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'Yenilik, glinlimiizde isletmelerin yagsamini siirdiirmesi ve rekabet edebilmesi i¢in bir zorunluluk]
haline gelmistir. Onceki yillarda otel isletmelerindeki iiriinlerin herhangi bir ayirt ediciliginden
soz etmek miimkiin degilken, giiniimiizde yenilik diizeyi ne kadar yiiksek ise tercih edilme orani
0 kadar artmaktadir. Bu sebeple de kendini yenileyemeyen otel isletmeleri hizla ¢okiise
gegmektedir. Otellerin hem isletme performanslarini arttirmast hem de rekabet {stiinliigi
saglayabilmesi i¢in inovasyon uygulamalar1 yapmalar1 sarttir.

Bu calismanin amaci, kiigiik 6lgekli otel isletmelerinde inovasyon faaliyetlerinin isletme
performansini ne yonde etkiledigini tespit etmek ve ne tiir inovasyon uygulamalarinda
bulunduklarini analiz etmektir. Bu amag g¢er¢evesinde Sultanahmet ilgesindeki faaliyet gdsteren|
lkiiciik Olgekli isletmeler arastirmaya dahil edilmistir. Arastirmanin yontemi nitel arastirma
yontemine dayanmaktadir. Bu kapsamda arastirmada yari1 yapilandirilmig miilakat teknigi
kullanilmustir. Toplamda 28 otel isletmesinden veriler elde edilmistir. Arastirma verileri, bahsi
gecen otel isletmelerinin {ist diizey yoneticilerinden elde edilmistir. Arastirmanin verileri igerik
analizine tabi tutulmustur. Yapilan goriismeler miisteri memnuniyetinin saglanmasinin, hedef
pazarin arttirilmasi ve tekrar tercih edilisin saglanabilmesi i¢in, bu tip otellerde daha ¢ok
Onemsendigini gostermistir. Bu sebeple kiigiik 6lgekli otel isletmeleri de yenilik uygulamalarina
lkatilmaktadir. Bu tip isletmelerin yaptigi inovasyon faaliyetlerinin genel olarak hizmet
inovasyonlari oldugu goriilmektedir.

Yapilan goriismeler sonucunda kiigiik Olgekli otel isletmelerinde uygulanan inovasyon
calismalarinin igletme performansini olumlu yonde etkiledigi kanaatine varilmistir. Misafirlerin
tekdiizelikten sikilmasi ve degisiklik arayiglari kiiciik 6lg¢ekli otel isletmelerinde inovasyonu
tetiklemektedir. Bu sayede hedef pazar, miisteri memnuniyeti, calisan memnuniyeti gibi isletme
performansinin subjektif olarak degerlendirilmesini saglayan tiim etmenlerde artis oldugu
goriilmektedir. Bu nedenle ¢alismamiz hem yapilan inovasyon tiirlerinin tespit edilmesi hem de
inovasyon calismasi yapmak isteyen kiiciik Olgekli otel isletmeleri i¢in Onciil bir caligmal
olmaktadir. Calismanin temel kisiti, arastirmanin sadece kiigiik 6lgekli otel isletmelerinde yapilmis
olmasidir. Ileride bu calismaya benzer yapilacak ¢aligmalara 6neri olarak ii¢, dért ve bes yildizl
otelleri kapsayan arastirmalar yapilabilir.

Anahtar Kelimeler: Inovasyon, Isletme Performansi, Yenilik, Pazarlama Sorunlari
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Innovation has recently become an obligation both for sustaining their lives and for competition
ability of the business. It was impossible to talk about any distinctiveness of the products in hotel
managements in previous years. Today the more there is innovation, the more its preferability
increases because people would like to see unlike services. For that reason the hotel management
which is not able to modernize itself breaks down rapidly. It is essential for hotels to carry out the
innovation of activities so as to increase both their business performance and to provide a

competitive advantage.

The aim of this study to determine how innovation of activities affects the business performance in
small-scale hotels and to analyze what kinds of innovation of activities they carry out. Semi-
structured interview technique was used in this study as a research method. In the framework of this
purpose, the small scale hotel enterprises functioning in Turkey which are included in this research
The method of the research is based on qualitative research method Research data is gathered from
upper level manager of hotel business enterprises mentioned earlier. The data is gathered from 28
hotel business enterprises in total As a result of the negotiations it was seen that so as to increase
the number of target markets and to be preferred again, a lot of importance is given to customer
satisfaction in these kinds of hotels. As a result, also small-scale hotels join to the innovation off

activities. It is seen the innovation of activities of these businesses are innovation of services.

/As a result of the negotiations it was understood that the innovation of activities carried out in small-
scale hotels affect the business performance positively. As the customers get bored with the
sameness and search of change, all these stimulate the innovation in small-scale hotels. There has
been an increase in all elements like target market, customer satisfaction, employee satisfaction
which help us to evaluate subjectively the business performance. For that reason this study will be
an antecedent study for small-scale hotels that want to carry out innovation of activities and for
determining the innovation types. The main deficiency of the study is that the research is carried

out only small scale hotel enterprises.

Keywords: Innovation, Business Performance, Marketing Problems
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GIRIS

Kiigiik 6lgekli isletmeler sayilariin fazlaligi ve tirettikleri toplam katma deger sayesinde
ekonominin ayakta kalmasinda ¢ok 6nemli bir rol oynamaktadir. Bu anlamda bunlara
ulusal ekonomilerin temel aktorleri demek miimkiindiir Tiirkiye’deki isletmelerin toplami
icerisindeki sayilarinin ¢ok olmasi, istihdama sagladiklar: katki, bolgelerarast kalkinma,
esitsizliklerinin giderilmesindeki rolleri ve yiiksek iiretim kapasiteleri ile tiim diinyada
KOBI’lerin performans1 énemsenmekte ve gelistirilmeye calisilmaktadir. Bu 6nemine
bagh olarak kiiglik olgekli isletmelerin gelistirdikleri inovasyonlar hem hedef pazari
genisletebilmeleri i¢in hem de daha ¢ok kar saglayabilmeleri i¢in biiyiik 6nem
tasimaktadir (Tungsiper ve Ilban, 2006: 226). Post-modern is diinyasinda rekabet
gliciinlin kaynaklar1 her 6lgekten isletme i¢in merak edilen bir konudur. Bu nedenle hem
biiyiik olgekli isletmelerle rekabet edebilmesi hem pazarda tutunabilmesi igin inovasyonlara

ihtiya¢ duymaktadir.

Giiniimiizde kiiciik 6lcekli otellerin tercih edilme sebebi olan kisiye 6zel hizmet ve kendini
evinde hissettirme duygusunun yani sira bu tarz isletmeler hem daha biiyiik hedef'kitleye hitap
etmek hem de ¢agin gerisinde kalmamak igin inovasyonlara ihtiyag duymaktadir. Bununla
birlikte inovasyon; hizmetlerin, riinlerin, siire¢lerin ve yeni fikirlerin uygulanmasi,
benimsenmesi ve iiretilmesi oldugu igin, benimseme ve uygulama bu kavramin ana
degerlerini olugturmakta ve degisim kapasitesini icermektedir. Son yillarda inovasyon ile
ilgili yapilan calismalarda artis gozlendigi ve dogrudan inovasyonu ilgilendiren bir¢ok
yaymin yazinda yerini aldigi goriilmektedir. Ayrica bu konuda yapilan c¢aligmalarin
diinya genelinde arttig1 ve son yillarda farkli alanlarda inovasyona dair ortak ¢aligmalarin
yapildign gozlenmektedir. Inovasyonun sadece ar-ge birimleri ile gerceklestirildigini
varsaymak giiniimiizde gegerli degildir. inovasyon iiretim, pazarlama, idari, satin alma ve
diger bircok fonksiyonu igine alan kurumsal boyutta bir siire¢ olarak

degerlendirilmektedir (Bayhan, 2004: 34).



Calismanin Amaci

Son yillarda turizm sektoriinde giderek 6nemi artan kii¢iik olgekli isletmelerin daha
dinamik ve istikrarl birer gelisim ortaya koyduklar1 goriilmektedir. Kiigiik ve orta 6lgekli
turizm isletmelerinin faydalar1 fark edilmeye baslanmistir. Giiniimiizde bu igletmelerde
artik inovatif faaliyetler yapmaya baslamis ve pazarda varliklarin1 daha giiglii bir sekilde

ortaya koymustur.

Globallesen diinyamizda i¢inde bulundugumuz kiiresel rekabet ortaminda amaglarina
ulagmak isteyen igletmelerin iistiinliik saglayabilmeleri i¢in yaratici ve yenilik¢i diislince
yapisina sahip olmasi gerekmektedir. Bu bakimdan inovasyonun kiigiik oOlgekli
konaklama isletmelerinde uygulanmasi ve konaklama isletmeleri agisindan dénemi bu

calismanin konusunu olusturmaktadir.

Bununla birlikte inovasyon uzun vadeli, belirli yetenek ve kapasite gelistirilmesi gereken
stireci kapsamaktadir. Kiiglik 6l¢ekli otel isletmeleri igin destekleyici ve motive edici bir
ortamin saglanmasi yenilik¢i bir Orgilit kiltiriniin yerlesmesi ve benimsenmesi
gerekmektedir (Uzkurt, 2008: 58). Otel isletmelerinin i¢inde bulundugu rekabet¢i pazarda
ayakta kalabilmek i¢in iirlinlerin, iiretim ve yonetim siireclerinin degistirilmesi gerekir.
Degisme ihtiyaci oldugunu fark edemeyen igletmeler ise zamanla yok olma ile karsi
karsiya kalabilir (Bayhan, 2004: 34).

Bu kapsamda ¢alismanin temel amaci, Tirkiye’deki kiigiik 6lgekli konaklama
isletmelerinde inovasyon uygulamalarimin ne derece etkin ve verimli gerceklestirildigini
tespit etmek ve bu uygulamalarin konaklama isletmelerinin performansi agisindan

Oonemini irdelemektir.
Calismanin Onemi
Isletmelerin uzun vadede varliklarini siirdiirebilmeleri igin iiriinlerini, hizmetlerini,

iiretim ve yonetim siireclerini siirekli olarak degistirmeleri ve yenilemeleri 6dnem

tasimaktadir. Giiniimiizde tiiketicilerin istek ve beklentileri siirekli degismektedir. Bu



nedenle, isletmelerin degisen tiiketici tercihlerine ve rakiplerine karsi stiinliik
saglayabilmeleri i¢in pazarda olmayan yeni iirlin ve hizmetleri tireterek tiiketicilerin
taleplerini yerine getirmesi gerekmektedir (Durna, 2002: 88).

Performans yonetimi ise, Orgiitte belirlenen amaglar1 ortaya koyma, isgérenlerin
performanslarini degerlendirme, geri bildirim ve hedef belirleme gibi unsurlarin 6nemini
ortaya koyan bir yonetim siireci oldugu i¢in yoneticilerin performans yonetiminin ilke ve
siirecleri konularinda gerekli, yeterli bilgi, beceriye sahip olmasi ¢cok dnemlidir. Bu
anlamda bu c¢alismanin 6nemi, son yillarda siirekli artan rekabet ortaminin turizm
sektoriinde de kendini gostermesi ve bununla birlikte turizm isletmelerinin de varliini
siirdiirmek ve isletme performanslarini arttirabilmek i¢in yenilik¢i ve yaratict diisiince
davraniglarint  benimsemelerinin  gerekliligini  vurgulamaktir. Ayrica inovasyon

faaliyetlerinin bu tip isletmelerin performansi konusunda 6énemine deginmektedir.

Calismanin Yontemi

Calismada yar1 yapilandirilmis miilakat teknigi kullanilmistir. Yari1 yapilandirilmig
miilakat teknigi onceden hazirlanmig ve konunun ana eksenini belirten sorularin
miilakatin yapildigi kisiye sorulmasi, verilen cevaba bagli olarak ilave sorularla konunun

detayl bir sekilde anlagilmasina dayali bir tekniktir (Celep, 2013: 34).

Bu kapsamda oncelikle aragtirmanin problemi tanimlanmis ve ilgili alan yazini taranarak
kuramsal ¢erceve olusturulmustur. Daha sonra, arastirma sorulari, olusturulan kuramsal
cerceveye dayandirilarak yazilmistir. Miilakat esnasinda ses kaydi yapilmistir. Herhangi

bir karisiklik olmamasi i¢in sorular formdan takip edilmistir.



BOLUM 1. KUCUK OLCEKLI ISLETMELER: KAVRAMSAL
CERCEVE

1.1. Kiiciik Olcekli Isletme Kavram, Tanimi ve Onemi

Isletme; belli bir ortamda dis ¢evresinden aldig: girdileri belirli bilgi, teknoloji ve
stiregleri kullanarak, misterisi olan insanlar i¢in deger ifade eden, pazari olan mal ve
hizmetlere doniistiiren ve bunlar1 pazarda olusan fiyat iizerinden satarak gelir elde eden,
bu gelirin bir kismi ile yeniden tedarik¢ilerden girdi alarak isletme faaliyetlerinin
stirekliligini saglayan ve biitiin bunlar1 yaparken i¢inde etkinlikte bulundugu c¢evrenin
etmenlerine zarar vermeyen, ayr1 bir kisiligi ve kendine has kiiltiirii olan, degisen ortam

kosullara uyum gostererek yasamini idame ettiren bir sistem ve sosyal bir canlidir (Kogel,

2014: 76).

Cucu ise, isletmeyi iilke ekonomisinin temelini olusturan ayakta tutan iktisadi birimler
olarak tanimlanmaktadir. Ayrica isletmeleri ekonomik yapilar1 bakimindan, faaliyet
yapilart bakimindan, sermaye miilkiyetleri bakimindan, hukuki sekilleri, biiyiikliikleri

bakimindan ¢esitli sekillerde siniflamak miimkiindiir.

Otel isletmeleri ise talep dogrultusunda misafirlerin ihtiyag¢ ve isteklerine cevap veren ve
memnun bir sekilde ayrildig1 ana kadar devam eden bir siire¢ de {iriin ve agirlikli olarak
hizmet sunan isletmelerdir (Emeksiz ve Yolal, 2011: 3). insanlarin bu siire¢ igerisinde
gerekli yeme-igme ve ruhen doyum saglamalart konaklama isletmeleri tarafindan

saglanmaktadir (Olali ve Korzay, 1993: 7).

Otellerin sunabilecegi hizmet tiirleri ve nitelikleri, otelin biiyiikliigiine, bulundugu yere
ve daha ¢ok hangi misafir portfoyline sahip oldugu ile ilgili olarak degiskenlik
gosterebilmektedir (Barutgugil, 1989: 53).

Isletmeler biiyiikliikleri agisindan ele alindiginda kiiciik dlcekli isletmeler, orta 6lgekli
isletmeler ve biiylik olgekli isletmeler olmak {izere 3’e ayrilmaktadir. Ancak kiiclik ve
orta dlgekli isletmeler birlikte degerlendirilerek KOBI bashig: altinda incelenmektedir.

Literatiirde birlikte ele alman kii¢iik ve orta dlgekli isletmelerin yani KOBI’lerin tanimi



ise cesitlilik gostermektedir. Kiiciik isletmeleri tanimlamak amaciyla kullanilan standart

bir dl¢iit ve tanim yoktur.

Kiigiik 6l¢ekli isletme kavrami yeni donemlerde {izerinde durulmaya baslanan bir kavram
olmustur. Bu tiir isletmelerle ilgili aragtirmalar sinirli kalmigtir. Ancak giliniimiizde bu tiir
isletmelere yonelik ihtiyaclar ortaya ¢ikarak dnemleri giderek artmistir (Ateljevic, 2006:
3).

KOBI tanimi, iilkeden iilkeye, sanayilesme diizeyine, pazar gesitliligine, isletmelerin
faaliyet gosterdigi alanlara ve kullanilan tiretim tekniklerine bagl olarak farkli anlamlar
kazanabilecegi gibi, ayni iilke i¢inde de bir bolgeden digerine ya da bir sektorden digerine
de farklilik gosterebilir. Tanimlarin yapilmasinda kullanilan Olgiileri niceliksel ve
niteliksel olarak ikiye ayirabiliriz. Isletmelerin biiyiikliiklerini niceliksel olarak
belirlemede kullanilan 6l¢iitlere deginirsek bunlari; ¢alisanlarin sayisi, ¢alisanlara 6denen
licret ve maaslarin tutari, belirli bir siire i¢cinde kullanilan hammadde tutari, isletme
sermayesinin biiylikligi, satis hacmi, tiretim miktar1 ve kullanilan makinelerin miktari
olarak Ozetleyip, bunlarin iginde ¢alisanlarin sayisini en ¢ok Kullanilan 6lgiit olarak

belirtebiliriz (Akdeniz, 2006: 4).

2005 yilinda yiiriirliige giren KOBI taniminda 4 Kasim 2012 tarihli Resmi Gazete’de
yayimlanan 2012/3834 sayil1 Bakanlar Kurulu Karar1 eki Yonetmelik ile 2005/9617 say1li
“Kiigiik ve Orta Biiyiikliikteki Isletmelerin Tanimi, Nitelikleri ve Siniflandiriimas:
Hakkinda Y6netmelikte baz1 degisiklikler yapilmistir. Buna gore isletme ve KOBI tanimi
kriterleri yeniden belirlenirken, siniflandirmalara iliskin hususlarda da degisiklikler

yapilmistir.”” (www.verginet.net, E.T.: 12.01.2016) Bunlar;

v Yillik 10 kisiden az ¢alisan istihdam eden ve yillik net satis hasilati veya mali
bilangosundan herhangi biri 1 milyon TL’yi gegmeyen igletmeler mikro isletme,

v" Yillik 50 kisiden az ¢alisan istihdam eden ve yillik net satis hasilati veya mali
bilangosundan herhangi biri 8 milyon TL’yi gegmeyen isletmeler kiigiik isletme,

v Yillik 250 kisiden az ¢alisan istihdam eden ve yillik net satis hasilati veya mali
bilancosundan herhangi biri 40 milyon TL’yi ge¢meyen isletmeler orta

buytikliikteki isletme,



seklinde siniflandirilmistir. Yeni diizenlemeyle yasal statiisii ne olursa olsun, bir ve birden
cok gercek veya tiizel kisiye ait olup, ekonomik bir faaliyette bulunan birimler ve
girisimler isletme olarak adlandirilmistir. Boylelikle isletme tanmimina degisiklik
yonetmeligi ile kiigiik girisimler de eklenmistir

(www.vergidegundem.com E.T.: 15.01.2016).

KOBI tanimi1 2005 yilinda yiiriirliige girmis, 2012 yilinda degistirilmis ve giiniimiizde de
bu haliyle kullanilmaktadir. Bu tarz isletmelerin siniflandirilmasi yapilirken goz 6niinde
bulundurulmasi gereken degisiklikleri igererek hazirlanmis olan asagidaki tabloda, KOBI

tanimini daha net gorebilmemiz miimkiin olacaktir.

Tablo1:
Calisan Personel Sayisina Gore Tiirkiye’deki KOBI Tanim

2005/9617 Sayih Yonetmelik 2012/383‘.‘. Sayih l.)fglslkhk
Yonetmeligi

10 kisiden az yillik ¢alisan
istihdam eden ve yillik net satis
Mikro hasilat1 veya mali bilangosundan
Isletme herhangi biri ile 1 milyon Tiirk
Lirasin1 asmayan ¢ok kiiciik
olcekli isletmeler

50 kisiden az yillik calisan | 10 kisiden az wyillik ¢alisan
istihdam eden ve yillik net satig | istthdam eden ve yillik net satig

10 kisiden az yillik ¢alisan
istthdam eden ve yillik net satis
hasilati veya mali bilangosundan
herhangi biri 1 milyon Tirk
Lirasin1 agmayan isletmeler

iI§ ll:: (t;;lz hasilatt ya da mali bilangosu 5 | hasilatt veya mali bilangosundan
milyon Tiirk Lirasin1 agmayan | herhangi biri 1 milyon Tiirk
isletmeler Lirasin1 agmayan isletmeler
250 kisiden az yillik ¢alisan | 250 kisiden az yillik calisan
Orta istihdam eden ve yillik net satis | istthdam eden ve yillik net satis
Biiyiikliikteki | hasilat1 ya da mali bilancosu 25 | hasilatt veya mali bilangosundan
Isletme milyon Tiirk Lirasin1 agmayan | herhangi biri 40 milyon Tiirk
isletmeler Lirasin1 agsmayan isletmeler

Kaynak: www.vergidegundem.com, E. T.: 12.01.2016

Goriildigi tizere mikro isletme kavrami pek degiskenlik gostermezken kiiciik ve orta
biiyiikliikteki isletmelerin siniflandirilmasinda istihdam ve yillik net satis hasilatlariin

oranlar1 artmistir.



Tablo 2 :
AB’nin Calisan Kisi Sayisina Gére Yiiriirliikteki KOBI Tanim

Bagimsiz(KOB
Isletme Calisa | Yilhk Satis VEY Yillik Bilango I ??Ir#;menna
Biiyiiklikle | n | Tutari(Milyo | * ~" | Toplami(Milyo g di,eﬁ
ri Sayis1 n AVRO) n Avro) isle tmgelerin
. pay1)
Orta Olgekli | <250 50 43 < %25
Kiigiik 0
Olcekli <50 10 7 < %25
Mikro <10 2 2 < %25

Kaynak: Bahar Varli, ‘Avrupa Birliginde Ve Tiirkiye’ de Kiiciik Ve Orta Olgekli Isletmeler:
Yeniligin Kiigiik ve Orta Olgekli Isletmeler I¢in Onemi’, Yiiksek Lisans Tezi, Ankara, 2010, s.8.

