” faktoriinin % 40,8 oranla, “6rgit Kiltard”
faktorinin % 39,2 oranla, “orgiit yapis1” faktoriiniin % 38,5 oranla, “blirokrasi” faktoruniin % 36,2 oranla 6nemli diizeyde
engel olusturdugu tespit edilmistir.

Tablo 11. Otel Isletmelerinde Yenilik Faaliyetlerini Engelleyen Faktorler

. _Hig
ok ) Fikrim Onemli Onemli

YENILIiK FAALIYETLERINi| Onemli Onemli Yok Degil Degil Toplam

ENGELLEYEN FAKTORLER| n % n % n % n % n| % n %
1. [Maliyet 78| 60 |40 | 308 ]| 3 2,3 6 46 | 3 | 23 | 130 | 100
2. |Idari Engeller 36 | 27,7 |53 |408 |16 | 123 | 15 | 115 |10 | 7,7 | 130 | 100
3. |Birokrasi 371285 |47 | 362 |23 | 177 | 14 | 108 | 9 | 69 | 130 | 100
4. |Personel Niteligi 46 | 354 | 58 | 446 | 8 62 | 12 | 92 | 6 | 46 | 130 | 100
5. [Misafir/ Miisteri Talebi 48 1 36,9 | 55 | 423 | 7 54 11 8,5 9 | 6,9 | 130 | 100
6. |Orgiit Kiltiri 19 | 146 | 51 | 39,2 | 33 | 254 | 16 | 123 | 11| 85 | 130 | 100
7. |Orgiit Yapisi 19 | 146 | 50 | 385 | 35 | 269 | 15 | 115 | 11| 85 | 130 | 100
8. |lletigim Sistemi 351269 |54 |415]18 | 138 | 16 | 123 | 7 | 54 | 130 | 100

Arastirmaya katilan yoneticilere “Otel Isletmenizde Yenilik Faaliyetleriyle ilgili Kararlarm Olusmasinda Asagidakiler Ne
Kadar Etkilidir? Belirtiniz.” ifadesi ile yenilik kararlarinin olugmasina etki eden faktérler sunulmustur ve 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. Tablo 12’ de yer alan, katilimcilarin
vermis olduklar1 cevaplar dogrultusunda elde edilen bulgular incelendiginde yoneticilerin belirtilen faktorlerin tamamina
yakininin yenilik kararlarinin olugsmasinda etkili oldugunu ifade ettikleri goriilmektedir.
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Arastirmaya dahil olan otel isletmelerinde yenilik faaliyetleriyle ilgili kararlarin olusmasinda “otel isletmesi sahibi/
sahipleri” faktérinlin % 72,3 oranla ve “yénetim kurulu” faktériniin % 62,3 oranla en etkili; “yoneticiler” faktoriiniin %
63,1 oranla, “genel mudir” faktdrinin % 54,6 oranla, “misafirler/ miisteriler” faktoriiniin % 45,4 oranla, “danismanlar”
faktorinun % 44,6 oranla, “bilisim teknolojileri” faktoriiniin % 43,1 oranla ve “basin yayin organlar1” faktoriinin % 39,2
oranla etkili; “personel” faktdrunin ise % 37,7 oranla ne etkili ne de etkisiz oldugu tespit edilmistir.

Tablo 12. Otel isletmelerinde Yenilik Faaliyetleriyle flgili Kararlarin Olusmasina Etki Eden Faktorler

Hig

En Ne Etkili Etkili
YENILiK KARARLARINA Etkili Etkili Ne Etkisiz Etkisiz Degil Toplam
ETKIEDENFAKTORLER | n | % [ n | % | n| % | n | % |n| % | n | %
1. |Otel Isletmesi Sahibi/ Sahipleri| 94 | 72,3 | 29 | 223 | 4 3,1 3 2,3 - - 130 | 100
2. |Ydnetim Kurulu 811|623 |42 | 323 | 4 3,1 2 15 1] 08 |130| 100
3. |Genel Mudur 46 | 354 | 71 | 546 | 9 6,9 3 2,3 1| 08 | 130 | 100
4. |Yoneticiler 23177 |82 | 63119 | 146 | 5 3,8 1] 08 |130| 100
5. |Danigmanlar 12| 9,2 | 58 | 446 | 27 | 208 | 21 | 16,2 | 12| 9,2 | 130 | 100
6. |Personel 5138 |46 354 |49 | 37,7 |22 169 | 8 | 62 |[130| 100
7. |Misafirler/ Miisteriler 52 | 40 59 | 454 | 12 9,2 2 1,5 5 3,8 [ 130 | 100
8. |Bilisim Teknolojileri 23| 177 | 56 | 43138 | 292 |10 | 7,7 | 3 | 23 |130]| 100
9. |Basin Yayimn Organlart 13| 10 |51 392 | 30| 231 | 26 20 | 10| 7,7 | 130 100

3.3. Analizlere Iliskin Bulgular

Aragtirmaya dahil olan otel isletmelerinin yenilik uygulamalarinin ¢esitli unsurlar agisindan dagilimini test etmek amaciyla
ki-kare analizi uygulanmis ve elde edilen sonuglarin tiimii Tablo 13’ de yer verilerek yorumlanmustir.

Aragtirma kapsaminda yer alan otel isletmelerinin yenilik (inovasyon) ekibinin varliginin otel isletmelerinin tiirii, 6zelligi,
faaliyet siiresi, oda sayisi, Ar-Ge faaliyetleri, sahip olduklar1 belgeler ve ddiiller ile disaridan aldiklari (outsource) hizmetler
acisindan farklilik gosterip gostermedigi ki-kare testi ile analiz edilmistir. Gergeklestirilen analiz sonucunda Tablo 13’ de
de goriilecegi gibi otel isletmelerinin yenilik ekibine sahip olmalari degiskeni kapsaminda otel igletmelerinin tiirti (Ki-kare=
3,357; p= 0,167> 0,050), otel isletmesinin faaliyet siiresi (Ki- Kare= 0,399; p= 0,819> 0,050), otel isletmesinin
biiylikliigiinii temsil eden oda sayist (Ki- Kare= 1,828; p= 0,401> 0,050), otel isletmesinin sahip oldugu belgeler ve ddiiller
(Ki- Kare = 2,613; p= 0,106> 0,050) ve otel isletmesinin disaridan aldig1 (outsource) hizmetler (Ki- Kare = 3,272; p=
0,070> 0,050) bakimindan % 95 anlamlilik diizeyinde istatistiksel olarak anlamli farkliliklar gozlemlenmemistir. Otel
isletmelerinin zincir veya sahis igletmesi olmasi bakimindan yenilik ekibinin varligina iligskin yapilan analizde (Ki- Kare=
14,814; p= 0,005< 0,050) anlaml bir fark tespit edilmistir. Zincir isletmeye bagh olarak hizmet vermekte olan otel
isletmelerinin yenilik ekibine sahip olma oraninin bagimsiz hizmet veren sahis isletmelerine gore daha yiiksek oldugu
goriilmektedir. Otel isletmelerinin Ar-Ge faaliyetlerini gerg¢eklestirme durumu ile yenilik ekibinin varligr bakimindan (Ki-
Kare= 14,519; p= 0,000< 0,050) anlamli bir farklilik tespit edilmistir. Ar-Ge faaliyetlerini ger¢eklestirmeyen isletmelerin
daha yiiksek oranda yenilik ekibine sahip olmadiklar1 yorumunu yapmak miimkiindiir.
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Tablo 13. Otel isletmelerinde Yenilik (Iinovasyon) Ekibinin Varhgmna iliskin Bulgular