Tabloya gore 50 den az galisani olan, yillik olarak ise is hacminin 10 milyon avroyu ya
da yillik bilangosunun 7 milyon avroyu gegmedigi isletmeler kiigiik 6l¢ekli isletmelerdir.
50 den ¢ok 250 den az ¢alisani olan isletmeler, yillik i hacmi 50 milyon avroyu ya da
yillik bilangco toplami 43 milyon avroyu gecmiyorsa orta Olcekli isletme olarak
tanimlanabilir. 10 kisiden az c¢alisani olan yillik satis tutari veya bilangosu 7 milyon

avroyu gecmeyen isletmeler ise mikro isletme sinifina girmektedir.

1.1.1. Kiigiik Olgekli Isletmelerin Smiflandiriimasinda Kullanilan Olgiitler

Kiigiik olgekli isletmeler siniflandirilirken genellikle niceliksek kantitatif ve niteliksel
kalitatif olarak ayirabiliriz. Kii¢iik isletmeleri tanimlarken niteliksel ve niceliksel olarak

su esaslar goz oniinde bulundurulmaktadir:

1.1.1.1. Niteliksel (Kalitatif) Olgiitler

Kiiciik 6lcekli isletmeler siniflandirilirken kullanilan Niteliksel (Kalitatif) Olgiitler
sunlardir (Iraz, 2004: 368):
v Bagimsiz yonetim (genellikle isletmenin yOneticisi ayni zamanda isletmenin
sahibidir),
v Isletmenin ¢abalarini bolgesel olarak siirdiirmesi,

v Isletmenin ¢alismalarini siirdiirdiigii is kolu igerisinde ufak bir yere sahip olmasi.



1.1.1.2. Niceliksel (Kantitatif) Olgiitler

Niceliksel kriterler de, niteliksel kriterlerde oldugu gibi iilkenin ve sektoriin sosyo-
ekonomik durumlarina gore degisiklik arz etmekle birlikte isletmelerin olgiilebilir,
istatistiki olarak ifade edilebilir biiyiikliiklerini gosterir ve karsilagtirmalara olanak saglar.
KOBI’lerin tanimlanmasinda kullanilan belli bash niceliksel 6lgiitler sunlardir (Oztiirk,
2007: 8);

v Isletme sermayesinin miktari,
Kullanilan makinelerin miktar ve giicleri,
Uretim miktart,
Satis hasilati,
Belirli bir siire i¢erisinde kullanilan hammadde tutari,
Personele 6denen ticret,

Enerji kullanimu,

AR N N N N S

Aktifler toplami1

1.2. Kiiciik Ol¢ekli isletmelerin Avantajlan ve Dezavantajlar

Glinlimiizde sayilar1 oldukga fazla olan kiigiik dlgekli isletmelerin kurulmasinin vergi,
tesvik gibi avantajlariin yani sira, daha biiyiik bir pazara hitap edememe gibi
dezavantajlar1 da bulunmaktadir. Bunlar kiiciik Olcekli isletmelerin avantajlart ve

dezavantajlar1 olarak detayl bir sekilde inceleyebiliriz.

1.2.1. Kiiciik Olgekli isletmelerin Avantajlar

Kiigtik olgekli isletmelerin avantajlari; esnek ve dinamik yapi, kii¢lik sermaye ile yatirim
yapabilme, yenilik yaratma, istihdam yapist ve yonetim, alaninda uzmanlagsma ve isine
hakim olma, etkin kaynak kullanimi, miisteri ve isletme personeliyle yakin iliski i¢cinde

olma, hizli karar alma siireci, yonetim bi¢imi olarak incelenmektedir.

a) Esnek ve Dinamik Yapi: KOBI’ler biiyiik firmalara nazaran daha kiigiik yapilariyla,
degisen piyasa kosullarina kendilerini daha hizli uyumlu hale getirebilmektedir.

Uretilen mal veya hizmet ile ilgili miisteri taleplerinde meydana gelen degisikleri



b)

d)

f)

aninda fark edebilir ve gereken 6nlemleri alarak, muhtemel bir zarardan veya kar
azalmasi riskinden korunabilirler Kiigiik isletmeler tiiketicilerle her seviyede daha
yakin c¢alistiklarindan, tiiketicilerin taleplerini, sorunlarim1 zaman kaybetmeden
degerlendirip, gerekli degisiklikleri yapabilmektedirler. Bu esnek yapilar1 KOBI’leri
yeniliklere daha agik hale (Yalgin, 2006: 24).

Kiiciik sermaye ile yatirnm yapabilme: Kiigiik bir isletmenin kurulmasi, biiyiik
isletmelere nazaran daha diisiik maliyet gerektirir (Bursuk,2013: 14). Boyle
isletmelerin diisiik 6z sermaye orani ile ¢alismalar1 ekonomik dalgalanmalardan daha
az etkilenmelerini saglamaktadir. Ayrica kriz donemlerinde giderlerini rahatlikla
diislirebilmeleri onlar1 finansal krizlere daha dayanikli hale getirmektedir (Ar1, 2013:
18).

Yenilik yaratma: KOBI’ler dinamik ve esnek yapilarinin bir sonucu olarak ¢ok
Oonemli bir yenilik yaratma avantajina sahiptirler. Miisteri ve pazarlara yakin
bulunmalari, talep bosluklari ile talep degisimlerini zamaninda goriip bunlar firsata
doniistiirmelerine olanak saglamaktadir. Glinlimiiziin bilgi kaynakli ekonomilerinin,
parasal sermayenin yaninda beseri sermayenin de ©nemini artirarak, KOBI
yenilik¢iligine 6nemli katkilar sagladigi yadsinamaz (Sahin, 2006: 23)

Istihdam Yapis1 ve Yonetim: Biiyiik isletmeler daha cok personel bulundurmak
zorunda oldugu igin personelini isten ¢ikarma veya zorunlu izin gibi istihdam
problemlerini en aza indirme aracglarina kiigiik isletmelere kiyasla iki kat daha fazla
yonelmektedir. Kiiciik isletmeler biiyiik isletmelerden ziyade geng ve kalifiye diizeyi
daha disiik personel istihdam ederlerken, biiyiik isletmeler gogunlukla uzman
personel istthdam etmektedir. Biiyiik isletmelerde iicret diizeyleri de artmaktadir
(Bursuk, 2013: 15).

Alaninda uzmanlasma ve isine hakim olma: Kendi isini yapmalar1 nedeniyle 6z
verili bir sekilde galismalar1 ve kendi belirledikleri bir alanda uzmanlasabilmeleri ve
bu alanlarda iiriin gesitliligini arttirmalar1 KOBI’lerin bir diger giilii yoniidiir.

(Ar1, 2013: 19).

Etkin kaynak kullanimi: Digerlerine nazaran kiigliik yapilart geregi, isletmede
dogrudan bir iletisim gegerli olmakta, verimsiz biirokratik stire¢ ve maliyetlerden
uzak durulmaktadir. Isci, isveren ve dagitim kanallar1 arasindaki yakin iliski ve ise

(Can, 2009: 57).



9)

h)

Miisteri ve isletme personeliyle yakin iliski icinde olma: KOBI’ler tiiketicilere her
diizeyde daha yakin calistiklarindan, tiiketicilerin tercihlerini, sorunlarin1 ¢abucak
degerlendirip, gerekli degisiklikleri yapabilmektedirler (Bursuk, 2013: 16).
Miisterileri ile yakin iliskide olmalari sayesinde faaliyette bulunduklar1 yerel pazarlari
daha iyi anlayabilmeleri ile miisteriye 6zel mal ve hizmet iiretebilme imkanina sahip
olmalar1 KOBI’lerin bir diger giicli yamm gostermektedir. Boylelikle biiyiik
miktarda yatirim yapmadan, kiigiik is paketleriyle yeni pazarlarin tepkilerini 6lgme
sansina da sahip olmaktadirlar (Ar1, 2013: 19).

Hizhh Karar Alma Siireci Kiigiikk organizasyon yapilar ile yonetim ve isletme
sahipliliginin genelde ayn1 kisi veya kisilere ait olmas1 nedeniyle KOBI’lerin karar
alip uygulama siireci daha ¢abuk gerceklesir. Bu da gelismeleri hizlandirmakta,
zaman kayb1 nedeniyle ugranilan maliyetleri diisiirmektedir (Yalgin, 2006: 27).
Uretim bicimi: Emek yogun calisip, smirli miktarda, siparis usulii ve tiiketicinin
farkli beklentilerini karsilayacak tiirden mallar tiretmeleri nedeniyle, kiigiik isletmeler
biiylik isletmelerin rekabetinden fazla etkilenmezler. Kiiciik isletmeler genellikle
onceden belli miisteriler i¢in, irettikleri mal ve hizmetlerin satilmamasi ve elde

kalmas1 gibi bir risk ile de karsilasmazlar (Bursuk, 2013: 17).

1.2.2. Kiiciik Olgekli isletmelerin Dezavantajlarn

Kiiciik 6l¢ekli isletmelerin dezavantajlart; yonetim ve organizasyon, tek basina olma ve

kalifiye eleman saglayamama, tiretim, gerekli sermaye saglayamama, rekabet, teknoloji

mevzuat ve vergi sistemi, ihracat, alic1 satic iliskileri olarak siralayabiliriz.

a)

b)

Yonetim ve Organizasyon: Genel olarak KOBI’lerin profesyonel bir organizasyon
ve yonetim yapilarindan s6z etmek pek miimkiin degildir. Yonetim, pazarlama, iiretim,
finansman, tedarik vb. temel isletmecilik fonksiyonlari i¢in ayr1 bir birim olusturmay1
tercih  etmezler.  Faaliyetlerinin  kiigiik  olmasi  profesyonellesmeyi  de
gerektirmemektedir. Tek elden ya da farkli kisilerin sorumlulugunda ilgili
fonksiyonlar tistlenilmeye ¢alisilir. (Sahin, 2006: 23).

Tek basina olma ve kalifiye eleman saglayamama: Kiiciik otellerde 6zellikle personel
devri konusunda sikint1 yasanilabilmektedir. Kariyerine otelcilikte yon vermek isteyen

ancak tecriibesiz ya da yeni mezun gengler genellikle kiigiik otellerde is firsati
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bulabilmekte ve ortalama 1 senelik c¢aligma ile otelciligin temellerini pratikte
ogrenebilmektedir. Kiiciik otellerin yapisi geregi istihdam edilen personelin ¢ok yonlii

olmasini zorunlu kilmaktadir (Medlik, 1997:181).

¢) Uretim: KOBI’ler, genelde daha kiiciik o6lgekli pazarlara yonelik iiretim

yaptiklarindan, 6lgek ekonomilerinin maliyeti disiiriicti etkilerinden faydalanmalari
zordur. Imkanlarinmm kisithiligs, son iiretim teknolojilerinin alinip kullanilmasini
engellediginden, genelde yiiksek bir ortalama birim maliyete ragmen fiiriin kalitesinin

distiigi fark edilmektedir (Yalgin, 2006: 29).

d) Gerekli sermaye saglayamama: Kiiciik isletme sahipleri genellikle ufak bir biitgeyle

isletmelerini kurarlar. genellikle bu biit¢eleri kurulus igin gerekli olan akimi saglamaya
yetmez. Bu ylizden bu isletmeler optimumlarini saglayarak faaliyete baslayamaz.
Bankalarin veya diger finans kuruluslarinin kiigiik isletmelere destek saglamaya

goniilsiiz olmalart isin zorlagmasina neden olmaktadir (Bursuk, 2006: 19).

e) Teknoloji: Ozellikle ekonomik biitce kapasitesinin kisitlilig1 ve yetismis personel ise

f)

alimida yasanan sorunlar nedeniyle, KOBI’ler teknolojik gelismeleri takip ve
teminde biiyiik sorunlar yasamaktadir. Eski teknoloji kullanimi firmalarin prodiiktivite
oranlarmi diisiirmekte ve maliyetlerini yiikseltmektedir. Bunun sonucunda firmalar
fahis fiyat uygulamak zorunda kalmakta ve bu nedenle pazar paylarin
kaybedebilmektedirler (Ar1, 2013: 21).

Mevzuat ve vergi sistemi: Ulkemizde KOBI kurmay: diisiinen bir girisimci, agmay1
planladig1 isin niteligine gére hemen hemen 60 ayri kamu kurulusuna bagvurmak ve
istenen belgeleri diizenlemek zorundadir. Ulkenin her ydresindeki kiiciik isletmelerin
ayn1 oranda vergi 6demeleri yada 6denen vergiler arasindaki farkin ¢ok az olmasi gibi

olumsuzluklardan da etkilenmektedirler (Sahin, 2006: 23).

g) Thracat: KOBI’lerin genelde dis satim konusunda bilgili personel, bilgi ve finansman

kisitlarinin yaninda, iirettikleri mal ve hizmetlerin de sekiiler standartlarda olmayisi
dis satim faaliyetlerinin istenen diizeye ulasmasini engellemektedir. Ulkemizde
KOBI’lerin ihracat pay1 uzun yillardir, % 8 -10 gibi bir aralikta gidip gelmektedir. Bu
da KOBI’ler igin, banka kredilerinden sonra en diisiik pay1 gdstermektedir (Can, 2009:
37).

h) Ahcr satian iliskileri: Biiylk isletmeler, faktor piyasasindan aldiklari tretim

faktorlerini biyiik isletmelere satarak veya biiyiik isletmelerce tretilen mal ve
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hizmetleri pazarlayan kiigiik isletmelerin yerine kendilerine bagimli isletmeler

saglayarak, kiiciik isletmelerin alanlarini daraltmaktadir (Bursuk, 2006: 21).

1.3. Kiiciik Olcekli Isletmelerin Ekonomilerde Yeri ve Onemi

KOBI’ler bdlgeleraras: dengeli kalkinmay1 saglamalari, gelir dagilimindaki ¢arpikliklart
en aza indirmeleri ve kisisel tasarruflar1 tesvik ederek, yatirnmlara yonlendirmeleri
bakimindan ekonomide 6nemli gorevler iistlenmektedir. Bunlarin yani sira biiyiik sanayi
isletmelerinin vazgegilmez destekleyicisi ve tamamlayicisi konumundaki KOBI’ler,
politik ve sosyal sistemlerin denge ve istikrar unsuru sayilmakta, demokratik toplumun
ve liberal ekonominin ana sigortalarindan biri olarak degerlendirilmektedir (Sahin, 2006:

23).

1.3.1. Diinya Ekonomisindeki Yeri ve Onemi

KOBI’ler ekonomik sistemde bulunan isletmelerin kayda deger bir bolimiinii
olusturmaktadir. Boyle kiiciik isletmelerin sahipleri ve ticretle ¢alisan iscilerinin sayisi da
coktur. Bu nedenle KOBI’ler ekonomik ve sosyal agidan ¢cok 6nemlidirler. Tiim diinyada
KOBI’lerin 6nemli olmasinin nedenleri (Tungsiper ve ilban, 2006: 227);
v Giligli ekonomilerin biiyiik isletmeler kadar kiigiik isletmelere de ihtiyacinin
olmasi,
v KOBI’lerin optimum biiyiikliige ulagmasi igin resmi ve 6zel kuruluslarin ¢aba
gostermesi gerekliligi,
v" Sosyal barig,

v Siyasi istikrarin saglanacak olmasi,

KOBI’lerin ekonomik ve toplumsal kalkinmada iistlendikleri rol, iilkelerin ekonomik ve
sosyal yapisini yansitacak sekilde degismektedir. KOBI’ler esnek yapilari ile diinya
ekonomisinde gdzde kuruluslar halini almistir. KOBIi’ler ABD, Japonya, ve Avrupa

Birligi (AB) icin ekonomik biiyiime gerceklestirmek adina 6nemli bir unsur olarak
goriilmektedir. Tiim diinya ekonomisi goéz Oniine alindiginda isletmelerin % 95’ini
olusturan KOBI’lerin kabaca toplam istihdamin % 66’sm1 ve toplam iiretimin % 55’ini

sagladig1 goriilmektedir (Kilc1, 2013: 13)
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Diinyada 1945-1970 doneminde biiyiik 6lgekli isletmelere agirlik verilerek ekonomik
biiyiime ve kalkinma faaliyetleri siirdiiriilmiistiir. Fakat bu siire icerisinde KOBI’lerin
bliyiik isletmeler karsisinda iistlin yanlarinin oldugu fark edilmeye baslanmistir. Birgok
iilkede istihdam yaratmada ve rekabet ortaminin saglanmasinda KOBI’lerin &nemi,
giderek artmustir. 1970 ekonomik krizi sonrasi, KOBI’ler biiyiik 6l¢ekli isletmelerden
daha fazla kazanmaya baslamistir. Yani, 6l¢ek ekonomisinin dneminin yitirilmesinden
sonra KOBI’ler, cogu iilkede (1970 bunalimindan sonra kaynaklarm ekonomik
kullanilmasi, isttihdam ve gelir dagilimina katkilarinin olmasindan dolayr makro

ekonomik politikalarin temelini atmaya baslamistir (Ersoz, 2010: 4).

AB icinde 2005 yilinda tekrar diizenlenen ve “Yenilenmis Lizbon Stratejisi” ile AB de
siirdiiriilebilir ve saglikli bir biiyiimenin KOBI’ler sayesinde gergeklestirilebilecegi
Ongorilmiistiir. 2009 Avrupa Yatirim Bankasi ve Eurostat verilerine gére AB biinyesinde
etkinlik gosteren yaklasik 25 milyon KOBI, 105 milyon kisiye istihdam yaratmakta ve
Avrupa Gayri Safi Milli Hasilasinin 2/3’tinii saglamaktadir. Bunun yaninda yenilik¢i ve
esnek yapilart ile KOBI’ler yeni teknolojilerin yaratilmasma da biiyiik katki saglarlar.
Dolayisiyla KOBI’ler AB igin 6zel bir 6nem teskil eder ve AB esnek ve yenilikgi
yapilarimi koruyabilmeleri ve bunu rekabet unsuru olarak kullanabilmeleri icin KOBI’leri

desteklemektedir (Ar1, 2013: 10).

Biiyiik firmalar diinya ekonomisindeki farkliliklara ayak uydurmak igin kiigiik firmalara
oranla daha avantajli bir duruma sahip ise de, bir¢cok is alaninda, kiigiik olgekli
isletmelerin daha i1yi bir ekonomik ¢6ziim oldugu disiiniilmektedir. Bunun nedeni
degisen pazar kosullarina hizli uyum saglayabilecek esneklikte olmasi, kiiciik isletme
sahiplerinin daha yaratic1 ve dinamik kisiler olarak hem yonetici hem de girisimci roliinii

tek baglarina yiiriitebilmeleridir (Iraz, 2004: 370).

1.3.2. AB Ekonomisindeki Yeri ve Onemi

AB’de gectigimiz bes yil icinde olusturulan islerin %80’inden fazlasin1 KOBI’ler
gerceklestirmistir. AB’de, isletme basina diisen ortalama calisan sayisi; mikro

isletmelerde 2, kiiglik isletmelerde 20, orta Olgekli isletmelerde ise 100 civarindadir.
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Isletme basma ortalama calisan sayis1 ise 6'dir. Bu saymim en diisiik oldugu iilke
Yunanistan (3), en yiiksek oldugu iilke ise Liiksemburg (13)’dur. AB deki KOBI’lerin
%50’sinde tek kisi calismaktadir (Ozyurt, 2000: 15). Avrupa iilkelerinde isgiicii
verimliligi artis1 KOBI’lerde %2,1 iken biiyiik isletmelerde % 2,7 olarak tespit edilmistir
(Kilct, 2013: 15).

Tablo 3:
KOBI’lerin AB’nin Ulusal Ekonomisindeki Paylar1 ve Etkileri
Ulusal Ulusal
T Ekonomi Ekonomi Toplam
Dlkeler isletme_ Sayisi EI(::;:::I‘(l:lsl Degflitlidngyar igindﬁki igindﬁki Degerler
(Bin) Sayis1 (Bin) Avro) Payi(Yo) Payi(%e)
Isletme Istihdam Katma
Sayisi Sayisi Deger
AB-27 19.602 85.000 3.090 99,8 67,1 57,6
Belgika 395 1.602 83 99,8 66,6 57,8
Bulgaristan 240 1.318 5 99,7 72,6 53,2
Cek C. 878 2.461 30 99,8 68,9 56,7
Danimarka 202 1.129 67 99,7 66,0 64,8
Almanya 1.654 12.357 553 99,5 60,6 53,2
Estonya 38 305 4 99,6 78,1 75,1
irlanda 85 654 53 99,5 67,5 58,2
Yunanistan 820 2.031 44 99,9 67,5 58,2
Ispanya 2.542 10.538 339 99,9 78,7 68,5
Fransa 2.274 8.834 412 99,8 61,4 54,2
italya 3.819 12.182 420 99,9 81,2 70,9
G.Kibris 43 174 5 99,9 84,3 80
Letonya 62 469 5 99,7 75,6 71,1
Litvanya 93 619 5 99,7 72,9 58,5
Liiksemburg 21 120 7 99,6 70,8 58,5
Macaristan 556 1.783 20 99,8 70,9 50,2
Malta - - - - - -
Hollanda 492 3.146 146 99,7 67,6 61,5
Avusturya 272 1.589 76 99,7 67,4 60
Polonya 1.405 5.289 59 99,8 69,8 48,4
Portekiz 848 2.676 47 99,9 82 67,8
Romanya 410 2.463 13 99,5 60,8 48,4
Slovenya 88 371 8 99,7 66,6 60,6
Slovakya 42 501 7 98,8 54 44,5
Finlandiya 187 717 40 99,7 58,5 53,9
isve¢ 523 1.667 83 99,8 63,2 55,6
ingiltere 1.635 9.636 501 99,6 54 51,0

Kaynak: Bahar Varli, ‘Avrupa Birliginde Ve Tiirkiye’ de Kiigiik Ve Orta Olgekli
Isletmeler: Yeniligin Kiigiik ve Orta Olgekli Isletmeler igin Onemi’, Yiiksek Lisans Tezi, Ankara,
2010, s.8.
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1.3.3. Tiirkiye Ekonomisindeki Yeri ve Onemi

Ulkemizde KOBI’lerin sayisi, hizmet sektorii de dahil olmak iizere; toplam istihdamin
% 76,7 sini saglamaktadir. KOBI yatirimlarinin, toplam yatirimlar icindeki pay1 ise %
38’e varmakta ve bu da toplam katma degerin % 26, 5°i ne denk gelmektedir. KOBI’lerin
toplam ihracat igindeki paylari ise, yillar i¢inde degisiklik gostermekle birlikte, ortalama
% 10 oraninda seyretmekte ve bu oranin toplam banka kredileri i¢indeki pay1 % 5’in
altinda kalmaktadir (Sahin, 2006: 40).

Bilindigi iizere Tiirkiye 24 Ocak 1980 kararlariyla dis satim ikamesine yonelik kalkinma
stratejisinden vazgegerek serbest piyasa ekonomisi dahilinde dis alima yonelik kalkinma
stratejisine gegmeye karar vermistir. Bu strateji degisikligiyle birlikte serbest piyasa
ekonomisi sistemini ve bu sistemin baslicast durumunda olan girisimciligi ve 6zellikle
dis satima yonelik girisimciligi destekleme politikalari izerinde durulmustur. Bu gegen
23 senede iilkemiz basarili ve basarisiz tecriibbe ve gelismelere sahne olduktan sonra
bugiin belirli bir konuma gelmistir. KOBI’ler bugiin daha rekabetci bir halde yollarina
devam etmektedirler (Kilci, 2013: 19).

Tiirkiye’deki KOBI sektoriiniin bilyiilk bir cografi dengesizlikle de bogustugunu
gérmekteyiz. Ciinkii KOBI’lerin iilke bazinda yayilimlari diizensiz olmaktadir.
Cogunlugunun (%65) Marmara bdlgesinde (istanbul dahil) ve Izmir’de yer aldiklarmi
goriirken, dogu bolgeleri tiim KOBI’lerin %20’sinden azin1 barmdirmaktadir. Ayrica,
kiigiik isletmelerin cogunlugu daha az gelismis bolgelerde fazlalagirken, Marmara bolgesi

orta 6l¢ekli isletmelerin gogunu barindirmaktadir (Erséz, 2010: 6).

Tiirkiye’de KOBI’ler diinya genelindeki hemcinsleri gibi bazi1 sorunlarla karsilagirlar. Bu
sorunlardan birincisi KOBI’lerin 6lgekleriyle ilgilidir. KOBI’ler isimlerine miinhasir
kiiciik  boyutlu isletmeler oldugunda olgek  ekonomisinin  avantajlarindan
faydalanamazlar. Olgek ekonomileri (veya igsel ekonomiler) firmalarin boyutlarinmn
biiyiimesiyle (diger bir deyisle tiretim kapasitesinin fazlalasmasiyla) maliyet avantaji elde
etmektedir. Ancak kiigiik hacimli ve diizensiz siparislerinden dolay: tedarikte kalite ve

indirim saglayamamalari, ayn1 sekilde pazarlama sirasinda da kiigiik hacimli is paketleri
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nedeniyle maliyet dezavantajin1 gégiislemektedirler. Tasarim, Ar-Ge ve bilgi teknolojileri
alanlarindaki kalifiye personel maliyetini ise, bu ihtiyacin zorunluluk arz ettigi
donemlerin siirekli olmamasi nedeniyle tistlenmekten kaginmaktadirlar

(Ar1, 2013: 16).

KOBI’lerin Tiirkiye’deki goriiniimiine oransal olarak bakilacak olursa; hem sanayi ve
hem de hizmetler sektorii birlikte incelendiginde, bu isletmelerin toplam isletmelerin %

99,8’ini olusturduklar1 gériilmektedir (Ozdemir ve digerleri, 2007: 178).

Tiirkiye’deki finans sektorii KOBI’lerin kredisini zamanla arttirmis; uluslararasi firmalar
ise Tiirkiye’nin sanayi alanlarinda girisimlere baglamiglardir. Tiirkiye’deki KOBI’ler
kiiciik finans hizmetlerinden olusan yenilik¢i stratejilerle ve ¢oziimlerle daha biiyiik
adimlar atmaya baglamistir. Ekonomik kriz sirasinda, biiyiik sirketler 6l¢ek kiiciiltiip
personel isten ¢ikarimina giderken, KOBI’ler istihdam yaratabilen az sayida firma
ierisine girmektedir (Ersdz, 2010: 6). KOBI’ler bu tarz krizleri ¢cok fazla etki almadan

atlatabilmektedirler.

KOBI’lerin yapilarmin gii¢lendirilmesi i¢in, KOBI politikalarin1 gelecege yonelik bakis
acistyla saglikli bigimde olusturulmasi ve degerlendirilmesi gereklidir. Zira ekonomik
kaynaklarin kitligi, AR-GE faaliyetleri, yeniliklerin yapilmasi, teknoloji kullaniminin
artmas1, Mevzuat engellerinin agilmast ile iilkemizdeki KOBIler yurtdisindakiler ile daha

kolay rekabet edebilecektir (Ar1, 2013: 18).

Piyasa ekonomisinin ise tam rekabet kosullar1 altinda galisabilmesi igin kiigiik ve biiyiik
isletmeler ekonomide birlikte hareket etmelidirler. Kiigiik isletmeler tiiketiciye en yiiksek
oranda arzi sunmaya c¢alisirken, {iretimleri talebe gore sekillendirdikleri igin tiiketiciyi

daha ¢ok memnun etmektedir (Iraz, 2004: 371).
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Sekil 1: KOBI’lerin Yillara Gore ithalat Ve Ihracat Yiizdeleri
Kaynak: www:.tuik.gov.tr. E.T.:17.03.2016

Ulke gruplarina gore 2013 yilinda dis ticaret incelendiginde, KOBI’ler tarafindan yapilan
ihracatin %45,9’u Avrupa iilkelerine, %38,7’si Asya iilkelerine gerceklestirildi. KOBI’ler

ithalatinin %51,4’{inii Avrupa iilkelerinden, %38,9’unu Asya iilkelerinden yapti.

1.4. Kiigiik Ol¢ekli Konaklama isletmeleri

Kiiciik 6lcekli turizm isletmesi, bir birey veya kiigiik bir grup tarafindan finans1 karsilanan
ve bigimsel bir yonetim yapisi ile degil, dogrudan isletme sahipleri tarafindan,
kisisellestirilmis bir tarzda yonetilen turizm isletmeleri seklinde tanimlamaktadir. Bu
isletmeler, fiziki tesisleri, iiretim veya hizmet kapasiteleri, pazar paylari ve ¢alistirdiklar
isgbren sayilar1 olgiitleri agisindan kiigiik 6l¢ekli olarak algilanmaktadirlar (Akbaba,
2013: 22).

Bir turizm isletmesinin biiylikliiglinlin tespit edilmesi amaciyla kullanilabilecek cesitli
kriterler bulunmaktadir. Bunlarin baslicalar1 arasinda; personel sayisi, belirli bir zaman
diliminde 6denen maas ve {icretler toplami, sermaye miktari, belirli bir donemde saglanan
satig gelirleri, oda veya yatak sayisi, konferans, ziyafet ve lokanta salonlarinin diizeyleri,

yiizme havuzu, otopark ve magazalar gibi yan tesislerin mevcudiyeti ve benzeri kistaslar
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sayilabilir. Bu kistaslar igerisinde isletmenin calistirdigi eleman sayisi, en yaygin
kullanilan dlgiittiir (Yildirim, 2015: 83).

Giliniimiizde kiiciik 6lg¢ekli turizm isletmeleri incelendiginde daha dinamik ve istikrarh
birer gelisim kaydettikleri goriilmektedir. Kiigiik ve orta dlgekli turizm isletmelerinin
faydalar1 uzun zamandir tartisilmakta olan bir konudur ve iilke ekonomisindeki 6nemi
artik fark edilir diizeydedir. Tirkiye’de yasal siniflandirma geregince konaklama
isletmelerinin biiyiikk kismmin KOBI smifina girdigi goriilmektedir. Her ne kadar
Kiiciikaltan ve Eskin (2008) kiiciik isletmelerin finansman kaynaklarinin kit olmasina
vurgu yapsa da, konaklama isletmelerinin KOBI smifinda degerlendirilmesi ¢ok énemli
yararlar saglamaktadir (Tungsiper ve ilban, 2006: 227). Giiniimiizde kiigiik dlgekli
konaklama isletmeleri de diger KOBI isletmeleri gibi misafirlerin talepleri dogrultusunda

kendilerini gelistirmek durumunda kalmistir (Haber ve Reichel, 2007: 6).

Tiirkiye de turizm sektoriinde etkinlik gdsteren isletmelere KOBI statiisiiniin taninmast,
8. Bes Yillik Kalkinma Plani ile glindeme gelen bir gelismedir. 8. Bes Yillik Kalkinma
Planinda; kii¢iikk ve orta Olgekli isletmelerin genel anlamda diisiik prodiktivite ile
calistig1, kalite, pazarlama, teknik bilgi ve finansman yetersizliklerinin bulundugu ve bu
sorunlarin giderilerek, verimliliklerinin ve uluslararasi rekabet sanslarinin arttirilmasinin
amaglandigi belirtilmistir. Talep yapisindaki yeni egilimlere yonelik olarak oncelikle
turizm sektoriindeki kiiciik 6lgekli isletmelerin gelismesine olanak taninacagi ve bunlarin
KOBI statiisiinde degerlendirilecegi ifade edilmistir

(Cucu, 2010: 46).

Cok kiiciik konaklama isletmeleri, biiyiikk sehirlerin konaklama potansiyelinin
artirilmasina yardimci olduklari, turistik hizmetlerin kiiciik ve diger destinasyonlara
nazaran onemsiz yerlere gotiiriilmesini saglamalar1 yoniinden énemli birer {initedirler.
Ancak, bu tiir isletmelerin haksiz rekabet igerisinde olabilme konusu onlarin rantlarinin
azalmasina sebep olmalari, standartlara uymamalar1 ve kitle turizminin ihtiyaglarina

cevap verme olanagina sahip olmamalar1 gézlemlenen bir diger konudur

(Eser, 2019: 17)

18



KOBI kapsamima giren konaklama isletmeleri genellikle sahipleri tarafindan
yonetilmektedir. Yani igletmenin ayn1 zamanda sahibi olan bir yonetici i¢in, baskidan s6z
etmek miimkiin degildir. Istedigi gibi hareket edebilen girisimci yeni diisiincelerini
uygulamaya gegirerek isletmenin miimkiin olan en kisa siirede gelismesini
saglayabilmektedir. Beklenmedik durumlar karsisinda hizli karar alinabildigi icin

sorunlar ¢ok kisa siirede ¢oziilebilir (Kiigiik, 2005: 108).

Kiigiik 6l¢ekli konaklama isletmelerinde alt kademedeki is goren ile yonetici arasinda
birebir iletisim s6z konusudur. Boylece idareci, personelin is verimini, c¢alisma
performansin1  iyi  Olcebildigi gibi, i3 disindaki yasantistm da rahatlikla
gozlemleyebilmektedir (Cucu, 2010: 46). Bununla birlikte bu tiir isletmelerde bilgi akisi,
reklam, internet sitelerindeki pazarlama kanallar1 da ¢ok 6nemlidir (Copp ve Ivy, 2001.:
4).

Diinya genelindeki turizm isletmelerinin kayda deger bir boliimii, kiigiik isletmelerden
olugsmaktadir. Bu isletmeler genellikle 6zel sahislara ait, aileler tarafindan isletilen,
calisanlar1 bolge halkindan olusan, yerel ekonomiden mal ve hizmet satin alarak, yerel
ekonomi ve bolgesel gelisime katki saglayan isletmelerdir. Ayni1 zamanda yarattiklar
katma degerden, kiiciik yerlesim alanlart ve bolgelerin pay almasini saglamalariyla
birlikte, istihdam yaratma agisindan da ¢ok Onemlidirler. (Sahin, 2006: 70).Bununla
birlikte kiiciik dlgekli isletmeler turizmde 6nemli bir¢cok temel ¢ekim girisimleri, ¢cevresel

kaynaklar ve faktorler yaratmaktadir (Lerner ve Haber, 2000: 3).

1.4.1. Kiiciik Olgekli Otellerin Organizasyon Yapisi

Kiigiik otel isletmelerinde bir yonetici ve bunun en yakin yardimcist olarak bir genel
yardimci gorev yapmaktadir. Diger boliim seflerinin boliim ¢apinda genis sorumluluklari
bulunmaktadir. Yalniz otelin muhasebe, satin alma, satig arttirma ve otelin isleyisi ile
ilgili islevler otel sahibi veya yonetici tarafindan yonlendirilmektedir. Genel yardimci ise
otelin isleyisinde otel sahibinin veya yoneticinin en biiyiik yardimcisidir. Ancak otelin

yonetimi ve isleyisi konusunda dogrudan dogruya bir otoritesi bulunmamaktadir.
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YONETICI

Genel
Yardime1

Servis Sefi Asgél;iasl Resgrégyon Kat Sefi gﬁgfn
! ! ! '
Resepsiyon Kat
Garson Ascibast Memuru Gorevlisi

Sekil 2: Kiiciik Olgekli Otel isletmelerinin Organizasyon Semasi

Kaynak: ‘isletme Performansmin Olgiimii Uzerine Bankacilik Sektdriinde Bir Arastirma’,
Erciyes Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 180. 36, s.80.

1.4.2. Kiiciik Olgekli Konaklama Isletmelerinin Turizm Sektériindeki Yeri ve
Onemi

Ekonomik degismelerle birlikte, biiyiik isletmelerin yapisal organizasyonlari da
degismekte ve bu gelisme kiigiik girisimcilerin endiistrideki etkinligini giderek
azaltmaktadir. Fakat bu durum kiigiik ve orta 6l¢ekli konaklama isletmeleri lizerinde diger
sektorlerde oldugu kadar fazla bir etki yaratmamaktadir. Yani konaklama sektoriinde
kiigiik isletmelerin  degeri diger sektorden farkli olarak olumsuz ydnde
etkilenmemektedir. Bu durum konaklama sektoriiniin bir hizmet sektorii olmasindan
kaynaklanmaktadir (Sahin, 2006: 59).

KOBI’ler tek baslarma kiigiik birer ekonomik birimdir ve tek tek bakildiginda ekonomiye
katkilar1 onemsiz sayilmaktadir. Ancak, topluca diisiiniildiiklerinde, sahip olduklar
sayisal biiyiikliik, onlarin ekonomi ve toplum i¢in ne denli 6nemli olduklarini gozler

oniine sermektedir (Ozdemir, 2007: 180).
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Tiirkiye’de kiiciik ve orta biyiikliikteki isletmeler bir doniisim siirecindedirler. Bu
dontisiim siireci ile geleneksel tarzda iiretim yapan, sadece yerel pazarlara yonelik faaliyet
gosteren, biiylimekten korkan, eski teknoloji kullanan ve serbest rekabetten kaginan
klasik kii¢iik ve orta biiyiikliikteki isletmecilik anlayisi degismektedir. Bu durum
yeniliklere acik, bilgiye 6nem veren, rekabeti olmazsa olmaz sayan bir kii¢iik ve orta

biiyiikliikte isletmecilik felsefesine doniismektedir (Oztiirk, 2013: 15).

1.4.3.Kiiciik Olcekli Otel Isletmelerinde inovasyon

Kiigiik olgekli isletmeler tilkelerin hem istihdam yaratmasi agisindan hem de iiretimdeki
paylar1 agisindan oldukca 6nemli yere sahip birimlerdir. Katma degeri yiiksek tiriinlerin
tretilmemesi  iilkeye  ekonomik  anlamda  yiiksek  getirilerin  gelmesini
engelleyebilmektedir. Bu yiizden bu tip isletmelerin bu yonlerinin gelismesine yonelik
caligmalarin yapilmast gerekmektedir Otel isletmelerine bakildiginda ise hizmet
kuskusuz en 6nemli unsurdur. Otel isletmeleri, rekabet avantaji elde etmek i¢in hizmet
yeniliklerine gereken 6nemi vermelidir. Hizmette tek diizelikten kurtulmaya ve
farklilagsmaya gitmelidir (Can, 2009, 59)

Otel isletmelerinde yapilan hizmet yeniliklerinden bazilar1 asagidaki gibidir: Ornegin;
Antalya Belek’teki Adam & Eve otel konuklarima "romantik konsept" adi altinda ¢ok
yenilik¢i hizmetler vermektedir. Bu konsept altinda hayatini birlestirmek isteyen ciftlere
cok yenilik¢i 11 ayr1 konsept sunulmaktadir. Bu hizmet sayesinde ciftler partnerlerine
romantik siirprizler ve ekstrem evlenme teklifleri yapabilmektedir. istanbul’daki Point
Hotel Barbaros da, farkli tasarimi ve hizmet yaklasimiyla hizmette yenilige ve pazarlama
yeniligine iyi bir ornektir. “Ev konforu ve ofis teknolojisini” bir arada sunarak; is
toplantilart i¢in G6zel bir hizmet anlayis1 gelistirerek; ihtiyaglara uygun bir bilisim
teknolojileri altyapis1 kurarak kendisini diger otellere gore farklilagtirmistir (Elgi, 2010:
32). Tamamen Istanbul temas: ile dekore edilen otelde 26 sanat¢min 265 eseri
bulunmaktadir. Otelde, icerisinde en eskisi 1633 yilina ait bir kitabin da yer aldig
yaklasik 3000 kitaplik Istanbul kiitiiphanesi bulunmaktadir. Ayn1 zamanda otellerin uyku
satmasin1 temel alarak, 'sweet dreams' konseptini gelistiren yetkililer, ninniler, 6zel

yataklar ve yastik meniileri hazirlamiglardir. Ayrica otelde kaliteli uykunun 101 sirr1 adli
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kitab1 yataklarin basuclarina koyulmaktadir. Ve diinya milletlerinin ninnilerinden olusan

bir CD de kalan misafirlere hediye edilmektedir (www.hurriyet.com.tr, E.T.: 06.01.11)

Giizel bir hizmet yeniligi de Antalya’daki bir zincir otel isletmesinde uygulaniyor. Otel
konuklarina bir seferlife mahsus olmak {izere iicretsiz sa¢ yikama ve kesim hizmeti
veriyor. Oteldeki bir bagka hizmet yeniligi de iki otel kullanim imkani bulunmasi.
Konuklar yan yana olan ve ayni gruba ait olan otellere giiniin istedikleri zamaninda girip
cikabiliyorlar. Ayrica yenilikgi oteller yeni teknolojiler ve farkliliklar yaratarak check-in
stirecini konuklar icin eglenceli hale getirmektedir. James Northcutt imzali Peninsula
Beverly Hills check-in siirecinde kusursuz bir hizmet anlayis1 benimseyerek

konuklarin1 6zel hissettirmektedir. Otelde, konugun ismini bilen, kayit bilgilerine ve
anahtarina sahip, konuga odasina, suitine ya da bahg¢edeki villasina kadar eslik eden 6zel
bir misafir iligkileri menejeri bulunmaktadir.Bdylece konuklar resepsiyon prosediiriinii

atlatmaktadir (www.turizmdebusabah.com, E.T.: 27.02.2016).

Hizmette yenilige giizel bir 6rnek de havuzbasinda daha hizli servis yapabilen patenli
barmaidlerdir. Hem havuz basinda hem de bar i¢inde artistik hareketlerle misafirlerin
begenisini kazanan patenli barmaidler hem bir an 6nce serinlemek isteyen turistlerin
iceceklerini ¢ok daha hizli ulastirmakta, hem de gilines altinda yorulmadan ¢alisma firsati

bulmaktadirlar (www.haberturizm.com, E.T : 02.04.2016).