Otel Isletmesinin Pearson
Yenilik Ekibi Chi- Square
Otel isletmesinin isletmenin isletmenin
Yenilik EKibi | Yenilik Ekibi | Deger | df p
Vardir Yoktur
5 Yildizli Isletme Sayisi 9 45
Otel Isletmesi Grup Icerisindeki Yiizde 16,7 83,3
- 4 Yildizli Isletme Sayist 3 49
Turd Otel igletmesi Grup Igerisindeki Yiizde 5,8 94,2 3557 | 20167
3 Yildizli Isletme Sayisi 1 14
Otel Isletmesi Grup Igerisindeki Yiizde 6,7 93,3
Zincir Isletmeye Isletme Sayist 9 42
. Bagli Otel Isletmesi Icerisindeki Yii 64,3 36,2
Ozelligi agh Otel Iyletmest _ (Grup lgerisindeki Yiizde : ' 14814| 4 [0,005
Sahis isletmesi Isletme Sayisi 4 73
i Grup icerisindeki Yiizde 28,6 62,9
1 Yildan Az- Isletme Sayist 4 39
5 Y1l Arast Grup Igerisindeki Yiizde 28,6 33,6
Faaliyet Isletme Sayisi 2 21
Siiresi 6- 10 Y1l Arasi Grup Icerisindeki Yiizde 14,3 18,1 03991 2 10819
N Isletme Sayist 8 56
11 Yilve Uzeri Grup icerisindeki Yiizde 571 483
isletme Sayist 7 7
250 Oda ve Al Grup Icerisindeki Yiizde 8,3 91,7
Oda Isletme Sayist 6 30
Sayisi 251- 500 Oda Arast Grup Igerisindeki Yiizde 16,7 83,3 1828 2 10401
—_— isletme Sayist 1 9
501 Od U - -
ave Lzen Grup Icerisindeki Yiizde 10 90
Ar-Ge Faaliyetleri [sletme Sayist 8 17
Ar-Ge Faalivetleri Gergeklestirilmektedir.  |Grup Igerisindeki Yiizde 57,1 14,7 1519 1 10,000
r-Ge Faaliyetleri 5 X : : :
y Ar-Ge Faaliyetleri Isletme Sayist 6 99
Gergeklestirilmemektedir. |Grup Igerisindeki Yiizde 42,9 85,3
. . A [sletme Sayist 11 65
Sahip Oldugu  [Belge veya OduluVar 2 5 - deki Yitzde 145 85,5
Belgeler isletme Sayisi 3 51 2,613 1 (0,106
ve Odiller  |Bel Odulu Yok —
elge veya baui vo Grup Icerisindeki Yiizde 5,6 94,4
b dan Aldiz Disaridan isletme Sayist 7 85
1saridan AlCIEl Hizmet Alinu Var Grup Igerisindeki Yiizd 50 73,3
(Outsource) D S - S 3272 | 1 |0,070
Hizmetler Disaridan Isletme Sayist
Hizmet Alimi Yok Grup Icerisindeki Yiizde 50 26,7

3.4. Acik Uclu Sorulara Ait Bulgular

Arasgtirmaya katilan yoneticilere “Otel isletmeniz acisindan degerlendirdiginizde en begendiginiz yenilik uygulamalarimiz
nelerdir?”, “Otel isletmenizi diger otel isletmelerinden farkli kilan temel 6zellikleriniz nelerdir?”, “Otel isletmenizde
yapmay1 ¢ok istediginiz ancak yapamadiginiz ya da yapmayi diisiindtigiiniiz yenilik fikirleriniz var mi? Varsa Belirtiniz.”
seklinde 3 adet acik uglu soru sorulmustur. ilgili sorulari cevaplamak isteyen ve diisiincelerini belirten yoneticilerin

yorumlari derlenmis, Tablo 14, Tablo 15 ve Tablo 16’ da sunulmustur.
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Tablo 14. Otel isletmesi Acisindan Degerlendirildiginde En Begenilen Yenilik Uygulamalar

Isletme

Otel Isletmesi A¢isindan Degerlendirildiginde En Begenilen Yenilik Uygulamalar Sayist

5 Yildizh Otel isletmeleri

Calisanlarimiza kariyer firsatlart sunuyoruz ve ¢alisanlarimiz igin sosyal faaliyetler diizenliyoruz.

Teknolojik yenilikleri takip ediyor ve kullantyoruz.

Otel havuzumuzda deniz suyu kullaniyoruz.

Cocuklara yonelik animasyon paketlerimiz var.

Insan Kaynaklar1 departmanimizi olusturduk.

Personelimize egitimler veriyoruz.

A la Carte yiyecek- igecek hizmeti sunmaya bagladik.

Misafir odalarina haftalik hava durumu raporlari birakiyoruz.

Otel bloklarindaki hizmet depolarini iyilestirdik, boylece hizmetin hiz1 ve kalitesini artirdik.

Egitim departmanimizi olusturduk.

N N S S S =Y =Y =Y = N

Aile konsepti ¢er¢evesinde ¢ocuklara yonelik mini club, eglence alanlari gibi yenilikler yapiyoruz.

Spor kompleksleri, golet alanlari, yaklasik 30.000 adet agac dikimi ile ¢evre diizenlemeleri yaptik, golf turizmi i¢in
yatirimlar yapiyoruz, mini club hizmeti sunuyoruz, Hersey Dahil Sistem’ e gegerek pazar payimizi artirmaya galisiyoruz. 1

Otelimiz lobisi duvarlarinin bir pargasi olarak dekorasyon yapilmuis biiyiik akvaryumlarimiz i¢in diinyanin cesitli
iilkelerinden baliklar getiriyoruz ve kurdugumuz bir sistem ile bu akvaryumlara deniz suyu sagliyoruz. 1

Misafirlerimizin kiiltiir farkliliklarindan kaynaklanan davranislari sebebiyle birbirlerine rahatsizlik vermemeleri i¢in
restoran masalarina {ilke bayraklari yerlestiriyoruz, boylece restoran oturma diizenimizi Ulkelere gore bélimlendirerek
misafirlerimizin yeme- igme hizmetini memnun olarak almalarini sagliyoruz. Otel personeli tarafindan konusulabilen
yabanct 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 kullandiklar1 dili bilen
herhangi bir personelimiz ile etkin iletisim kurabilmektedir. 1

Teknolojiyi yakindan takip ediyor ve yeni sistemleri uyguluyoruz. Yiyecek- i¢ecek tinitelerimizde bulunan bufelerde
sundugumuz yemeklerin fotograflarini, dort dilde hazirladigimiz isimlerini ve hazirlaniginda kullanilan malzemelerini
dijital ekranlar araciligiyla misafirlerimize aktariyoruz. 1

4 Yildizh Otel isletmeleri

Misafirlere uygulanan anket sonuglarina gore aydinlatma, odalardaki yataklarin degisimi gibi yenilikler gergeklestirdik.

Misafir odalarimizda kablosuz internet baglantis1 bulunmaktadir.

Odalardaki tekstilimiz yenilendi.

Yeni ve liks bir spa merkezine sahibiz.

Kalite Yonetim Sistemi Belgeleri alma siirecinde ¢alismalarimiza bagladik.

[ = =Y i N )

Otelimizde tiim isler bilgisayarl: sitemler iizerinden yapiliyor, kayitlar: tutuluyor ve takip ediliyor.

Kablosuz internet ag1 otelimizin tamaminda aktiftir.
Odalarimizda anahtarli sistemden kartl/ ¢ipli sisteme gegilmistir. 1

% 90 Avrupa pazari ile ¢alistigimiz i¢in otelimizdeki yenilikleri misafir istek ve ihtiyaglarini dikkate alarak, Avrupa
trendine gore gerceklestiriyoruz. 1

20 y1l 6nce olusturulan yonetmeliklerimizin bazilar1 glincellendi. Otel genelinde internet baglantisinin saglanmasi,
bilgisayar programlarinda iist versiyonlara ge¢ilmis olmasi gibi teknolojik yenilikler gergeklestirildi. 1

15 giinde bir misafir odalarma kiiciik hediyeler birakiyoruz. Check- in esnasinda misafirlerimize karanfil hediye ediyoruz.
Misafir yataklarindaki yastiklara nazar boncugu takiyoruz. Anneler gliniinde bayan misafirlerimiz ve bayan
cahisanlarimiza giil veriyoruz. Ozel giinlerde (dogum giinleri gibi) misafirlerimiz ve galisanlarimiza hediyeler sunuyoruz. 1

3 Yildizh Otel isletmeleri

Calisanlarimiza terfi imkani sunuyoruz.

2005 yilinda insa edilmis olan otelimiz glinlimiiz sartlarina uygun bicimde tadilat edilip yenilendi.