BOLUM 2. INOVASYON KAVRAMI VE iSLETME
PERFORMANSI ILiSKiSi
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2.1. Inovasyon Kavrami, Tanimi ve Onemi

Inovasyon kavram olarak, Latincede yenilenme, yeni yapma ve degistirme anlamina
gelen innovore kelimesinden gelmektedir. Genel olarak yeni bir fikrin, iiriiniin ya da
siirecin kabul edilmesi ve uygulamaya alinmasi anlamini tasimaktadir. inovasyon
isletmeler acgisindan ¢evredeki degisimlere cevap verebilme ve uyumlanma becerisi,
bununla birlikte yeni iiriin gelistirme faaliyeti olarak da ifade edilmektedir. Ayrica biitiin
kavramlarda oldugu gibi inovasyon tanimi iizerinde de tam bir fikir birligi
olusturulamamustir. Bu bakimdan inovasyon kavraminin farkli arastirmacilar tarafindan

farkli sekillerde yorumlandigr goriilmektedir (Demirel, 2015: 11).

Inovasyonun diger bir tanimi ise toplumsal, kiiltiirel ve idari ortamda yeni yontemlerin
ele alinmaya basglanmasidir. Genis anlamda bakarsak bilginin ekonomik ve toplumsal
faydaya doniistiiriilmesi olarak da dile getirilebilir. Tiirkgede yenilik, yenileme gibi
sozciiklerle ifade edilmeye ¢alisilsa da, anlamu tek bir s6zciikle karsilanamayacak kadar
derindir (Demirkaya, 2014: 110).

Oslo Kilavuzu’na gore inovasyon, yeni veya kayda deger 6l¢iide farklilagtirilmis {irtin,
hizmet veya siirecin, yeni bir pazarlama yonteminin ya da yeni bir organizasyonel
yontemin uygulanmasi ve bu sayede ekonomik ve toplumsal faydanin saglanmasidir.
Inovasyon kaynaklari ise: gerceklestirilen yeni icatlar, teoriler, kavramlar veya eskiden
var olan {irlin veya yontemlerin gelistirilerek tekrar kullanilmasidir. Bu uygulamada ticari

fayda yaratmasi birinci amagtir.

OECD tarafindan yayinlanan Oslo kilavuzunda inovasyon konusunda bazi tanimlar
goriilmektedir. Bu kilavuzda inovasyon tanimi; “isletme i¢i uygulamalarda isyeri
organizasyonunda ve dis iliskilerde yeni veya onemli derecede iyilestirilmis bir mal ve
hizmet Uriiniidiir ayrica yeni bir pazarlama yontemi ya da yeni bir organizasyonel
yonetimin gergeklestirilmesidir” seklinde tanimlanmistir (Oslo kilavuzu, 2005: 25).

Literatiirde J. Schumpeter ile birlikte anilan inovasyon kavrami kisaca, yeni bir iiretim

fonksiyonu kesfetmek anlaminda kullanilmistir. Schumpeter’e gore yenilik, yeni bir
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tirtiniin icat edilmesi, yeni bir tiretim metodunun gelistirilmesi, yeni bir pazarin kurulmasi,
hammadde ya da yar1 mamul madde temini i¢in yeni kaynaklarin gelistirilmesi vb.

seklindeki etkinliklerin tiimiidiir (Ozcifgi, 2014: 389).

Inovasyon ayrica yeni problemleri ¢czmeye yonelik fikir iiretmeyi ifade eder. Yeniden
yapilandirma, maliyetleri azaltma, yeni biit¢eleme sistemi kurma, iletisimi giiclendirme
ya da iiriinleri bir araya getirme de bu anlamda inovasyondur. inovasyon genel olarak
yeni fikirlerin, siireglerin, iirlinlerin ya da servislerin kabul edilmesi ve aktif hale
getirilmesidir. Degisim ve uyum kapasitesini igeren tanim aslini yansitmaktadir.
Inovasyon, yeni bir fikir ya da davranisin, bir sistem, politika, program, ydntem, siireg,

tirin ya da hizmet olarak orgiitiin sistemine eklenmesidir (Avci, 2014: 328).

Bununla birlikte inovasyon, yaratici bir fikri deger yaratabilecek ve pazarlanabilecek bir
tirtine doniistirme stirecidir. Yani inovasyon, bir bulus bulma 6tesinde bir is olanagi

saglamaktir. Bu nedenle tiim isletmeler i¢in hayati 6nemi vardir (Gokge, 2010: 2).

Inovasyon kavrami i¢in Karata ‘diisiince olusturma, teknoloji gelistirme, yeni bir {iriiniin,
imalat siirecinin ya da ekipmanin {iretimi ve pazarlama siirecini igeren tiim etkinliklerin
yonetimi seklinde’ tanim yapmistir. Bu tanimla inovasyonun bir yonetim stireci 6zelligi

oldugu da goriilmektedir (Karata, 2012: 5).

Turizmde ise artan rekabet, tiikketici davraniglarindaki degisiklikler, turizm isletmelerinde
inovasyon c¢alismalart yapmanin gerekliligini arttirmigtir. Ancak turizmde yapilan
inovasyonlar diger inovasyonlarla karsilastirildiginda daha kapsamli ¢alismalar oldugu
goriilmektedir (Marakova ve Medvedova, 2016: 40).

2.2.Inovasyonun Ozellikleri

Inovasyon faaliyetleri, toplumu biitiiniiyle etkilemesi acisindan baz1 spesifik &zelliklere
sahiptir. Inovasyon, toplumda yasam kalitesini arttirmasi, ekonomik ve sosyal bir fayda
saglamasi acisindan toplumsal anlamda olumlu etkiler yaratmaktadir. Orgiitsel anlamda

bakildiginda inovasyon, siireklilik sagladiginda bir¢ok problemi ¢6zen, ¢evreye uyum
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saglayan, rekabet avantaji1 elde etmede art1 kazandiran bir siiregtir. Teknolojik gelismeler,
tiiketici istek ve ihtiyaclariin degismesi, artan rekabet gibi sebeplerden dolayi siirekliligi
saglayan yenilikler ¢ok 6nemli olmaktadir. Organizasyonlar agisindan bakilirsa kaliteli

bir hizmet verebilmenin yolunun da yenilikten gectigini gérmekteyiz (Uzkurt, 2008: 20).

Inovasyona degisikliklere ve arastirmalara agik olan orgiitler, hizli gelisme temposu
gostererek sektorlerinde de bir hayli ileri gitmektedir. Uriinleri siirekli gelistirerek, giiniin
trendlerine ve zamanin gereklerine uygun yenilikler yapmak, en azindan, yeni ambalaj
usulleri, kalite yenilenmesi, yeni pazar ve pazarlama olanaklar1 aramak, tiriinii yaratmak
icin temel bir kuraldir (Giileg, 2000: 5).

Inovasyon yeni bir bilgiden yararlanmaya baslamak veya mevcut bilginin yeni
kullanimlarini gelistirmek ya da bunlarin bir bilesimini igerir. Yeni bilgi, firma i¢i Ar-Ge
yoluyla ya da farkli kanallar yoluyla disaridan edinilebilir. Yeni bilgi kullanimi veya
mevcut bilginin entegrasyonu, standart rutinlerden farkli yenilik¢i emekler gerektirir
(OECD, 2006: 39).

Yenilik yapmak riskli bir doneme girmektir. Bu sebeple, yenilik yapmak zorunda kalan
isletmeler, yeni iirliin ve siire¢lerin saglayacagi olanaklari ve tasiyacagi riskleri iyice
tartmali ve bu faaliyetleri etkin bir bigimde tasiyacak bir orgiit kurmalidirlar. Ciinki
yenilik yaratmak bir takim zorluklarla miicadele etmeyi gerektirir. En basta 6rgiit i¢inde
tepkilere sebep olacaktir. Giiniimiizde pek ¢ok isletme, 6zellikle sanayi isletmeleri yenilik
yapma, yeni {irlin ve usuller yaratmayr isletme ic¢i Orgiitsel birim seviyesine

tastyamamuglardir (Giileg, 2000: 5).

Inovasyon ozellikleri yeniligin anlasilmasiyla ve sindirilmesiyle dogru orantihidir.
Ozellikle, inovasyonun goreceli iistiinliigii, benimsenmesinde ¢ok &nemli bir etken
oldugu arastirmalarda goriilmiistiir. Inovasyon uygunlugunun, denenebilirliginin ve
goriilebilirliginin inovasyonun 6ziimsenmesinde olumlu bir etkisi oldugu goriillmektedir.
Buna karsilik, karmagiklik 6zelliginin inovasyonun o6ziimsenmesinde olumsuz etki
yarattigl da asikardir. Diger bir 6zellik ise belirsizlik olarak soylenebilir. Belirsizlik
yenilikte risk olarak goriilmektedir. Orgiitlerin yapisi; yeniligin 6ziimsenmesini
kolaylagtirabilmekte ya da zorlastirabilmektedir (Sabuncu, 2014: 105).
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Inovasyon yenilik¢i bir perspektife sahip olma, girisimci diisiinme yapisi, dinamik
planlama yapma, kurallar1 yikma, hirsli olma ve lideri dogru segme gibi niteliklere sahip
olmayi1 gerekli kilmaktadir. Bu bakis acisiyla inovasyon 6zelliklerini su sekilde 6zetlemek

mimkiindiir (Akgoz, 2014: 3):

e Gorecelilik; Bir yeniligin edinim sagladigi fikirlerden ¢ok, sagladigi sosyal algi
ve ekonomik giivenilirlik derecesi ¢ok miithimdir. Bazen yeniligin elde edilmesi
icin katlanilan ekonomik ticretler hayli yiiksek olabilir. Bu yiizden genel itibariyle
diisiik maliyetli yenilikler daha fazla tercih edilmektedir. Fakat yeniligin maliyeti
diisiik oldugunda kesinlikle yiiksek avantaj saglayacak diye diistiniillmemelidir.

e Uygunluk; Yeniligi 6ziimsemek isteyen birey ya da gruplar, yeniligin kendilerine
fayda sagladigimi disiindiikleri siirece o yeniligin uygunlugu {izerinde
durmalidirlar.

e Karmasikhk; Bu 6zellik yeniligin, kullanilmasindaki ve algilanmasindaki giicliik
derecesini belirler. Yenilikler 6ziimsense bile uygulanmasinda ¢ikabilecek
karmasik durumlar, yeniligin kabullenilmesini geciktirebilir.

e Denenebilirlik; Bir vyenilik faaliyetinin deneysel ve bilimsel temellere
dayandirilabilme derecesini bildirir. Yeni fikirler ya da yeni mamuller denenebilir
oldugu siirece, 6grenilip benimsenme imkanlar1 arttirilabilir.

e Gozlemlenebilirlik; Yeniligin sonuglarinin 6rgiit disindan da gozlemlenebilir
olmast  gerekmektedir.  Gozlemlenebilirlik  diger  birimlerin  yeniligi
oziimsemesinde Onemli rol oynar. Ciinkii gozlemlenebilme o6zelligi bireyden
bireye degisebilir. Gerekli yeniligi iyi tartan ve gozlemleyenler, yeniligin

avantajlarini daha kisa stirede gorebilirler.

Hizmet sektoriinde yapilan yenilikler bir¢ok alani kapsamaktadir. Bu alanlar bazen iiriin,
bazen de siire¢ yeniligidir ve bu yenilikler birbirlerinden ayr1 diisiintilemez.

(Carvalho ve Costa, 2011: 3).

2.1.1. Inovasyon Tiirleri

Inovasyon tiirlerini; iiriin inovasyonu, siire¢ inovasyonu, pazarlama inovasyonu ve

organizasyonel inovasyon olarak incelemek miimkiindiir.
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2.1.1.1. Uriin Inovasyonu

Yeni bir {irliniin veya onemli derecede iyilestirilmis bir tiikketim triintiniin ve hizmetin
gelistirilmesi, piyasaya sunulmast iiriin veya hizmet inovasyonudur. Uriin yeniligi, farkl
ve yeni bir iirliniin gelistirilmesi, mevcut bir iirtinde degisiklik, farklilik veya yenilik
yapma siirecini kapsamaktadir. Ayrica iiriin yeniligini, mevcut 6zellikleri, dngoriilen
kullanimlarina gore yeni ya da dnemli derecede iyilestirilmis bir mal veya hizmetin ortaya

konulmasi seklinde de tanimlamak miimkiindiir (Can, 2009: 60).

Uriin yeniligi, tiiketicilerin ihtiyag ve beklentilerini karsilayacak yeniden gelistirilmis
iiriinlerle sunumunu kapsamaktadir. Uriin yeniligi, mevcut 6zellikleri veya bilinen
kullanimlarina gére yeni ya da hatir1 sayilir derecede iyilestirilmis bir mal veya hizmetin
ortaya konulmasi olarak da kabul edilmektedir. Uriin inovasyonu, hem yeni mal ve
hizmetlerin tanittmin1 hem de mevcut mal ve hizmetlerin 6zelliklerinde yapilan 6nemli
iyilestirmeleri igerebilmektedir. Uriin inovasyonu, sahip olunan tiim iiriin ve hizmetlerin
malzemelerinde, bilesenlerinde, performanslarinda, tanitim ve pazarlanmasinda da

onemli degisiklikleri ve iyilestirmeleri kapsamaktadir (Akgoz, 2014: 3).

Firma agisindan bakildiginda ise iilke sartlarina gore ileri teknoloji ile tiretilen, genellikle
degisik bir ihtiyaci karsilayan ve benzerleri yerine muadil olabilecek bununla birlikte
tiiketicilerin begenisini kazanan mal ve hizmetler yeni iriindiir. Bu tanimda {izerinde
durulan temel noktalardan en 6nemlisi yeni irliniin tiiketicilerin satin alma aligkanliklari
direncinin kirabilmesidir. Boylece iiriin yeniligi tiiketicilerce kabul gérecektir. Bu kabul
olayi, tiikketicinin iirlinii kullanmasiyla gereklesmektedir. Yeni iiriin, o ana dek hi¢
iiretilmemis, tamamen yeni bir iirlin veya belirli bir firma veya endiistri kolu i¢in yeni bir
mali ifade edebilecegi gibi, yenilestirilmis mevcut bir {irlin i¢in de kullanilabilmektedir
(Sabuncu, 2014: 105).

Yeni iiriiniin 6zelliklerini asagidaki gibi 6zetlemek miimkiindiir (Tubitak, 2011: 7) :
v" Bir tiriiniin teknik 6zelliklerinde kiigiik bazli degisiklikler yaparak o {iriin i¢in

yeni bir kullanim yaratmak,
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v Mevcut iiriinlere yapilan hatir1 sayilir derecede iyilestirmeler,
v' Hizmetlerde iiriin yenilikleri saglanma big¢imlerinde yapilan 6nemli degisiklikler

v" Tasarim

Pazar agisindan bakildiginda ise: "yeni iriin" kavrami literatiirde ii¢ sekilde ele

alinmaktadir (Oslo Kilavuzu, 2014: 12);

> Isletmeler icin yeni bir iiriin; Firma farkli amaglarla mevcut olan bir iiriinii imal
etmeye veya satmaya karar verebilmektedir.

» Pazar bakimindan yeni iiriinler; Piyasa veya piyasalarda bulunan bir iriiniin
onu hi¢ taninmayan bir piyasaya ilk kez sunulmasidir. Bu durumda, iriiniin
bulundugu piyasalardaki durumunun incelenmesi ve degerlendirilmesi, isletmeye
bir hayli faydal bilgiler saglayacaktir.

» Hicbir piyasada mevcut olmayan yeni icat bir iiriin; Hicbir yerde hi¢ kimse

tarafindan o zamana kadar yapilmamais bir tiriindiir.

2.1.1.2. Siire¢ inovasyonu

Siire¢ yenilikleri, iiriin basina diisen iretim veya teslimat maliyetlerinin en aza
indirgemek, Kaliteyi artirmak veya yeni ya da onemli derecede iyilestirilmis iiriinler

tiretmek veya teslim etmek iizere yapilan yeniliklerdir (TUBITAK, 2014: 9).

Siire¢, disaridan alinan girdilerin islendikten sonra, ayni ¢evreye ¢ikti olarak aktarildigi
sistem olarak kabul edilmektedir. Siire¢ inovasyonu ise, girdinin alinip bir deger
yaratilarak miisteriye ¢ikti sunulmasini saglayan etkinlikler kiimesinin yenilenmesi ile
ilgilidir. Siirec yeniligi, eldeki iriinleri daha kaliteli, daha hizli ve daha diisiik maliyetle
tiretmeyi saglayacak teknolojideki arag, cihaz ve bilgilerin kullanilmasi olarak da
tanimlanmaktadir. Yani siire¢ inovasyonu, yeni ve Oonemli derecede iyilestirilmis bir
tiretim veya teslimat yonteminin uygulanmasidir. Bu yenilik satin alma, muhasebe,
hesaplama ve bakim gibi yardimci destek faaliyetlerindeki farkliliklar1 da igermektedir

(Akgoz, 2014: 4).
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Ayrica slire¢ inovasyonu, bir iirliniin yapilis veya hizmetin sunulus yonteminde yapilan
degisimlere denir. Siire¢ yeniligi, liriiniin kalite veya maliyetindeki degisimler araciligiyla
yapilanlar hari¢, kullanicilar tarafindan gériillemeyebilir. Bir mal veya hizmetin ortaya
cikmasi i¢in belli bir zaman ve yontem gerektirmektedir ve baska bir ifade ile siirecte
yenilik yapilmasi gerekebilir. Siire¢ inovasyonu, kisaca yeni bir liretim yontemi olarak
tanimlanmaktadir (Sabuncu, 2014: 107).

Stire¢ inovasyonu bakildiginda, temel olarak organizasyonun deger yaratma yeteneginin
gelistirilmesi ile ilgilidir. Bir urun ya da hizmeti iiretme veya sunmanin yeni ya da
geligmis bir yolunu ifade eder. Siire¢ yeniliginde isletme faaliyetleri yerine getirilirken,
tim siireclerde etkililik, ortaya g¢ikan problemlerin maliyetlerini diisiirmek, hizlilig
arttirmak ve verimliligi en iist diizeye ¢ikarma s6z konusudur. Tasarim, farkli performans
Olgtimleri ve kontrol metotlarinin kullanimi1 konusunda ele alinan yenilik faaliyetleri
ozellikle arastirma siirecinde yaygin olarak kullanilmaktadir. Bu siiregte bilgi sistemleri

etkin bir bigimde kullanilmalidir (Bayindir, 2007: 243).

Ayrica mamul ya da hizmetlerin gelistirilmesi, kalite ve giivenirligin iyilestirilmesi
sayesinde miisteriye sunulan ve miisteri géziindeki marka degerinin arttirilmasina katki
saglar. Bununla birlikte, isletmeye ayni {irinii daha diisiik maliyetle {iretmesi sayesinde
daha fazla kar elde etme imkani1 saglar. Asil olarak isletmenin bir seyler iiretme Ve sunma
yeteneginin yenilenmesi ve iyilestirilmesi demek olan siire¢ yeniligi, pazara daha ¢ok
secenegin sunulmast ya da daha ucuz, daha kaliteli ve daha hizli olunmasi gibi bir¢ok
sekilde gelistirilebilir. Yenilik, devamli bir siirectir. Isletmeler, iiriinler ve siireclerinde
devamli olarak degisiklikler yapmakta ve yeni bilgiler toplayarak, dinamik bir siire¢
icerisindedir (Sabuncu, 2014: 108).

2.1.1.3. Pazarlama Inovasyonu

Pazarlama inovasyonu, firmanin satiglarini artirmak igin, misteri ihtiyaglarina daha

basarili sekilde cevap vermeyi, yeni pazarlar agmayi veya bir firma tirlinlinii pazarda yeni
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bir sekilde konumlandirmay: hedeflemektedir. Pazarlama inovasyonunun, bir firmanin
pazarlama araglarindaki ayirt edici 6zelligi, firma tarafindan daha 6nceden kullanilmamis

bir pazarlama ydntemini kullanmasidir (TUBITAK, 2014: 7).

Pazarlama inovasyonu, iriin tasariminda veya paketinde, iriin yerlestirmede, {iriin
promosyonunda ya da fiyatlandirmasinda 6nemli degisiklikler igeren yeni bir pazarlama
yontemidir. Pazarlama inovasyonu, iiriin tasarimindaki 6nemli degisiklikleri de ifade
etmektedir. Uriin tasarimindaki degisiklikler, {iriiniin islevsel veya kullanic1 6zelliklerini
degistirmeyen, sadece {irlin bigimindeki ve goriintisiindeki degisiklikleri kapsamaktadir.
Pazarlama inovasyonu, firmanin satislarini artirmak amaciyla, miisteri ihtiyaglarina daha
basarili sekilde cevap vermeyi, yeni pazarlar agmayi veya bir firma iirliniinii pazarda

yeniden konumlandirmay1 hedeflemektedir (Akgoz, 2014: 4).

Pazarlama inovasyonu, yenilik temelinde sekillenmektedir. Pazarlama inovasyonunu
gerceklestirebilmek vizyon gelistirmeye dayanmaktadir. Pazarlama inovasyonu
faaliyetlerinin gerceklesmesi, deger kiimesini ortaya c¢ikarmaktadir. Bu deger kiimesi
inovasyon kaynaklari olarak nitelendirilebilir. Deger kiimesini olusturan inovasyon
kaynaklar1 ¢ok ¢esitlidir. Bu ¢esitlilik kapsaminda; ¢alisanlar, miisteriler, diger paydaslar,
tiniversiteler, arastirma kurumlarinin yani sira ¢evreden elde edilecek her tiirlii bilgi de

yer almaktadir (Tifekgi, 2014: 170).