Otel girigine otel personeli araglari i¢in otopark insa edildi, bdylece personel araglari otel icerisine alinmadigindan misafir
araclari i¢in genis alanlar olusturuldu. 1
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Tablo 15. Otel isletmesini Diger Otel isletmelerinden Farkh Kilan Temel Ozellikler

Otel isletmesini Diger Otel isletmelerinden Farkli Kilan Temel Ozellikler Igl:;:;e
5 Yildizh Otel isletmeleri
Uluslararasi otel zincirine bagli olarak hizmet sunan bir otel isletmesi olmamiz ¢alisanlarimiza yeni agilan
tesislerimizde veya zincirde faaliyette bulunan diger isletmelerimizde pek ¢ok kariyer firsati sunmaktadir.
Otelimiz yoneticilerinin inisiyatif kullanma 6zgiirliigii oldukea fazladur.
Misafir memnuniyeti oranimiz % 100’ diir.
Her yas grubundan misafire hizmet sunacak soyut ve somut imkanlari biinyesinde bulunduran bir
isletmeyiz. 1
Condominium sistemi Alanya’ ya getirerek farkli bir yonetim gelistiren, yenilikleri siirekli olarak takip
ederek siirekli gelisim icerisinde olan bir igletmeyiz. 1
Yoneticiler hatta igletme sahipleri ile c¢alisanlar arasinda sicak iligkilerin oldugu, samimi bir galigma
ortamina sahip bir isletmeyiz. 1
16 yildir hizmet veren bir otel isletmesi olmamiza ragmen dinamik, rekabet yaratan, tercih edilebilirligi
yiiksek bir isletmeyiz. Isgiicii devir hizi oranimiz % 5,5 olmakla birlikte misafir sadakat oranimiz oldukca
yuksektir. 1
4 Yildizh Otel isletmeleri
Misafirlerimize kaliteli hizmet sunarak onlarin grubumuz biinyesinde faaliyette bulunan otellerimiz,
bolgemiz ve {ilkemizden “Mutlu Hatiralar (Happy Memories)” ile ayrilmalarini saglamak onceligimizdir.
Insan kaynagimizim istihdamina 6zen gdsteren, galisanlarimiza kariyer firsat1 sunan, galiganlarimiza siirekli
egitim veren bir isletmeyiz. Misafirlerimiz, ¢alisanlarimiz, yonetimimiz veya sektorel gelisim ve degisim
kaynakli her tiirlii yenilige agik ve yenilikleri uygulayan bir igletmeyiz. 3
Isgiicii devir hiz1 oramnuz diisiiktiir. 1
Yenilenme i¢in her y1l biitceden pay ayrilmaktadir ve yenilikler uygulanmaktadir. 1
Misafir ihtiyaglarindan kaynaklanan yenilikleri ger¢ege doniistiiren bir isletmeyiz. 1
Otelimize diizenli olarak gelen misafirlerimiz (Repeat Guests) ile beraberinde getirdikleri misafirlerimiz
oldukga fazladir. 1
Teknolojik gelismeler ile otel isletmeleri uygulamalarini sektér ve basin araciligiyla takip eden, misafir
memnuniyeti odakli her tiirlii yenilige agik bir igletmeyiz. 1
Esyalar ve dekorasyon renklerinin uyumlu oldugu, fitness salonu spor ekipmanlarinin ¢ok sayida ve gesitli
oldugu, agaclandirma, ¢igeklendirme gibi ¢evre diizenlemelerine 6nem veren bir isletmeyiz. 1
3 Yildizh Otel isletmeleri
Misafirlerimiz ve ¢alisanlarimiza deger veren bir isletmeyiz. 1
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Tablo 16. Katthmeinin Otel fsletmesinde Yapmayi Cok Istedigi Ancak Yapamadigi Ya Da Yapmayi Diisiindiigii Yenilik Fikirleri

Katilimeimin Otel isletmesinde Yapmay: Cok istedigi isletme
Ancak Yapamadig1 Ya Da Yapmay: Diisiindiigii Yenilik Fikirleri Sayisi
5 Yildizh Otel isletmeleri

Hizmet kalitesini artirmak ve agik biifelerdeki israfi dnlemek i¢in misafirlerimize