Pazarlama inovasyonu ile; isletmenin satiglarini artirmak, miisteri ihtiyaglarina daha
basarili sekilde cevap vermek, yeni pazarlar agmak veya bir igletme tiriiniinii pazarda yeni
bir sekilde konumlandirmak hedeflenmektedir. Pazarlama araglarindaki diger
degisikliklere nazaran ayirt edici 6zellik, isletme tarafindan daha 6nce kullanilmamais bir
pazarlama yonteminin uygulanmasidir. Bu, igletmenin mevcut pazarlama
yontemlerinden, onemli bir farklilig1 temsil eden yeni bir pazarlama anlayisinin veya
stratejisinin bir pargasi olmalidir. Bu yeni pazarlama yontemi, hem yeni hem de mevcut
tirtinler igin uygulanabilmeli; yenilik¢i isletme tarafindan gelistirilebilir ya da diger

isletme veya organizasyonlardan uyarlanabilir olmalidir (Sabuncu, 2014: 107).
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Pazarlama performansi agisindan pazarlama 6lgiitleri, finansal veya pazardan elde edilen
i¢sel ve digsal 6lgtimlerle 6l¢iilebilmektedir. Bu kapsamda pazarlama dlgiitleri, genellikle
yonetimin siirekli gézden gecirdigi kantitatif performans gostergeleri ile saglanmaktadir.
Pazarlama performans 6l¢iitleri ise finansal olan Olgiitler ve finansal olmayan Ol¢iitler
olarak ikiye ayrilabilir. Pazarlama performansinin 6l¢iimiinde; performans belirleyicileri
olarak ise, cogunlukla tesebbiisiin toplam satislari, toplam pazar payr ve miisteri
memnuniyeti kullanilmaktadir (Tiifekgi, 2014: 171).

Pazarlama yeniligi, riin tasariminda, {irlin yerlestirmede, iriin promosyonunda ve
fiyatlandirmasinda onemli degisiklikler igeren var olan yeni pazarlama ydntemini
tyilestirilmesi ya da yeni bir pazarlama yonteminin uygulanma siirecidir. Pazarlama
yeniligi, hedef Pazar karmasmin gelistirilmesi ve se¢ilen pazarlara sunulacak hizmet
kalitesinin arttirilmasi konulariyla ilgilenir. Bu nedenle pazarlama yeniliginin amaci,
daha iyi potansiyel pazarlar bulmak ve hedef pazarlara daha iyi hizmet sunmaktir

(Zerenler ve dig., 2007: 655)

Literatlir ¢alismalarinda teknolojik olmayan yenilikler kategorisinde degerlendirilen
pazarlama inovasyonu ve organizasyonel inovasyon en az teknolojik yenilik kadar 6nem
teskil eder. Ornegin, AR-GE calismalarmin sonuglarmi kullanarak teknolojik yenilik
yapan bir isletmenin pazarlama yeniligi gergeklestirmemesi halinde gelistirdigi iirliniin
sagladig1 ticari basari, pazarlama yeniligi yapmasi durumunda saglayacagi ticari
basaridan daha az olacaktir. Rekabet giicii acisindan ¢ok biiylik 6neme sahip imaj ve {in

de pazarlama inovasyonunun giiciiyle kendini gosterir (Atalay, 2012: 37).

2.1.1.4. Organizasyonel Inovasyon

Organizasyonel inovasyonlar iiriin, hizmet, siire¢ ve bunlarla birlikte pazarlama ve
yonetimsel alanlarda yapilan yenilik siireglerini de kapsayan, bunlarla etkilesim igerisinde
ortaya ¢ikan inovasyonlardir. Organizasyonel inovasyon, isletmenin ticari
etkinliklerinde, isyeri organizasyonunda veya dis iliskilerinde yeni organizasyonel
yontemlerin uygulanmasi siirecidir. Organizasyonel inovasyon, firmanin bilgi kullanim

diizeyini, mal ve hizmet kalitesini veya is yapma etkinligini gelistirmek i¢in yeni veya
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Oonemli oranda degistirilmis firma yapilar1 ya da yonetsel teknikler gelistirmek ve

uygulamak olarak da kabul edilmektedir (Aktiirk, 2014: 4).

Uriin, siire¢ ve pazarlama yeniliklerinin disinda, ydnetiminde yakindan ilgili oldugu
inovasyon tiirii olarak, orgiitsel inovasyon sdylenebilir. Isletmenin genel stratejisi,
teknolojik yenilik ve AR-GE stratejisiyle ¢ok baglantilidir. Isletmenin biiyiime hedefleri
ya da mevcut pazarlarim korumaya yonelik amaglari, isletmenin AR-GE ve
inovasyonlara yonelik hedeflerini belirler. Gelisen yeni teknolojiler ya da yeni iiriinler
yiizinden kendi pazarlarina ve iriinlerine yonelecek tehlikeleri goérebilmeleri, kendi
gelistirdikleri inovasyon tekniklerinin ve yeni iriinlerin pazardaki yasamlarini
degerlendirebilmeleri ve bu degerlendirmeler karsisinda hangi stratejinin uygulanmasi

gerektigini tespit etmeleri gerekir (Sabuncu, 2014: 108).

Bilginin kalitesi ise potansiyel benimseyenler agisindan belirsizlik azaltabilmesi olarak
goriilmektedir. Bilginin degeri ise, potansiyel benimseyenlere gore avantaj saglayabiliyor
olmasidir  (Sabuncu:2014:108). Bir organizasyonel yenilik, firmanin ticari
uygulamalarinda, isyeri organizasyonunda veya dis iliskilerinde yeni bir organizasyonel

yontem uygulanmasi demektir (Oslo kilavuzu, 2014: 8).

Teknolojik inovasyonlar1 olusturan iiriin ve siire¢ inovasyonu, isletmenin temel is
faaliyetleriyle dogrudan baglantili olduklar1 i¢in, genelde isletmenin operasyon
sistemlerindeki degisiklikleri kapsarlar. Organizasyonel inovasyonlar ise, isletmenin
temel is faaliyetleriyle dolayl bir iliskide olduklari i¢in, daha ¢ok isletmenin yonetim
sistemlerindeki degisiklikleri kapsar. Organizasyonel inovasyonlar, bir isletmenin
basarili bir sekilde yonetilmesini ve kaynaklarini etkin sekilde kullanmasini saglayan,
organizasyon yapisi, yonetim sistemleri, yonetim isi i¢in kullanilan bilgi ve yonetsel
becerilerde, is tasarimlarinda ve odiillendirme sistemlerinde 6nemli oranda yapilan

degisimleri kapsamaktadir (Atalay, 2012: 38).

2.1.2. inovasyon Kaynaklari
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Yaraticililikla birlikte iiretilen diisiince ve fikirlerin uygulanip yasama gegirilmesi icat ve
yeniliklerin kaynagini olusturur. Her yeniligin ve icadin ash yaraticilikla elde edilmis
fikirlerdir. Ancak, yaraticilik sonucu elde edilmis fikirler her zaman sorunlarin
¢Oziimiinde uygulanabilir niteligi tasimaz veya ekonomik olarak uygulanma olanagi
miimkiin olmayabilir. Rekabet ortaminda isletmelerin 6zelliklerinden biri de, yenilik

yaratabilmektir. Yenilik yaratma rekabetin temellerini olusturur (Sezgin, 1993: 163).

Rekabetci isletmelerin bir¢ogu, diger isletmelere oranla, daha fazla yaratict mal ve
hizmete sahip olduklar1 igin, pazari ellerinde tutma olanagi yakalarlar. Bu isletmeler,
siradanlagan mal ve hizmetlerden ¢ok, yeni mal ve hizmetlerle pazar1 yonlendirmektedir
(Bayindir, 2007: 247).

Yenilik bireysel ve toplumsal ihtiyaclarin daha iyi bir diizeyde karsilanmasini
saglamaktadir. Yenilik, girisimcilik ruhu i¢in de 6nemlidir; her yeni girisim belli bir
yenilik getirmeye yonelik bir siire¢ sonunda dogar. Bununla birlikte, biitiin girisimlerin
rekabet giiclerini siirdiirebilmek i¢in siirekli yenilenmeye ihtiyaglar1 vardir. Bu
sOylenenler iilkeler i¢in de gegerlilik tasir. EKonomik biiytimelerini, rekabet giiglerini ve
istihdam olanaklarini devam ettirebilmek i¢in onlar da yeni fikirleri hizla teknik ve ticari

basariya doniistiirmek zorundadirlar (Koksal, 2008: 17).

Isletme kaynaklarmni isletme i¢i kaynaklar ve isletme dis1 kaynaklar olarak ayirmak

mumkindiir.

2.1.2.1. i¢ Kaynaklar

Firmanin yenilik kapasitesini etkileyen bir¢ok faktdr vardir. Bu faktorler, firmanin sahip
oldugu bilgi, beceri, 6grenme yetenegi, girisimcilik 6zellikleri olarak sayilabilir. Bu

faktorleri genel olarak kategorize edersek;

a) Beklenmedik Basari ve Basarisizliklar:
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Genel literatiirde basarili bir inovasyon i¢in en iyi kaynak potansiyelinin beklenmedik
basar1 ve basarisizliklar oldugu savunulur. Bu kaynaktan yararlanabilmek i¢in analiz
yapmak gerekmektedir, ¢iinkii beklenmedik bir basar1 sadece bir isarettir. Beklenmeyen
gelismeler en basit yenilik kaynagidir ve beklenmeyen basari ya da basarisizlik
isletmelere ¢ok 6nemli firsatlar yaratabilir. Ayn1 zamanda bu basarisizliklar daha sonraki
donemlerde elde edilebilecek basarilarin en dnemli emaresi haline gelebilirler. Isletmeler
bu beklenmeyen durumlar1 dikkatli bir sekilde izleyerek firsat alanlar1 yakalayabilirler.
Beklenmedik gelismeler bir tek isletme i¢inde degil, isletmenin disinda, fakat sektoriin

icerisinde de meydana gelebilmektedir (iraz, 2005: 93).

b) Bagdasmazhklar:

Bagdagmazlik, karsilasilan durum ile olmasi beklenen durum arasindaki farki ifade
etmektedir ve bu fark herkes tarafindan anlasilamayabilir. Uyumsuzluk durumlarinda
karsilagilan fark bir hatay1 temsil edebilir ve bu hata da yenilik yapmak i¢in bir firsat
olusturabilir. Ister basaril1 ister basarisiz her beklenmedik olaydaki gibi, bagdasmazlik
da, ya daha once meydana gelmis ya da her an gerceklestirilebilecek bir degisikligin
emaresidir. Olusabilecek bagdasmazlik tiirleri (Kanbur, 2014: 12);

e Bir sektoriin ekonomik gerceklikleri arasindaki bagdasmazhk:
Bir {irlin veya hizmete olan talep siirekli artiyorsa, ekonomik performansinin da stirekli
iyilesmesi gerekmektedir. Talebin siirekli arttig1 bir is dalinda bu sansa tutunarak, karlilig
kolayca yakalamak miimkiindiir. Boyle bir sektorde karliliga ulasamamak, ekonomik

gerceklikler arasinda bir bagdasmazlik ifadesi olarak sdylenebilir (El¢i ve dig., 2008: 32).

Bu tiir bagdasmazliklar imalat ya da hizmet sektoriinii tamamen igine alabilir ve kiiciik
bir isletme i¢in, yeni siirecler ya da yeni bir hizmete yonelik biiyiik bir inovasyon firsati
yaratir. Ayrica bu bagdagsmazliktan yararlanan yenilikgi kisi, rakipleri karsilarina yeni ve
tehlikeli bir rakip ¢iktigini fark edene kadar uzunca bir zaman rekabet etmek zorunda
kalmayabilir (Durna, 2002: 52)

e Bir sektoriin gercekligi ile ona iliskin varsayimlar arasindaki bagdasmazhk:
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Bu tiir bagdasmazliklar, bir yonetimin mevcut durumu yanhs kavradigi, bu ylizden de
yanlis varsayimlardan hareketle hatali girisimlerde bulundugunda ortaya ¢ikar.Bu
durumdaki yonetimler, sonu¢ alinamayacak alanlara yogunlasarak, ger¢ek durumu

algilayip yararlanmasini bilen yenilikgilere firsat yaratabilirler

¢) Siire¢ Gerekleri:

Stireg gerekleri; mevcut bir siirecteki zayif ya da eksik bir halkayr belirler. Siirecin
tamamlanmasi i¢in ag oldugu yerde inovasyon firsatlar1 var demektir. Bir seyi
kullanicilarin arzuyla karsilayacagi “daha iyi bir sekilde” yapma olanaginin varligini fark
etmek gerekir. Bu alanda inovasyonu, yapilacak isten yola ¢ikarak, var olan bir siireci
miitkemmellestirmek olarak tarif etmek miimkiindiir. Siire¢ gereklerine dayali inovasyon

kistaslar1 su sekilde siralanir (Kanbur, 2014: 12);

Kendi basina igleyen bir siire¢
Zayif ya da eksik bir halka
Net bir hedef tanimi1

Cozlim Ogelerinin agik se¢ik tanimlanmasi

YV V VYV V V

‘Bu igin daha iyi bir yolu olmal1” algisinin yayginlik kazanmis olmas.

Siire¢ gereklilikleri; bagka bir ifadeyle siire¢ icerisinde ortaya cikan ihtiyaclar, yeniligi
ateslemekte, yenilige kaynaklik etmekte ve yenilik icin biiyilik firsatlar yaratmaktadir.
Diger yenilik kaynaklarindan farkli olarak stire¢ gereklilikleri, i¢ veya dis ¢evredeki bir
olay ile degil, siireg¢ geregi yapilmis bir isle olaya baslar ve duruma odaklanmaktan ¢ok
goreve odaklanir. Siire¢ gereklilikleri 6nceden var olan bir siireci daha iyi hale
getirilebilir, siiregte zayif olan baglantilarin yerine gegebilir ve yeni bilgiler ¢cergevesinde

eski siireci yeniden tasarlayabilir (Durna, 2002: 50).

Isletmelerin siire¢ gerekliliklerini karsilayabilmek icin Ar-Ge boliimii icerisinde
yiriitiilen ¢aligmalar da bu kapsamda yenilik kaynagi olarak soOylenebilir. Ciinkii
kullanilmakta olan bu siire¢ ihtiyaglara cevap vermediginde ve gelistirilmesi ya da

degistirilmesi gerektiginde Ar-Ge c¢alismalari ile birlikte yeniligi dogurabilir. Bir
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Isletmede yeni icatlarin dretimi; yiriitillen Ar-Ge faaliyetleriyle orantilidir. Ar-Ge
faaliyetlerinin yenilige doniistiiriilmesi, kullanicilarla uyumun olusmasini saglayacak ve
boylece ekonomiye dagilimi ile artan verimlilik, ekonomide olumlu etkiler yaratacaktir
(Kanbur, 2014: 12).

d) Sektor ve Pazarin Yapisindaki Degisiklikler:

Sektor ve Pazar yapisi degisiklikleri genelde miisteri tercihleri, begeni ve degerlerindeki
degisimlerinden kaynaklanir. Ayn1 zamanda bir sektoriin hizli biiyiimesi de sektor
yapisindaki degismelere isaret eden saglam bir emaredir. 1970’lerde Japonlarin ABD oto
pazarina kiiciik ve yakit tasarruflu arabalarla girmesi, benzin fiyatlarindaki ciddi
yiikselmenin etkisiyle tiiketici tercihlerinde meydana gelen degisimden faydalanmalari

sayesinde miimkiin olabilmistir (Can, 2009: 54).

Pazar yapisindaki ve endiistrideki farklilasmalar isletmelere yenilik i¢in miilkemmel
firsatlar sunar. Endiistri ve pazar yapisindaki degismeler siirekli ve ilimli bir degisimden
gecer ve bazen de ansizin degisebilir. Bu degisimler pazarin disindan veya i¢inden
gerceklesebilir. Pazarin kar potansiyelini arttirabilir ya da diisiirebilir. Bu degisimler;
misteri ihtiyacindaki degisimlerden veya tedarik¢ilerin ve rakiplerin degisimlerinden
meydana  gelebilir.  Isletmeler bu degisimleri yakindan izleyip firsatlara
dontistiirmelidirler.  Yapilan arastirmalarda, tedarikgilerin bilgi kaynagi olarak
kullanilmasinin, isletmelere yenilik¢i olma firsatin1 saglayacagi goriilmistiir. Bununla
birlikte, endiistriyel bir sektoriin tiyeleri arasindaki rekabette, daha radikal yenilikler
yaratacak degisim faktorii olabilir (Durna, 2002: 50)

2.1.2.2. Dis kaynaklar

[novasyon firsatlarmin ikinci kaynak kiimesi isletme veya sektor disindaki
degisikliklerdir. Bunlar:

a) Demografik (Niifus Bilesimindeki) Degisiklikler:

Niifus yapisindaki degisiklikler (yas, egitim, harcamaya ayrilabilecek gelir miktari,
cografi bilesim degisimi) gelecege iliskin en giivenilir 6ngorii olarak goriilmekte ve

inovasyon firsatlar1 agtigr disiiniilmektedir. Algisal degisimler, diger bir ifadeyle,
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ozellikle sosyokiiltiirel yapiy1 etkileyen yasam bigimleri, tutumlart ve deger yargilari ile
kiiltiirel aligkanliklardaki degismeler, isletmeler i¢in yenilik firsatlar1 yaratmaktadir.
Iletisim ve bilgi transferinin hiz1 sonucu, toplumlar arasindaki artan iletisim, 6zellikle
deger yargilar1 ve inanislar, ekonomik ve toplumsal olaylarda, farkli toplumlarda benzer
nitelikli davraniglarin olusmasina sebep olmaktadir. Boylece degisen yasam kosularina
paralel olarak isletmelerin de stratejilerinde yenilikler yapmast gerekli olmaktadir

(Kanbur, 2014: 13).

b) Anlam ve Algilamadaki Degisiklikler:
Beklenmedik basari ve basarisizliklart konu alirken, bunlarin ¢ogu zaman algi ve
anlamlandirmadaki bir degisimin gostergesi oldugu goriilmektedir. Bu anlamda

inovasyon firsatlarin1 yakalayabilmek i¢in zaman ve yargi yetenegi gerekmektedir

(Yildiz, 2011: 179).

c)Yeni (Bilimsel ve Bilim Dis1) Bilgi:

Yeni bilgi de inovasyon firsatlar1 kaynagi olabilir, ancak bu kaynak, biitiin inovasyon
kaynaklar1 arasinda yasama gegirilme siiresi en fazla olanidir. Yeni bilginin ¢ikmasiyla
teknolojiye entegre edilmesi arasinda uzun bir zaman araligi bulunur; ayrica yeni
teknolojinin pazara ¢ikacak iirline donligmesi de ilave bir zaman alir. Bilgiye dayali
buluslarin diger 6zelligi de, cogu zaman tek etmene degil, bir¢ok farkli bilgi tiirliniin i¢
ice gegmesine bagl olmasidir. Bilgiye dayali bulusgulugun, baskalarindan 6nce liderlik
konumuna gelme hedefinin net olmasi ve net sekilde pazara odaklanmasi 6nemlidir.

Hedefin pazar yaratma olmasi gerekmektedir. (Can, 2009: 58)

2.2. Isletme Performansi

Isletme performans: isletme amagclarmin gergeklestirilmesi i¢in gosterilen tiim ¢abalarin
ayn1 potada degerlendirilmesi olarak da ifade edilebilir. Isletme performansi, belirli bir
donem sonunda elde edilen ¢ikt1 veya sonuca gore isletme amacinin ya da gorevinin

yerine getirilme derecesinin tanimidir (Yildiz, 2011: 180).

2.2.1. Isletme Performansi Kavrami
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Sozliik anlami olarak performans, basariyi ve istenilen sonucun elde edilmesini saglayan
giic ve yetenek olarak agiklanmaktadir. Isletmeyi amagclarma tasiyan planlanmis bir
faaliyetin sonuglarinin nitel ve nicel olarak tanimlanmasina performans denmektedir.
Diger bir deyisle, belirli bir zaman dilimi sonucunda isletmenin olusturdugu ¢iktilar ya

da bunun sonuglaridir.

Isletme performansi kavrami tanimlanmasi ve dlgiilmesi gii¢ olan ve bunun sonucunda
arastirmacilar tarafindan farkli bakis agilariyla ele alinmis olan bir kavramdir. Literatiir
incelendiginde, kisa veya uzun vadeli, finansal veya orgiitsel isletme performansi gibi ¢ok
cesitli bakis agilarinin oldugu goriilmekle birlikte, yaygin olarak iki yaklagimin
kullanildigi anlagilmaktadir. Bunlardan ilki 6znel yaklasimdir. Bu yaklagimda
isletmelerin performansi genellikle rakiplerine bagh olarak, diger bir deyisle rakipleriyle
bir karsilastirma yapilarak degerlendirilmektedir. Tkinci yaklasim olan nesnel yaklasimda
ise, mutlak performans oOlgiitlerine, kisaca, sayisal degerlere dayali olarak isletme

performansi degerlendirilmektedir (Akbaba ve Erenler, 2008: 22).