A la Carte yiyecek- icecek hizmeti sunmak. 3
Katilimei bir yonetim anlayisinda misafirlerimiz ve ¢alisanlarimizin 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

bilinyemizde hayata gecirip acentelere olan bagimlili1 azaltmak veya ortadan kaldirmak. 2
Su spor oyunlari i¢in 6zel bir diizenleme ve yatirim yapmak. 1
Cevre ve yesil alan diizenlemesi yapilmis, doga ile ig i¢e bir isletme olmak. 1

Misafirlerimizin otobiis beklerken ya da dinlenirken kullanabilmeleri igin otel bahgesine kamelyalar insa
etmek. 1

Otel misafirleri, personeli, yoneticileri ve patronlar1 yani sira turizm sektdriiniin 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
4 Yildizh Otel isletmeleri

Oda kapilarinin 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,
Y1l boyu siirecek egitim programlari uygulamak. 1

Odalar ve restoranlar1 yenilemek, havuzlardaki su kaydiraklarimin sayisini artirmak.

Akademisyenlerden destek alarak egitim programlari diizenlemek, egitim faaliyetleri gerceklestirmek.

Turizm sektdriinde insan kaynaginin 6nemli bir unsur oldugu bilinciyle faaliyette bulunan katilimer bir
yOnetim anlayisina sahip olmak. 1

Calisanlarimiza sezonluk degil, y1l boyunca is imkani sunabilmek,
Turizmi 12 ay boyunca canli tutabilmek igin turistik {iriin ve hizmetleri ¢esitlendirmek. 1

Kis aylarinda personelimize yabanci dil egitimi vermek,
Her ay belirli bir giinde her kademeden personelin katilacagi beyin firtinasi toplantilart yapmak. 1

3 Yildizh Otel isletmeleri
Otel odalarinin konforunu artirmak,

Giines enerjisinden elektrik tiretmek ve bunu tesis igin kullanmak,
Misafirlerin beraberinde getirdikleri evcil hayvanlari i¢in otel biinyesinde hayvan barmag: olusturmak. 1

Misafirlere ikram etmek iizere sebze ve meyve yetistirilebilecek, hatta sebze ve meyveleri misafirlerin
kendilerinin yetistirebilecegi organik tarim alanlarina sahip olmak,

Otel plajinda, deniz {izerine yansitilmis video ve fotograf yansimali lazer gosterileri yapmak. 1
Otel bahgesi ve ¢ocuk parkina sahip olmak. 1
SONUC

Bu ¢alisma, Tiirk turizminde dnemli bir destinasyon olan Alanya’ da faaliyette bulunan otel isletmelerinde yenilik yonetimi
uygulamalarini igletmelerin {ist kademe yoneticilerinin bakis agilartyla ortaya koymayi amaglamistir.

Isletmeler igin oldukga 6nemli, modern bir yonetim teknigi olan yenilik yonetimi alaninda gerceklestirilen arastirma
sonucunda elde edilen veriler arastirmaya dahil olan otel isletmelerinde yenilik yonetiminin uygulandigin1 gostermektedir.
Boyle bir sonucun varligini gérmek sektorel agidan degerlendirildiginde oldukga sevindiricidir.

Aragtirmaya dahil olan otel isletmeleri yOneticilerinin % 90,8 i caligmakta olduklar1 otel isletmesinden memnun
olduklarint ve yine % 90’ 1 calismakta olduklari otel isletmesini ¢alismalart ig¢in bagkalarina tavsiye edeceklerini
belirtmislerdir. Bu veriler isletmelerin iist kademe ve departman diizeyindeki yoneticilerinden olugan katilimecr grubun
isletmelerine bagliliklarinin ve memnuniyetlerinin bir gostergesi niteligindedir.

Arastirma sonuglart yenilik yonetimi uygulamalar1 agisindan degerlendirildiginde otel isletmelerinin ¢ogunlukla misafir
iligkileri, satig- pazarlama, yiyecek- icecek birimlerinde yeniliklerin uygulandigi, yenilik faaliyetlerinin biiyiik oranlarla otel
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isletmelerinin basta plaj, yiyecekler, icecekler, iiniforma, bahge, dekorasyon, animasyon ve ¢evre duyarliligi olmak tizere
pek ¢ok alaninda gergeklestirildigi goriilmektedir.