Isletme performansinin ¢ok boyutlu bir kavram olarak ele alinmasi ise, yakin zamanda
ortaya ¢ikan bir yaklasimdir. Isletme performansinin, etkinlik, verimlilik ve degisime
uyum gosterebilme yetenegi boyutlarindan olustugunu belirtmektedir. Ayrica pazar
payindaki artis, satis gelirleri ve kar miktar gibi finansal gdstergeleri bir performans 6l¢iit

seti olarak kullanmstir. isletme performans kriterleri (Karaman, 2012: 415):

e Etkinlik

e Verim ve girdilerden yararlanma
e Verimlilik

o Kalite

e Yenilik

e (alisma yasaminin kalitesi

e Karlilik ve biit¢eye uygunluk

Kiiciik 6l¢ekli otel isletmelerinin performans hedefleri diger kiiciik 6lgekli isletmelere

gore farklilik gostermektedir. Clinkii otel isletmeleri hizmet yogun bir sektdr oldugu i¢in
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performansi artirmak i¢in daha ¢ok miisteri memnuniyeti saglamak, daha ¢ok personel

basaris1 yaratmak gerekmektedir (Reichal ve Haber, 2005: 5).

2.2.2. Performans Olgiimii

Isletme performansinin dl¢iimii bir yandan isletmenin kendi ¢abalarmi denetlemesi diger
yandan hedef pazarda miisteri memnuniyeti yaratmasi agisindan bir zorunluluk haline
gelmistir. Ayrica performans oOlgiimii isletme yoneticilerinin kararlarina yon veren
girdiler yaratmaktadir (Yildiz, 2011: 181). Isletmelerde basarili bir ortama ve yiiksek
performansa ulagsmanin ¢ok ¢esitli yontemleri bulunmaktadir. Cagdas yonetim ve iiretim
tekniklerinin ve yeni teknolojilerin uygulanmasi, egitim ve 6gretim, daha iyi ¢aligma
kosullarinin saglanmasi gibi performans dl¢iimleri de bu yollardan biri olarak isletmenin
basarisina katki saglamaktadir (Akal, 2000: 65). Bu nedenle diinyada hem iiriin hem de
hizmet sektorlerinde performans Ol¢limlerine yaygin olarak gerek duyulmaktadir

(Karaman, 2012: 416).

Isletme performansinin ¢ok boyutlu bir kavram olarak ele alinmasi ise, giiniimiizde ortaya
¢ikan bir yaklasimdir. Literatiirde de isletme performansinin, etkinlik, verimlilik ve
degisime uyum gosterebilme yetenegi boyutlarindan olustugu belirtilmektedir (Akbaba,
2008: 24).

Performans olgiitleri drgiitiin hayati isaretleridir. Isletme icin énemli olan kavramlar ile
ilgili iletisimi kurarlar. Bunlar; dogru strateji, siire¢ sonuglar1 ve siireglerle beraber,
kontroller ve iyilestirmeler arasindaki baglantidir. Performans Olgiitleri vasitasiyla,
insanlar islerinin Orgiitsel basariyr nasil yakaladigini anlarlar. Performans olgiitlerinin
stratejik Onemi, isletmenin dogru sekilde dogru seyleri 6l¢iip Ol¢medigini ortaya
koymasidir. Ornegin, ortak dlgiitler hisse basina kazang, yatirimin geri doniisii, is giicii
etkinligi, standartlardaki degisim, stok seviyeleri ve makine kullanimi gibi konularda
eksik olduklar1 igin uygun degillerdir. Insanlara siirecteki performanslarini
iyilestirmelerine olanak vermemektedir (Kabaday1, 2002: 68).

Performans, ilgilenilen konuda O6l¢iim gerektirmektedir. Bu o6l¢iimler; objektif ve

siibjektif konularda olabilir. Bir isletmenin performansini 6lgmek i¢in yararlanilan
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geleneksel Olgiitler genellikle objektif konulardir ve daha ¢ok karlilik, satislar, piyasa
degeri lizerinedir. Bugiiniin uluslararasi rekabet sartlari; objektif olmayan performans
olgiitlerinin de (itibar, memnuniyet, kalite, vb.) isletmenin performansinin 6l¢iilmesinde

kullanilmasini gerekli kilmaktadir (Y1ldiz, 2012: 185).

Isletme performans 6l¢iimiiniin siibjektif olarak dl¢iilmesi, objektif dl¢iimden biraz daha
zor olabilir. Ciinkii yoneticiler arastirmacilara tam olarak dogru bilgiyi vermeyebilir veya
gizleyebilirler (Zulkifli ve Perrera, 2008: 24).

Benzer bir yaklasimla pazar payindaki artis, satis hasilati ve kar miktar1 gibi finansal

gostergeler bir performans 6l¢iit seti olarak kullanilmaktadir (Akbaba, 2008: 24).

Modern isletmelerde karar verme amaglari igin sadece objektif performans 6lgiimleri
yeterli olmamaktadir. Performans dl¢iimleri objektif ve siibjektif olarak her ikisini de
icermelidir. Ciinkii performans 6l¢timii cok dnemli bir faktori, isletmedeki stratejik karar
vermeyi etkilemektedir. Isletme performans: objektif ve siibjektif olarak
oOlgiilebilmektedir. Objektif degerler, mutlak finansal performans degerlerini yani nicel
veriler yoluyla, siibjektif degerler ise rakiplere veya sirket beklentilerine gore performans

hakkindaki algisal diisiinceler 6grenilerek 6l¢iilmektedir (Kalkan, 2005; 59).

Cok boyutlu yaklagim, 6l¢iim yonteminin realitesinin saglanmasinda ve giivenilirliginin
desteklenmesinde siipheleri en aza indirgemeye yardimci olmaktadir(Akbaba, 2008: 25)
Literatiirde isletmenin mali tablolarinda var olan objektif 6l¢iitlerin hatali olabileceginden
veya uygun objektif Olgiitlerin olamayacagindan bahseden ¢alismalar bulunmaktadir.
Ayrica isletmelerin performansini degerlendirmek icin objektif verilere ulagmanin
giicliigli, katilimcilardan alinan siibjektif algisal verilere dayanmay: gerekli kilmaktadir.
Stibjektif 6l¢iimiin, yoneticilerin farkl kisilik 6zelliklerine veya farkl orgiit pozisyonuna
gore degisiklik gosterebilecegi ve boyle bir 6l¢limiin rakiplerle karsilagtirma yapildiginda
tutarsizliga ve siipheye neden olacagi goriisiinii benimseyen arastirmacilar, igletme

performansinin 6l¢iimiinde objektif yontemi baz almaktadirlar (Karaman, 2012: 416),
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Iyi performans &lciimii ve basariyla uygulama yapilmasi igin performans &lgme

sistemlerinin bazi 6zelliklere sahip olmalar1 gerekmektedir. Bu 6zellikler asagidaki gibi

siralanabilir (Zerenler, 2003: 205);

a)

b)

d)

f)

Bilgi vericilik: Performans 6l¢iimii, isletmelerin hem i¢ hem de dis ¢evresi ile
ilgili performanst ile ilgili bilgi vermelidir.
Gelisme saglayicilik: Performans oOlglimii, isletmelerin mevcut durumunda
gelismeyi saglayan bir amag¢ yaratmalidir. Yoneticilerin davranislar1 ve karar
almalar1 yonlendirici olmali ve yonetim siirecinde amaglar ve islevler arasindaki
iliskiyi agiklayabilmelidir. Olgiim sonuglar1 sadece ilgili ydneticilere degil,
faaliyetleri gergeklestiren galisanlara da iletilmeli, béylece durumlarini 6grenme
ve kendilerini degisen kosullara uyumlama olanagi saglanmalidir.
Anlagilabilirlik: Performans 06lgme sistemi, edinilen bilgiyi kullananlar
tarafindan kolayca anlasilabilir ve kabul edilebilir olmalidir. Ayni kosul,
olgtilenler igin de ayn1 sekildedir. Katilim diizeyi nicelik ve nitelik olarak arttik¢a
onaylama ve destek de o kadar biiyiimektedir.
Giincellik ve zamanhhk: Performans 6l¢limi, isletme yoneticileri igin gerekli
bilgiyi zamanli saglamali, bilginin sunulusu ile gerekli kararlarin alinmasi ve
uygulanmasi arasinda zamani etkin sekilde kullanabilmelidir. Bunun igin de
performans 6lgme sistemleri, diizenli ve siirekli bir yapida olmak zorundadir.
Anlamhhk: Performans 6lgme sistemi, degisimi reel olarak belirleyecek bir
yapida olmalidir. Secilen gostergeler, kesinlikle olgiilmek istenen performans
alanlaria uygun olmalidir. bir sorunun ortaya ¢ikmasi durumunda sistemde bazen
diizeltmelere gidilmesi yerine isletmelerin farkli kosullara uygun olarak yeniden
yapilanma ¢alismalarina agirlik vermeleri gerekmektedir.
Uygunluk: Bir 6l¢me sistemi ne kadar etkin olursa olsun, isletmelerin
performansinin tiim yonleri ile 6l¢timii bir hayli zordur. Bu baglamda, isletmelerin
stratejik amag ve politikalarina uygun performans 6lgme sistemleri kullanmasi
gerekmektedir (Karaman, 2012: 417). Bunlar (Kabadayi, 2002: 69):

e Ilgili konuya dikkatli bir sekilde odaklanma,

e Basariy1 saglayan etkenleri tanimlama ve onlarla baglantili olma,

e Orgiitsel 5grenmeyi destekleme,
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e Degerlendirme ve 6diillendirme yapisi kurmaya yardimcei olma

e Orgiitteki tepe yonetimin dnceliklerini destekleme,

e Karar alicilara dogru ve zamaninda bilgiyi saglama,

e lsletmenin finansal ve finansal olmayan 6lgiitlerini dengelemeyi saglama,

e I¢sel miisteri zincirleri ile yatay iliskiler kurmaya calisma

Etkinlik: Isletmenin amaglarina ve hedeflerine yonelik bir kavram olan etkinlik bir
toplam performans gostergesidir ve Orgiitiin tanimlanmis amaglarina ulagsma derecesini
dlgen bir kavramdir (Atakus, 2006: 13). isletme agisindan etkinlik; is¢ilik, hammadde,
malzeme ve diger girdilerin isletme i¢inde saptanan amaglar dogrultusunda ne denli etkin
ya da yeterli kullanildigin1 gosteren bir degerlendirme Slgiitiidiir. Etkinlik, bir igletmenin
tiretim faktorleri ya da tiretimin kendisi i¢in 6nceden saptadigi programin gergeklestirilme
derecesini gosterir. Bagka bir deyisle fiili (gergeklesen) performans, dnceden saptanan
standart (olmasi gereken) performans ile karsilastirildiginda gerceklesen performansin

standart performansa ne 6l¢tide yaklasip yaklasmadigini gosterir (Arslan, 2002: 4).

Etkinlik = Standart performans (deger) / Gergeklesen (fiil) Performans

Verimlilik: Verimlilik bir isletmede kaynaklarin ne 6lgiide etkili kullanildigin1 gosteren
en onemli performans élciitlerindendir. Ornegin isletmelerin verimlilik agisindan toplam
performansi degerlendirilmek istendiginde iiretimden ¢ikan ¢iktilarin toplam girdilere
oranina bakilir. Bu oran isletmenin toplam faktor verimliligini gosterir. Bugiinii diinden,
yarii bugilinden daha iyi yapabilmenin giivencesidir. Verimlilik; ne kadar iyi goriiniirse
goriinsiin ve de gergekte ne kadar iyi olursa olsun mevcut durumu iyilestirme ve
gelistirme arzusudur. Ekonomik ve sosyal yasamin siirekli degisen sartlara
adaptasyonudur. Yeni teknikleri ve yontemleri uygulanma ¢abasidir (Atakus, 2006: 17).
Toplam faktor verimliliginde bir iiretim faaliyeti sonucunda elde edilen ¢iktilarin, bu
ciktilar1 {iretmek icin kullanilan girdilere oranlamasi yapilmasma karsin, kismi
verimlilikte ise, tiretilen ¢iktilarin tiretim 6gelerinin tamamina degil, sadece herhangi bir
iretim girdisine oranlamasi yapilir. Bunlar; isgiicli, sermaye ve hammadde seklinde

olabilir (Mutlu, 2004: 3).
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Verimlilik boyutunun 6nemini verimlilik artiglarinin yoneticiler, calisanlar ve hatta ulusal
cikarlar agisindan tasidigi anlamda ¢ok daha belirginlesmektedir; verimlilik artiglari
isletme diizeyinde daha iyi kalitede, daha diisiik maliyette daha ¢ok iiretim ve daha ¢ok
gelir ve kar demektir. Verimli bir yonetim ve ¢alisma ile saglanacak bu yararlarin yonetim
ve calisanlar tarafindan paylasilmasi dogaldir. Yoneticiler ve calisanlar verimlilik
artiglarindan kaynaklanan maliyet azalmalarinin Karsiligini, kar ve iicret artiS1 olarak
dengeli bir bigimde paylastiklarinda bu paydan sabit ya da daha sabit olmayan oranlarda
yararlanabilirler. Diger taraftan diisiik fiyatlarla miisterilerde yararlandiklarinda

verimliligin olumlu sonuglar1 tiim iilke diizeyinde hissedilmektedir (Atakus, 2006: 18).

2.3. Inovasyon ve Performans lliskisi

Inovasyon ve isletme performansi arasindaki iliski, literatiirde genis bir bigimde yer
almaktadir. Inovasyon ve isletme performansi ile ilgili literatiirde, inovasyonun isletme
performansini artirdigini sdyleyen ve inovasyon yeteneginin isletme performansi ile
anlamli ve olumlu yonde iliskili oldugunu ortaya c¢ikaran caligsmalara rastlanmaktadir.
Yenilikleri yakindan takip edebilen orgiitlerin, rekabetci iistiinliik saglamanin yani sira
isletme performanslarinda da iyilesmeler saglayabildikleri belirtilmektedir. Ayrica
isletmenin yenilik yapabilme yeteneginin, isletme performansinin énemli bir pargasi
oldugunu ve dolayisiyla isletme yenilikg¢iligi ile isletme performansi arasinda olumlu bir

iliski bulundugu o6ne siiriilmektedir (Erdem, 2010: 86).

Performans kavrami belli bir amacin, gorevin veya fonksiyonun gerceklestirilmesiyle
iligkilidir. Performans genel anlamda amaclanmis ve planlanmis bir etkinlik sonucunda
elde edileni nicel ya da nitel yonden irdeleyen bir kavramdir. Isletmelerde performans
olglimii ise, ydnetimin kontrol islevinin en dnemli parcasidir Isletme performansinin
olgiimii isletmelere rekabet avantaji yaratmada ¢ok Onemlidir. Isletme performansi
objektif ve siibjektif olarak olgiilebilmektedir. Objektif degerler, mutlak performans
degerleri yani nicel veriler yoluyla, silibjektif degerler ise rakiplere veya sirket
beklentilerine  gére  performans  hakkindaki algisal  diislinceler  sorularak

olgiilebilmektedir. (Yildiz, 2011: 182).
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Yeni iiriin gelistirme ve performans, yeni iirlin gelistirme siirecinde ilk agama olan fikir
olusturma ve son asama olan tlirliniin fiziksel olarak ortaya konmasi arasindaki tiim
faaliyetlerin hizlandirilmasiyla ilgilidir. Yeni {irtin gelistirme hiz1 ve performans iliskisi
orgilit i¢inde birgok faktor tarafindan etkilenmektedir. Bu faktorler temel olarak altyapi ve

prosediirsel faktorlerdir (Erdil, 2004: 5).

Yenilik performansi, isletmenin faaliyetlerini siirdiirebilmesi ve rekabet giicii i¢in gerekli
bir kavramdir. Isletme iginde gelisen yiiksek performans ve farkli avantajlar elde etmenin
yollarii gosteren, yeniliklerin seviyesidir. Yenilik faaliyetleri isletmelere sadece isletme
performansini ve rekabet giiciinii artirma firsati sunmamaktadir. Bunlarla birlikte yenilik
performansina sahip isletmeler uzun vadede rekabet giicilinli artiracak ve is ortamin

dinamik tutacak faydalar1 da edinmektedirler (Eren, 2013: 5).

Isletme diizeyinde yapilan inovasyonlar, isletmenin siirdiiriilebilir ekonomik biiyiimesine,
pazar paymnin ve dolayisiyla karliliginin artisina fayda saglamaktadir. Isletme igin yapilan
inovasyonlar, karsilasilan problemlere ¢oziim bulma, gevresel degisiklikler sonucunda
ortaya ¢ikan firsatlari degerlendirme ve tehditlerden korunma aracidir. Yani yenilikler,
cevresel degisikliklere entegre olarak isletmenin siirdiiriilebilir olmasi ve ayakta

kalmasina yardimer olmaktadir (Kiiciik ve Kocaman, 2014: 40).

Otel igletmeleri lizerinde ise inovasyon performans iligkisinde literatiir incelendiginde ise
dogru bir orant1 bulunmaktadir. Yapilan calismalarda isletme igerisinde yeni {iriin, siireg,
pazar, teknoloji gibi tiim faaliyetler olarak tanimlanabilecek inovasyon ile oOrgiitsel
performans arasindaki iligkiyi gosteren arastirma sonuglarinda yenilik ile calisan
performansi; proaktiflik ile ¢alisan ve miisteri performanslari arasinda olumlu bir iliski

oldugu belirlenmistir (Oztiirk, 2013: 5).

Yenilik ve performans olgusu, giinimiiz otel isletmelerinin varlik sebebi olarak
goriilmektedir. Otel isletmelerinin emek yogun yapisti bu durumun Onemini
vurgulamaktadir. Yenilik¢i hizmetlerin ortaya ¢ikmasinda, ¢calisanlarin pay: biiytiktiir ve
bu nedenle oteller yeni fikirleri 6zendirecek bir 6rgiit yapisi olusturmalidir

(Erdem, 2011: 20).
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Isletmelerin inovasyon performansini etkileyen ana unsurlar, “Orgiitsel Ogrenme ve
Ogrenme Yetenegi”, “Isletmenin Kavrama Kapasitesi”, “Insan Kaynaklar1 Politikalar1”

ve “Dis Cevre ile Isbirligi” basliklar1 altinda toplanmustir.

2.3.1. Orgiitsel Ogrenme ve Ogrenme Yetenegi

Orgiitsel dgrenmenin ¢iktisi, orgiitsel kurallarin ve standart faaliyet yordamlarmin bir
uyarlanmasi ya da degisimidir. Orgiitsel 6grenme, iiyelerin bilgi seviyelerindeki artisa
bagimli degildir. Daha ¢ok, uyarma - tepki birlesimlerinin o6rgiitsel olarak
ezberlenmesidir (Kog, 2009: 158).

Ogrenmeyi, sistemlerine yerlestirmeyi basaran isletmeler, edindikleri bilgilerle
beslenerek ve bunlari mevcut bilgileriyle biitlinlestirerek giiclii ve zayif yonlerini
kolaylikla belirleyebilmektedirler. Gii¢lii yonlerinin bilincindeki bir isletme, eksiklerini
tamamlamas1 gereken hususlara yonelebilmekte ve boylece dgrenmeyi odaklastirarak
daha hizl1 ve yararli sonuglara ulasmaktadir. Orgiitsel 6grenme, isletmede edinilen ve
iletilen bilgiye deger katmayr amaclayan Orgiitsel siiregler olarak tanimlanmaktadir.

Orgiitsel dgrenme siirecleri, bilginin kabullenilmesi ve 6ziimsenmesini igermektedir

(Kubbe, 2015: 27) .

Rekabetin 6nemli bir kosulu olan degisime uyum saglamada orgiitleri giiclendirecek en
onemli unsurlarindan biri, etkili bir sekilde oOgrenebilmektir. Isletmeler cok sey
bildiklerini diigiinme egilimindedir. Oysaki isletmelerin etkili bir sekilde 6grenebilmesi
ve bunu siirdiirebilmesi i¢in; 6grenmeyi yeteneklerinin arasina katmis ve bu yetenegi
destekleyen Kkiiltiirel ve yapisal sartlar1 saglamis olmalar1 gerekmektedir. Orgiitsel
O0grenme yetenegi, organizasyonlarin var olan isleyis bi¢imlerini etkileme potansiyeline

sahip yeni bilgi ve anlayis gelistirebilme yetenegidir (Pinar ve Arikan, 2015: 68).

Orgiitsel 6grenme siireci, daha iyi oldugunda, isletmelerin radikal yenilikleri

gelistirebilme kapasitesinin daha fazla olacagini belirtilmektedir. Orgiitsel 6grenme
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stratejik bir siiregtir ve 6grenen Orgiit yeni veya yeniden iretilen, elde edilen temel
yetkinlik ve triinlerin gelistirilmesini saglayacak bu stirecin ¢iktisidir (Kubbe, 2015: 2).

Inovasyon yetenegini gelistirmek isteyen isletmeler g¢evrelerini dikkatli izlemeli,
meydana gelen degisimleri dogru bir bi¢imde analiz etmeli ve buradan kendine rekabet

giicii kazandiracak bilgiyi tiretebilmelidirler.