Yenilik faaliyetleri sonucunda miisteri memnuniyetini saglamak, maliyetlerden tasarruf etmek, daha fazla kar elde etmek,
rekabet avantaji saglamak ve teknolojiyi takip etmek amaclanirken, bu faaliyetlere maliyet, personelin niteligi, misafirlerin
talebi, iletisim sistemi, idari engeller, orgiit kiiltiirli, 6rglit yapis1 ve biirokrasinin engel olusturdugu ve yenilik kararlariin
olugsmasinda biiyiik ¢ogunlukla otel isletmesi sahibi ve yonetim kurulu basta olmak tizere isletme yoneticilerinin etkili
oldugu ve en diisiik etkiyi isletmenin insan kaynaginin sagladigi tespit edilmistir.

Yenilik yonetiminin tim sure¢lerinde biiyuk bir dneme sahip olan

Ar-Ge faaliyetlerini gerceklestiren igletmeler Ar-Ge faaliyetlerini gergeklestirmeyen isletmelere gore yenilik yonetimini
daha basgarili uygulamaktadirlar. Arastirma kapsaminda az sayida otel isletmesinde Ar-Ge faaliyetlerinin gerceklestiriliyor
olmas: ise elestiriye deger bir sonugtur. Benzer sekilde yenilik ekibinin varlig1 isletmenin yenilik yonetim siirecine biiyiik
katkilar saglamaktadir ve yenilik siirecinde orgiitsel basariy1 desteklemektedir. Arastirma ile elde edilen, yenilik ekibine
sahip olan otel isletmelerinin oldukca az sayida olmasi ise istenen bir sonug¢ degildir, ¢iinkii yenilik ekine sahip olan daha
fazla sayidaki isletmenin varhigi hem isletmeler hem de sektor agisindan yenilik yonetimi alanindaki ¢alismalara yon
verecek ve fayda saglayacaktir.

Otel isletmelerinde yenilik yOnetimi siireci ve uygulamalarinda biiyliik degere sahip olan yenilik (inovasyon) ekibinin
varligi ile ilgili pek ¢ok unsur arasinda ortaya koyulmaya caligilan iligkiler sonucunda zincir igletmeye bagli hizmet
vermekte olan otel isletmelerinin yenilik ekibine sahip olma oraninin bagimsiz hizmet veren sahis isletmelerine gére daha
yiiksek oldugu bulgulanmistir. Otel isletmelerinin tiiriiniin, faaliyet siirelerinin, igletmelerin kapasite biiyiikliikklerinin, sahip
oldugu belge ve ddiiller ile disaridan hizmet alimlarinin yenilik ekibinin varligi, yenilik ydnetim siireci ve uygulamalari ile
iligkisinin olmadig1, bu unsurlarin yenilik yénetimi uygulamalari agisindan igletmeler arasinda farklilik olugturmadigi tespit
edilmistir. Buna ragmen otel isletmelerinin Ar-Ge faaliyetlerini gergeklestirmiyor olmalar1 ve yenilik ekibine sahip
olmamalari arasindaki iligkinin yiiksek oldugu gézlenmektedir.

Sonug olarak, gerceklestirilen arastirma ile elde edilen bu veriler 1518inda degerlendirildiginde, yetersiz yonleri olmakla
birlikte genel itibariyle yenilik yonetiminin otel isletmelerinin pek ¢ok alaninda uygulandigim gérmek sektorel agidan
olumlu bir gelismedir. Arastirma sonuglarinin aragtirmanin sinirliliklan igerisinde degerlendirilmesi gerektigi onemle
belirtilmelidir. Yenilik yonetimi alaninda ve diger modern ydnetim teknikleri alanlarinda yeni bilimsel g¢aligsmalarin
yapilmasi ve elde edilen sonuglarin turizm sektoriine katki saglamasi bakimindan sektoriin yatirimceilar: ve yoneticileri ile
paylasilmasi iilkemiz agisindan 6nemli bir kaynak olan turizm sektoriinde profesyonel yonetimin gelismesine katkida
bulunacaktir.
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