Isletmeler eger yiiksek inovasyon performansma sahip olmak istiyorlarsa, dgrenme
yeteneklerini gelistirmelidirler, ¢ilinkii ancak Ogrenme yetenegine haiz isletmeler
cevrelerinde olup biteni dogru bir bigimde analiz ederek c¢evresel beklentileri
ongorebilirler. Bunun yaninda, 6grenme yonelimi olan isletmeler, ¢alisanlarin sahip
oldugu yaraticiligi disa vurmalarina imkan veren, agik fikirli ve hosgoriilii kiiltiir ve
mekanizmalarina haiz oldugu i¢in, inovasyon performanslar1 da yiiksek olmaktadir

(Demirel, 2015: 37).

Organizasyonlarin, bilgiyi sistematik sekilde kullanarak performanslarini artirmalari ve
rekabet {stiinliigii saglamalarinda orgiitsel 6grenmenin rolii biiyiiktiir. Ciinkii orgiitsel
O0grenme hem bilgiye ulasmayr saglamada hem de bu bilgi yardimiyla performans
gelistirmede hizlandiric1 bir etki yapmaktadir. Bu baglamda, orgiitsel 6grenmenin,
isletmelerin basarisinda ve ozellikle de performansi iizerinde 6nemli etkisi oldugu
savunulmakta ve son zamanlarda insan kaynaklar1 yonetimi ve Orgiitsel 6grenmeye
yonelik uygulamalar ile Orgiitsel performans arasindaki iliskiyi ortaya c¢ikaracak

derinlemesine bilimsel arastirmalar yapilmaktadir (Uzuntarla, 2015: 2).

Orgiitsel 6grenmenin inovasyon yaratma siirecindeki kritik rolii, “bilgi yonetimine destek
saglama” ve “yaraticilik yetenegini gelistirme” seklinde iki baslik altinda toplanabilir
(Avci, 2009: 127). Inovasyonlarin temelinde, bireysel, grupsal, orgiitsel ve/veya
endiistriyel diizeyde 6grenme ile olusturulan yeni bilgiler yatmaktadir. Buradan hareketle
inovasyon yetenegi, oOrgiitlerdeki var olan bilgi ile olusturulacak olan yeni bilgiler
arasinda gerceklestirilecek kombinasyonlarin bir sonucu olarak tanimlanabilir

Ozdevecioglu ve Bickes, 2012: 21).
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Orgiitlerin 6grenme kabiliyetlerini artirabilmeleri, biiyiik oranda orgiitteki bireylerin
ogrenme kabiliyetlerinin artirtlmasina baglidir. Bireylerin yasam boyu 6grenmeye motive
olmalar, siirekli 6grenme aliskanligi edinmis, bilgi tireten, bilgiyi kavrayan ve uygulayan
bireyler olmalarina baghdir. Gelecek, en alttan en yukariya kadar oOrgiitiin tim

seviyelerinde dgrenmenin dnemini kavrayan orgiitlerin olacaktir (Oneren, 2015: 14).

Bir isletmenin ¢evresinin belirlenebilmesi, o6ncelikle, o isletmenin acgiklikla
tanimlanmasina ve simirlarinin ¢izilmesine baghdir, isletmelerin pek ¢ok ¢esidi, farkli
biiyiikliikleri ve seviyeleri vardir ve ayn1 sekilde gesitli tiirde, biiyiikliikte ve seviyede
cevre bulunmaktadir. Mesela ticari, sinai veya egitim ve saglik alanindaki igletmelerden
s0z edildigi zaman, ayn1 sekilde ticari, sinai veya egitim ve saglik ¢evresinin bulundugu
soylenebilir. Cok uluslu bir isletme i¢in daha biiyiik ve uluslararasi bir ¢evre bulunur.
Diger taraftan bir isletmenin her bir alt sistemi i¢in de ayr1 ayr1 ¢evreler s6z konusu olur.
Mesela isletmenin pazarlama departmani igin isletme disinda bir pazarlama ¢evresi veya
kullanilan teknoloji igin teknolojik g¢evresi bulunmaktadir

(Ofluoglu ve Aydemir, 2006:2).

2.3.2. Insan Kaynaklan Politikalar

[novasyon siireci, tiim is siireglerinde oldugu gibi biinyesinde insami barindirir. Bu
nedenle, inovasyon performans: hususunda, isletmenin uyguladigi insan kaynaklar
politikalarinin etkisi de goz oniinde bulundurulmalidir. Yeni fikirlerin ortaya ¢ikmasinda
calisanlarin motivasyonu 6nemli bir unsurdur; bu sebeple, isletmenin g¢alisanlarinin
motivasyonunu yliksek tutacak ve onlar1 yeni fikirler iiretmeye tesvik edecek insan
kaynaklari politikalari, igletmenin inovasyon performansini olumlu yonde etkilemektedir
(Demirel, 2015: 37).

Insan kaynaklar1 uygulamalar1 yapisal ve operasyonel etkinlik yaratilmasiyla drgiitsel
performans ve calisanlarin isle ilgili tutumlar1 {izerinde onemli bir etkiye sahiptir

(Bayramlik ve Cetin, 2014: 27).

Insan kaynaklari kavrami kurumsal hedeflere ulagsmada 6rgiitlerin kullanmak zorunda
olduklar1 temel kaynaklardan biri olan beseri kaynag: ifade eder. Bu kavram, Orgiitiin

biinyesinde bulunan en iist yoneticiden en alt diizeydeki isgorenlere kadar tiim ¢alisanlari
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kapsadigi gibi, orgiitiin disinda bulunan ve potansiyel olarak yararlanilabilecek isgiiciinii
de icermektedir. Isletmelerin sahip olduklar1 en 6nemli kaynaklardan birisi, hatta en

onemlisi insan kaynagidir (Ogiit, 2009: 6).

Calisanlarin birbirleriyle bilgi temelli etkilesimde bulunmalari, g¢alisanlarin inovatif
davraniglarin1 da etkiler. Eger calisanlar birbirleriyle bilgilerini ve iyi is orneklerini
paylasirlarsa, bu durum bilgiyi edinen ¢alisanin inovatif performansini ylikseltir ve hem
yeni fikirler tiretmesini hem de bu fikirleri uygulama asamasina geg¢irmesini kolaylastirir.
Bunun yaninda, bir ¢alisanin diger calisanla hatalarin1 paylagmasi, ¢alisanin mevcut
fikirleri hayata gecirmesinde ona kolaylik saglar. Dolayistyla igletme, ¢alisanlar aras1 bu

tir etkilesimleri tesvik ederek birey bazinda inovatif davranig gelistirebilir (Demirel,
2015: 38).

2.3.3. D1s Cevre lle Isbirligi

Inovasyon gibi karmasik bir siirece sahip faaliyetlerde isletmelerin tek baslarina yiiksek
performans gostermeleri oldukg¢a zordur. Bu sebeple, dis ¢evrede yer alan unsurlar ile
isbirligi iligkisinin kurulmasi konusu, énemli bir husus olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
Yiiksek teknolojili sektdrlerde yer alan isletmelerin yaptigi radikal inovasyonlar ve diisiik
teknolojili  sektorlerde faaliyet gosteren isletmelerin  gergeklestirdigi  artimsal

inovasyonlar, dig ¢evre ile igbirliginden olumlu etkilenmektedir (Demirel, 2015: 31).

Isletme ile gevresi arasinda siirekli bir etkilesim oldugundan dis gevrenin sinirlarini
belirlemek oldukca giictiir (Akbolat, 2012: 12). Yiiksek inovasyon performansi i¢in
isletmeler bulunduklar1 bolgede bolge i¢i ve diger bolgelerle bolgeler arasi igbirligine

gitmek durumundadir. Bolgesel aktorler arasindaki isbirligi, bilginin yayilimini saglayan
onemli bir ara¢ olabilmektedir. Isletmenin inovasyon siirecinde kullanacagi bilgiler
cevresindeki kurumlarda (6rnegin iiniversitelerde) bulunabileceginden, isletmenin
cevreyle isbirligi yapmasi, bilgi temini agisindan faydalidir. Bunun yaninda, agik
inovasyon yaklasimiyla isletmelerin inovasyon siirecinde g¢evresiyle isbirligi yapmasi

eksik bilgilerinin tamamlanmasina, gelistirme maliyetlerinin azaltilmasina, siirecle ilgili
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risklerinin dagitilmasina ve gelistirme siirecinin performansinin artmasina olanak saglar

(Demirel, 2015: 31).

Yenilige Iliskin Yapilan Cahsmalar

Yenilige iliskin c¢aligmalar genel olarak degerlendirildiginde, yeniligin isletme
performansina, yenilik¢i davraniglara etkisini belirlemeye yonelik oldugu goriilmektedir.
Ayrica, yeniligin igsel slireg, calisanlarin motivasyonu, drgiitsel 6grenme ve liderlik gibi
temel faktorler lizerindeki etkisine yonelik calismalarin da oldugu goriilmektedir.
Calismalarin 6zellikle hizmet sektorii ve sanayi sektorii lizerine odaklandigr bunun
yaninda kiiciik ve orta biiyiikliikteki isletmeler iizerinde de oldugu goriilmektedir. Ote
yandan ¢alismalarda yeniligin temel alt boyutlarinin iliskisi ve diger kavramlara olan
etkisi tartisilmaya calisilmistir. Caligmalar genellikle nicel arastirma yontemine dayali
olarak yapilmistir. Fakat son yillarda yapilan yenilige iliskin ¢alismalarda ise nitel

aragtirma yonteminin de arttig1 goriilmektedir (Mesci, 2011: 46).

Tablo 4:
o L ).(enilige ilislfin Yapilan Callsmalar‘ .
BOLUM 3: KUCUK OLCEKLI KONAKLAMA ISLETMELERINDE

INOVASYONUN ISLETME PERFORMANSINA
ETKiSi: SULTANAHMET ILCESI ALAN
ARASTIRMASI
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3.1.Arastirmanin Amaci ve Onemi

Yazar(lar) Yil Calismanin Amaci Calismanin | Bulgular: ve Sonuglar
Yontemi
ZERENLER 2008 | Yenilik Performansinin yapisal Nicel Insan sermayesi, yapisal
VE DIiG. sermaye ve iligkisel performansi arastirma sermaye ve iliskisel
hangi 6l¢iide etkiledigi yontemi sermaye yenilik
aragtirtlmustir. performansini pozitif
olarak etkilemektedir.
DURAN VE 2009 | Bu arastirmanin amaci yaraticilik Nitel Bu arastirma sonucunda
SARACOGLU ve yenilik kavramlar1 ve arastirma yaratici ve yenilik¢i
aralarindaki iligkisi inceleyerek yontemi bireylerin ¢ogu
yenilik¢i ve yaratici Ozelliklerinin birbirine
kisilerin kisilik ve diisiince benzedigi sonucuna
yapilarini karsilastirmali olarak varilmustir.
degerlendirmek ve yenilik
stirecinin en etkin sekilde nasil
kullanilabilecegini belirlemektir
KARACA 2009 | Bu ¢alisma gergevesinde yenilik Nicel Calisma sonucunda,
kavrami incelenmis 6zellikle arastirma tiiketicilerin yeniliklere
hizmetlerde yenilige kars1 tiiketici | yontemi ve buna bagl olarak
algis1 ve tepkisi 6grenilmek icin bir firmaya kars1 olumlu bir
aragtirma yapilmistir alg1 gelistirdikleri ve
firmaya kars1
memnuniyet ve sadakat
duygularinin arttig
tespit edilmistir
CHU VE 2009 Nicel Uriin gelistirme
CHAN Isletmelerin yeni iiriin gelistirme arastirma stirecinde ii¢ alanda
stirecindeki uygulamalar ve iletisim | yontemi isletmelerin isteklerinin
tabanli yenilik fikrini ortaya yerine getirilmesi
koymaktir. gerektigi ve etkili bir
iletisim tabanli yenilik
i¢in igletme i¢indeki
tiim ¢aliganlarin
katilimet bir rol
oynamasi gerektigi
belirlenmistir.
ERASLAN VE | 2009 | Tirkiye ekonomisinin en 6nemli Nitel Kiimelenmelerde
DiG. ekonomi kalemlerinden birini arastirma yeniligi tetikleyen {i¢
olusturan turizm sektoriiniin 6nde yontemi adet mekanizma oldugu
gelen kiimelenmelerini ortaya saptanmistir. Bu
koymakla birlikte kiimelenmelerin unsurlar, kopyalama,
yenilige etkisini aragtirmaktir. zorunluluk ve taleptir
KURT 2010 | Isletmelerin orgiit kiiltiirii ve Nicel Arastirma sonucunda,
yenilik seviyelerini tespit etmek; arastirma orgiit kiiltliriiniin
orgiit kiiltiiriiniin yenilik iizerindeki | yontemi orgiitsel yenilik
etkilerini ortaya koymak, yenilik iizerinde dnemli bir
diizeyini artiracak orgiit kiiltiirii etkisinin oldugu
konusunda onerilerde bulunmaktir. goriilmiis ve klan
kiiltiirii ile yenilik
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performansi arasinda
kuvvetli iliski vardir

Bu caligma ile, Tiirkiye’de son yillarda hizli bir bigimde artig gosteren, kiiciik 6lgekli
isletmelerin, profilinin incelenmesi ve bu anlayisla hizmet sunan kiigiik otellerin, yaptigi
inovasyonlarin  belirlenmesi, onlar1 bu konuda cesaretlendirmek ve yapilan
inovasyonlarin isletme performansini hangi Olgiide etkiledigi goriilmek istenmistir.
Ciinkii inovasyonlar1 sadece 5 yildizli otellerle 6zdeslestiren bir literatiir hakimdir.
Halbuki kisiye 6zel hizmet sunan kiigiik oteller, hem misafirlerin 6nerileri hem de Pazar
paymni arttirmak i¢in bir¢ok inovatif faaliyet gerceklestirmektedir.

Bu calismada kiigliik oOlgekli otel isletmelerinin inovatif faaliyetlerinin, isletme
performansi tizerindeki etkilerini belirlemek amaglanmistir. Bu kapsamda, arastirmanin

temel hipotezleri asagida belirlenmistir;

H]I: Inovasyon kiiciik 6lcekli otel isletmelerini, pozitif yonde etkilemektedir.
H2: Inovasyon, isletme performansini pozitif yonde etkilemektedir.
H3:Inovasyon, kiiciik olgekli otel isletmelerinin isletme performansini pozitif

yonde etkilemektedir.

3.2.Arastirmanin Yontemi ve Kisitlari

Arastirmaya konu olan otel isletmelerinde yapilan inovasyon faaliyetlerinin belirlenmesi
ve isletme performansina etkisinin gézlenmesi i¢in, nitel aragtirma yontemlerinden, yari
yapilandirilmis miilakat teknigi uygulanmistir. Yar1 yapilandirilmis miilakat teknigi
onceden hazirlanmis ve konunun ana eksenini belirten sorularin miilakatin yapildig:
kisiye sorulmasi, verilen cevaba bagl olarak ilave sorularla konunun detayl: bir sekilde
anlasilmasina dayali bir tekniktir (Celep, 2013: 34).

Miilakat esnasinda, her hangi bir karisiklik olmamasi i¢in sorular formdan takip edilerek
kars1 tarafa yoneltilmistir. Ses kaydi yapabilmek i¢in oOncelikle yoneticilerden izin

istenmis ve tiim miilakatlarda ses kayd: yapilmistir.
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Bu kapsamda dncelikle arastirmanin problemi tanimlanmis ve ilgili alan yazini taranarak
kuramsal ¢erg¢eve olusturulmustur. Daha sonra, arastirma sorulari, olusturulan kuramsal
cerceveye dayandirilarak yazilmistir. Ardindan, evren ve Orneklemin belirlenmesi
asamasina ge¢ilmistir. Yapilan bu arastirma, Sultanahmet Bolgesi ve kiigiik olgekli
konaklama igletmeleri ile sinirlidir. Ayrica arastirmada, isletme yoneticilerinin inovasyon
hakkindaki goriisleri incelenmis, miisterilerin goriisleri hakkinda bilgi edinilmemistir.
Bununla birlikte Istanbul’da artan terdr olaylar1 ve siyasi karisikliklardan dolay1 azalan
turizm gelirleri Sultanahmet bdlgesinde de son derece etkili olmus ve yapilan

miilakatlarda otel yoneticileri umutsuz bir tablo ¢izmistir.

3.3. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirma konusunun kiigiik Olgekli hizmet sunan konaklama isletmelerine yonelik
olmasi, alan arastirmasinda bu tiir isletmelerin yogun olarak bulundugu bir alanin
secilmesini zorunlu kilmistir. Bu amagla yapilan incelemelerde arastirmanin Istanbul
Sultanahmet destinasyonunda yapilmasina karar verilmistir. Kiiltiir ve Turizm Bakanligi,
TUROB, Fatih Belediyesi verileri incelendiginde aragtirmanin evrenini 184°i belediye
belgeli, 153’1 turizm isletme belgeli toplamda 337 adet; butik, 1 yildizli ve 2 yildizl

konaklama isletmeleri olusturmaktadir

Evreni temsil diizeyine sahip 6rneklemin se¢iminde Sultanahmet bolgesinin kiiciik
Olcekli merkez otellerinin kendilerine ait internet sitelerindeki infolarindan yararlanilarak
56 otel ile goriisme yapilmasima karar verilmistir. Orneklem seciminde olasiliga bagh
olmayan ornekleme yontemlerinden kasti ornekleme kullanilmistir. Kasti 6rnekleme
tekniginde Ornegi olusturan elemanlar, arastirmacinin arastirma problemlerine cevap
bulacagina inandig1 kisilerden olusur. Deneklerin belirlenmesindeki 6l¢iit aragtirmacinin
yargisidir (Altunigik ve digerleri, 2012: 142). Gorlismeler devam ettikge 17 isletmeden
sonra ayni cevaplar alinmaya baglanmis ancak arastirmanin kesinlik bildirmesi i¢in 28
adet isletme ile miilakat calismasi yapilmistir. Ayrica yapilan her miilakata, yapilma
sirasina gore bir numara verilmistir. Bulgular kisminda, isletmenin ya da miilakata katilan

kisinin ismi verilmemis, bunun yerine miildkat numaralar1 belirtilmistir. S6z konusu
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yerlerin arastirma alan1 ve Ornek calisma olarak secilmesini gerekli kilan kriterler su

sekilde 6zetlenebilir;

Evrenin Secilme Nedeni;

Sultanahmet, Tiirkiye turizminin yurticinde ve yurtdisinda en c¢ok bilinen ve
turizm kiiltiirii en derin destinasyonlarindan biridir.

Yerli ve yabanci birgok turist i¢in cazibe merkezi olmasinin yaninda; turizm
isletmelerinin ve 6zellikle Sultanahmet’in kendine 6zgii mimari yapisindan, tarihi
dokusundan ve yerlesim imkanlarinin elverdigi Ol¢lide insa edilmis kiiclik
konaklama isletmeleri ve 0zel tesislerin benzer destinasyonlara gore hem sayica
¢cok olmasi, hem de yerleske olarak birbirlerine daha yakin olmalari, alan
aragtirmasi i¢in bolgeyi ideal kilmistir.

Bolgede yer alan konaklama isletmelerinin birgogunun, kiigiik isletme yapisinda
olmasi, 6zellikle miilakat yoluyla verilerin elde edilmesinde avantaj saglamasi
Sultanahmet bolgesinin diinya miras alani ve tarihi yarimadanin igerisinde yer
almas1 ve Tirkiye’nin taninmis destinasyonlarindan biri olmasi, elde edilen
veriler ve ortaya ¢ikan sonuglar itibariyle ¢alismanin daha ¢ok dikkat ¢ekerek

literatlire 6nemli dl¢lide katkida bulunmasini saglayacagi diistiniilmesidir.

3.4.Verilerin Toplanmasi

Aragtirma verilerinin toplanmast kisminda, nitel arastirmalarda gecerlik ve giivenirlik

kavramlari ile aragtirmanin veri toplama stirecine deginilmistir. Aragtirmanin gegerliligini

saglamak amaciyla asagidaki hususlara dikkat edilmistir:

Aragtirmacit goriisme esnasinda objektif davranmis, katilimcilarin fikirlerini
etkileyecek miidahalelerden uzak durmustur.

Goriismeler sonucunda elde edilen veriler ayrintili olarak raporlanmig ve
sonuclara nasil ulasildig1 detayl bir bi¢imde agiklanmustir.

Elde edilen bulgularin kendi igerisinde anlamli ve mantikl1 bir biitiinliik icermesi

Onemsenmistir.

Arastirmanin giivenilirligini saglamak i¢in ise su hususlara dikkat edilmistir:
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e Arastirmaci ¢calisma siirecinde objektif kalmistir, gériisme esnasinda sadece
soru soran taraf olmustur.

e Arastirmanin yontemi ve asamalari1 detayli bir sekilde anlatilmistir.

e (Goriisme esnasinda veri kaybini onlemek adina katilimcilarin izni ile ses kayit
cihaz1 kullanilmistir. Katilimcilarin  verdikleri cevaplar, higbir degisiklige

ugratilmadan, oldugu gibi yaziya aktarilmis ve analiz edilmistir.

3.5. Verilerin Analiz Yontemi ve Degerlendirilmesi

Arastirmada yar1 yapilandirilmig, derinlemesine miilakat yontemi ile veri toplanmistir.
Yoneticiler ile yapilan miilakatlar yaklasik 20 dakika ile, 75 dakika arasinda stirmiistiir.
Bu dogrultuda, Yavuz (2010) tarafindan hazirlanan ‘Isletmelerde Inovasyon-Performans
Mliskisinin Incelenmesine Déniik Bir Calisma’, Isik (2015),” Turizm Sektdriinde Nitelikli
Isgiicii Acigina Yenilik¢i Yaklasim: Kapadokya Ornegi, Eraslan (2012),” Kiimelenmeler
ve Inovasyona Etkisi: Tiirk Turizm Sektoriinde Uygulamalar® ¢aligmalarinin miilakat

formlarindan yararlanilmistir.

Miilakatta 24 adet soru isletmenin inovasyon diizeyini ve bunun isletmeye nasil
yansidigini anlamaya yénelik olarak sorulmustur. Isletme performans: siibjektif olarak
degerlendirilmistir. Bununla birlikte siyasi ve teror olaylarinin etkileme diizeyi de 6lgiilen

konular arasindadir.

Aragtirma icin 15 adet butik, 7 adet 1 yildizl1i,6 adet 2 yildizli otel ile goriisiilmiistiir.
Miilakatlarla elde edilen verilere 6ncelikle igerik analizi uygulanmistir. “Igerik analizinde
temelde yapilan islem, birbirine benzeyen verileri belirli kavramlar ve temalar
cercevesinde bir araya getirmek ve bunlari okuyucunun anlayabilecegi bir bigimde
diizenleyerek yorumlamaktir” (Yildirim ve Simsek, 2006: 227). igerik analizi asamasinda
NVivo 11 Programi kullanilarak, miilakatlar icerisindeki veriler, 6nceden belirlenmis
olan temel kategorilere uygun sekilde alt kategorilere ayrilmistir. Daha sonra, NVivo
11’in 6zelliklerini kullanarak, temel ve alt kategorileri gosteren modeller hazirlanmistir.

Hangi goriisiin kag kere tekrarlandigin1 gosteren ve kullanilan programin 6zelligi olan
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rapor sayesinde ulasilan sonuglar, modeller {izerinde gosterilmistir. Bu kapsamda

yorumlar yapilmistir.

3.6. Arastirmanin Bulgulari

Calismanin bulgularinin sunumu esnasinda, otel isletmelerinin yoneticilerinin kimlik
bilgilerinin gizli kalmasi amaciyla her bir katilimciya bir kod verilmistir. Her bir yonetici,
“1. Otel”, 2. Otel” seklinde kodlanmistir. Ayrica her bir katilimer kodu ayn1 zamanda o

katilimeinin yoneticisi oldugu isletmeyi ifade etmektedir.

3.6.1.Isletmelerin Genel Ozellikleri

Anketi cevaplayan isletmelerin demografik 6zellikleri ile ilgili arastirma bulgular1 Tablo

1 de verilmistir.

Arastirmada sektordeki faaliyet siiresine verilen cevaplarda, %21,42 ile 6 isletme 1 y1ldan
az, %35,71 ile 10 isletme 1-5 yil arasi, %25 ile 7 isletme 6-10 yil arasi, %17,85 ile 5
isletme 11-15 yil aras1 faaliyet gosterdiklerini belirtmistir. Bu sonuglardan, arastirmaya
katilan otellerden %40dan fazlasinin 10 yil ve daha fazlasi, sektorde faaliyet gosterdikleri

anlasilmaktadir.

Yatak sayisi acisindan da incelendiginde isletmelerin %21,42’sinin 10 ve daha az yatak
kapasiteli, %50’sinin 11-25 aras1 yatak kapasiteli, %28,57’sinin 26-35 arasi yatak
kapasiteli oldugu anlasilmaktadir.

Ankete konu olan isletmelerin oda sayisi incelendiginde %32,14 tiniin 10 ve daha az oda,
%39,28’inin 11-20 aras1 oda, %28,5’ inin 21-30 arast oda sayisina sahip oldugu

gorilmektedir.

Isletmelerin %75’ini turizm belgeli olarak faaliyet gdsteren isletmeler, %25’ini belediye
belgeli olarak faaliyet gosteren isletmeler olusturmaktadir. Arastirma kapsaminda olan
deneklerin isletme tiirii agisindan bakanlik belgeli otel statiisiinde olan isletmelerin

cogunlukta oldugu anlasilmaktadir. Arastirmaya konu olan isletmelerden %32,4’ {iniin
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isletme sahibi, %28,57’sinin profesyonel yonetici ve %39,8’inin ise sahip ve profesyonel
yonetici tarafindan yonetildigi arastirma sonuglarindan anlasilmaktadir. Bu sonug,
isletmelerin hala profesyonel ve isletmeyi daha basarili kilmas1 muhtemel kisilere teslim

edilmedigini gostermektedir.

_ Tablo 5: )

i} Miilakat Yapilan Isletrllelerin Genel Ozellikleri
Ozellikler Ozellikler
Faaliyet Siiresi Turizm Mezunu Calisan

Sayisi
lyildan az 6 | %21,42 | S5’ten az 16 | %57
1-5yil 10 | %35,71 | 6-10 aras1 6 | %21,42
6-10y1l 7 %25 | 11-15 4 %14
11-15y1l 5 | %17,85 | 16-20 2 | %7,14
Oda Sayisi Kategori
10°dan az 9 | %32,14 | Turizm Belgeli 21| %75
11-20 11 | %39,28 | Belediye Belgeli 7 | %25
21-30 7 %28,5
Yatak Sayisi Yonetim
10°dan az 6 21,42 | Sahip 9 | %324
11-25 14 50 Profesyonel Yonetici 8 | %28,57
26-35 g | 2857 | Sahip ve Profesyonel 11 | %39,28

Y Onetici

3.6.2.Deneklerin Demografik Ozellikleri

Anketi cevaplayan yoneticilerin demografik 6zellikleri ile ilgili arastirma bulgulari1 Tablo

6’de verilmistir.

Tablo 6 incelendiginde arastirmaya katilan yoneticilerin %7,14’iniin kadin ve
%92,85’inin ise erkek oldugu anlagilmaktadir. Demografik 6zelliklerin cinsiyetle ilgili
yiizdesine bakildiginda ankete kadinlardan daha ¢ok erkeklerin katildig1 goriilmektedir.
Bu da turizm sektoriinde calisan erkek sayisinin ¢alisan kadin oranindan fazla oldugunu
gostermektedir. S6z konusu yoneticilerin %21,42’sinin 20 yas ve asagisi, %46,42’sinin
21-30 yas arasi, %14,28’inin 31-40 yas arasi, %10,71’inin 41-50 yas aras1 ve %7.14’liniin

50 yas ve iizerindeki gruplarda yer aldiklari goriilmektedir. Hizmet sektoriinde nitelikli
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personele olan ihtiyag, turizm s6z konusu oldugunda fiziksel kapasiteye duyulan ihtiyaca
eklenmektedir. Dogal olarak bu ihtiyaci gidermek i¢in daha geng ¢alisanlarin bulundugu
21-30 ve 31-40 yas gruplart agirlikli bir sonug goriilmektedir. 41-50 yas grubuna dahil
Kisilerin agirlikli olarak isletme sahipleri ya da profesyonel yoneticilerdir. Gorildigi
tizere yoneticilerin biiylik ¢ogunlugu erkeklerden olusmakta olup ve yine biiyiik bir kismi
geng ve orta yas grubunda yer almaktadir. Ayrica, arastirmaya konu olan yoneticilerin
%39,28’1 evli iken, %60,71°’1 bekardir. Konaklama isletmelerinde calisan Kisilerin
genelde evli olmadigi gozlemlenmektedir. Bu da sektoriin  Ozelliginden

kaynaklanmaktadir.

Egitim durumu acgisindan ankete katilanlar incelendiginde ise %3,57 sinin ilkdgretim
mezunu, %14,28’inin lise mezunu, %21,42’sinin 6n lisans mezunu, %50’sinin lisans
mezunu, %10,71’inin lisansiisti mezunu oldugu anlasiimaktadir. Egitim diizeylerine
bakildiginda ise isletme yoneticilerinin ¢ogunlugunun {iniversite egitimi aldig
goriilmektedir. Ayrica ankete katilanlarin %28,57 sinin sahip yonetici, %32,14’linlin
mudiir, %14,28’inin miidiir yardimecisi, %?25’inin departman yoneticisi oldugu

goriilmektedir.

Anketi cevaplayan kisilerin is deneyimleri incelendiginde, %10,71’inin 1 yildan daha az,
%25’inin 1-4 yil arasi, %28,57’sinin 5-8 yil arasi, %35,71’inin 9-12 y1l aras1 oldugu
goriilmektedir. Ankete katilanlarin %42,85°1 turizm egitimi almisken, %57,14’{iniin

turizm egitimi almadig1 goriilmektedir.

Tablo 6: )
Miilakat Yapilan Yoneticilerin Demografik Ozellikleri
Ozellikler Ozellikler
Cinsiyet Pozisyon
Kadin 2 %7,14 | Satis YOneticisi 8 %028,57
Erkek 26 | %92,85 | Miidiir 9 %32,14
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Yas Durumu Midiir Yardimcist | 4 | %%14,28
- Departman

20 ve asagi 6 | %21,42 Yégeﬁcisi 7| %25

21-30 aras1 13 46,42 | Deneyim

31-40 4 | %14,28 | 1 yildan az 3 %10,71

41-50 3 | %10,71 | 1-4 y1l 7 %25

50 ve Ustii 2 %7,14 | 5-8 8 %28,57

Medeni Durum 9-12 10| 935,71

Evli 11 | %39,28 | Turizm Egitimi

Bekar 17 | 9%60,71 | Evet 12| %42,85

Egitim Durumu Hayir 16 | %57,14

[kogretim 1 %3,57 | Diizey

Lise 4 | 9%14,28 | Turizm Lise 3 %10,71

On Lisans 6 | %21,42 | Turizm On Lisans | 4 %33

Lisans 14 %50 | Turizm Lisans 5 %41,66

Yiksek Lisans 3 2010,71

Bunlarin disinda arastirmaya katilan tiim isletmelerin siyasi ve terdr olaylarindan dolay1
oda satislarinda ciddi boyutta diisiisler yasanmaktadir. Oyle ki katilan tiim isletmeler fiyat
diistirmelerine ragmen Onceki sezonlarda gelen misafirlerin yarisi kadar bile misafir
gelmediginden sikayetcidirler ve eger boyle giderse isletme Omiirlerinin ¢ok
olmayacaginin da altini ¢izmislerdir. Yapilan goriismeler kategorize edildiginde su ana

basliklar ortaya ¢ikmustir.

3.6.3.Isletme Performansi

Isletme performansmi analiz edebilmek icin Fawcett ve Clinton (1996) tarafindan
gelistirilmis olan isletme performansi 6lgegi inovasyona uyarlanarak miilakat esnasinda

isletmelere yoneltilmistir.

3.6.3.1.Cahisan Tatmini ve Egitim

Isletmelerle yapilan gériismelerde, personel ile ilgili yoneltilen sorularda, kiigiik 6lgekli
isletmeler oldugu icin konuklarla birebir iletisime gecen personelin dneminin biiyiik
oldugu belirtilerek personel egitimi alip almadiklari sorulmustur. Goriisiilen

isletmelerden 8’1 personel egitimi vermektedir. Bunlardan;
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Otel 3: ‘Biz personel egitimini ¢ok onemsiyoruz, isletmemizde aylik olarak personel
egitimi verilmekte ayrica otelimizin sahibinin 3 ayri otel isletmesi bulunmakta ve bu

isletmelerin tiimiine aylik olarak disaridan egitmen gelmektedir’.

Otel 4: ‘Ise baslarken oryantasyon egitimi veriyoruz ve ¢alisanlarimizi mutlaka turizm

egitimi alms kisilerden se¢iyoruz’.

Otel 7: ‘Ise yeni baslayanlara bir oryantasyon egitimi Veriyoruz ancak ¢calisanlarimiz ¢ok
uzun zamandwr ¢alistiklart ve sektérde tecriibe sahibi olduklari icin ekstra bir egitime
ihtiya¢ duymuyoruz’.

Otel 12: ‘Isletme disindan egitmen aliyoruz’.

Otel 14: ‘Bizde her departman yéneticisinin kendi departmanina egitim veriyor ve

departman yoneticileri de seminerlere katilarak kendilerini gelistiriyorlar’.

Otel 21: ‘Biz oryantasyon egitimini ¢ok dnemsiyoruz bu sekilde personelin isle ve

birbirleriyle olan iliskileri daha saglam temellere oturuyor’.

Otel 24: ‘Diizenli olarak disaridan egitmen aliyoruz ayni zamanda otel miidiirii de bu

konuda bilingli ve personelin egitimiyle ilgileniyor.

Otel 25: ‘Biz kendimiz servis, sunum gibi konularda egitim veriyoruz’.
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Personel Egitimi
60

40 -

30 -

20 -

Oryantasyon Disaridan Egitim Otel I¢i Egitim

Sekil 3: Miilakat Yapilan Otellerin Personel Egitimi I¢in Tercih Ettigi Egitim Tiirii

Gortisiilen diger oteller ya egitimli ya da tecriibeli personel tercih etmektedir. Bu
otellerden ikisi son zamanlarda artan terdr olaylarimin mevcut turizm potansiyelini
diisiirmesinden dolay1 egitime ayirabilecek biitcelerinin  kalmadigini  belirtmistir.
Personelin birbirleriyle iletisimini ve ekip ruhunu gii¢lendirmek i¢in herhangi bir aktivite

yapip yapmadiklarini sorulmustur ve alinan cevaplar su sekildedir;

Otel 1: ‘Personelimiz wzun siiredir ¢alisanlar oldugu icin birlikte bircok faaliyet
yapiwyoruz. Bu faaliyetleri sayarsak; hali saha maglari, ramazanda iftar yemekleri, ozel
giinleri kutlama, dama, satrang turnuvalari ve kazanana odiil, sinema etkinlikleri gibi
faaliyetler diizenliyoruz. Ayrica motivasyon agisindan ayin personeli segilerek odiilde

veriyoruz.’
Otel 3: Vardiyali ¢alistigimiz i¢in birlikte ¢ok fazla faaliyette bulunamiyoruz ancak hali
saha maglart yapryoruz ve, ozel giinleri mutlaka kutluyoruz. Bununla birlikte ramazan

aylarinda iftar gibi faaliyetlerde bulunuyoruz.’

Otel 8: ‘Biz ev toplanmalari, iftar, piknik, konser gibi faaliyetlerde bulunuyoruz.
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3.6.3.2.Hedef Pazar

Sultanahmet bolgesindeki kiiciik dlgekli otellerin tiimii Avrupa pazarindan; Almanya,
Rusya, Avustralya, Amerika, ingiltere, Fransa hizmet verdiklerini belirtmistir. Ancak
artan terdr olaylariyla dogru orantili olarak diisiis gosteren talepten dolay1r Ortadogu
pazarina yonelmelerine neden olmustur. Gorlismelerin sonucunda en c¢ok talebin
Almanya’ dan geldigi goriilmektedir. Ancak oda satiglarinda ortalama %70 diisiis
oldugunu ve artitk Avrupal turistin pek fazla tercih etmedigi yapilan goriigmeler
sonucunda goriilmektedir. Ornegin; Otel 6’ nin son 3 yillik haziran ay1 doluluk orant,
2014 %88.5, 2015 % 76.5, 2016 % 13’ tiir. Gortildigii gibi terdr olaylar1 Tirkiye
turizmine 6nemli bir darbe vurmustur. Tablo 8’de Sultanahmet bolgesindeki kiiciik

6l¢ekli otellerin yasanan terdr olaylar1 6ncesindeki hedef pazarlar gosterilmistir.
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Sekil 4: Miilakat Yapilan isletmelerin Ulkelere Gore Hedef Pazar Yiizdeleri

Ayrica isletmelere hedef Kkitlelerini arttirmak icin ne gibi c¢aligmalar yapildig:
sorulmustur. Isletmeler hedef kitlelerini arttirmak icin reklam, brosiir, onceki kalan
konuklarin1 mail yoluyla bilgilendirme, promosyon, cep telefonlarina mesaj gonderme,
internet reklamlari, bloggerlarla anlasarak sayfalarinda tanitim yaptirmak gibi
calismalardan yararlanmaktadir. Goriigiilen igletmelerden biri yurt disindaki blogger

Tirkiye’ ye geldiginde otellerinde ticretsiz konaklama sagladiklarini belirtmistir. Ayrica
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bu oteller kiiclik 6l¢ekli oldugu i¢in misafirlerin en biiyiik tercih sebebinin aile sicakligi

sunmak ve onlara kendilerini evinde hissettirmek oldugu sdylenebilir.

Bu sebeple ¢ogu isletme hem tekrar tercih edildigini, hem online oda satis1 yaptiklari
sitelerde puanlarinin ve yorumlarinin ¢ok iyi oldugunu, misafirlerin otellerini bagkalarina
tavsiye etmesinin ve internet sitelerindeki yorumlarin tekrar tercih edilmek ve hedef

pazari arttirmak i¢in ¢ok 6nemli oldugunu séylemislerdir.

Aslina bakilirsa bu isletmelerin ¢ogu profesyonel bir yonetim anlayisiyla
yaklagmamaktadir. Bu isletmeleri konuklar i¢in cazip kilan da budur. Konuklar
kendilerini 6zel hissetmektedir. Bununla birlikte olusan sorunlar aninda ¢oziilerek

miisteri memnuniyeti saglanmaktadir. Bununla ilgili;

Otel 3, ‘Kii¢iik dlgekli bir otel oldugumuz igin saglayabilecegimiz hizmetin stnirlari var,
5 yildizli otel beklentisiyle gelen ve memnun olmayan misafirlerimizi iicretsiz

konaklatiyoruz. Ayrica konuklardan feedback alryoruz.

Gorisiilen tim isletmeler, misafirleri odalarindan ayrilirken mutlaka memnun kalip
kalmadiklar1 sormaktadir. Oyle ki denekler artik misafirlerden hi¢ yorum almadan da
misafirlerin sadece yiizlerine bakarak bile feedback alabildiklerini ve ona gore hareket

ettiklerini belirtmektedirler.

3.6.3.4.Miisteri Tatmini

Isletmelere yoneltilen bir diger soru ise ‘Piyasada miisteri tatminin ve baglihi
saglayabiliyor musunuz?’ olmustur. Bu soruya isletmelerin hepsi olumlu cevap vermistir.
Cilinkii kiiciik Olgekli isletmelerin asil tercih edilme sebebi, misafirlerin kendilerini
evlerinde gibi sicak bir ortamda hissetmeleri ve olusan sorunlarin birebir ve aninda
¢oOziilebiliyor olmasi sayesinde miisteri tatmini saglayabildiklerini belirtmislerdir.

Bununla ilgili;
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Otel 7; ‘Misafirlerle sicak bir iletisim kuruyoruz bu iletisim sayesinde tekrar tercih
ediliyoruz ve biitiin ekip olarak misafirlerin yiizlerinden bile herhangi bir
memnuniyetsizlikleri oldugunda anlyoruz ve bunu diizeltmek icin ¢aba sarf ediyruz,

bunun i¢in elimizden gelen her seyi yapiyoruz’.

Otel 28; ‘Koklii bir otel oldugumuz igin misafirler bize giiven duyuyor artik misafirlerle
aile gibiyiz. Ayrica bu durum miisterilerin rezervasyon sitelerinde verdikleri puana da

olumlu olarak yansiyor ve puanlart bu yiizden ¢ok yiiksek oldugunu .

Gortisiilen isletmeler ayrica miisteri sadakati yaratabilme konusunda c¢ok basarili
olduklarim1 belirtmektedir. Bu durumu kiig¢iik o6l¢ekli olduklar1 i¢in konuklarina
kendilerini evinde gibi hissettirmenin sagladigi avantajdan kaynaklandigini
diisiinmekteler. Ayrica konuklarla birebir ve sicak iletisim, tekrar tercih edilmede 6nemli

bir etken olmaktadir.

Isletmelere yoneltilen bir diger soru ise; Uriin ve servis kalitelerinin siirekli artis
gosterebildigini  dislinlip diistinmedikleri dogrultusundadir. Bu soruya goriisiilen
isletmelerin 21’1 misafirlerin istek ve Onerileri dogrultusunda belli bir seviyede
ilerledigini sdylerken, 7’si {iriin ve servis kalitelerini arttirmak i¢in siirekli yenilikler
yaptigin1 belirtmistir. Bu oran gosteriyor ki goriisiilen isletmelerin 6nemli bir kismu iiriin
ve servis kalitelerini misafirlerden olumsuz bir elestiri aldiklarinda yenileme ya da
iyilestirme ¢abasina girmekte, bunun disinda kendileri sadece isletmenin giinliik hayati

ihtiyaglari ile ilgilenmekteler ve bu durum belli bir rutine girmis durumdadir.

Bu durumu bu tip kiigiik 6lgekli isletmelerin genel olarak profesyonel bir yonetiminin
olmamasi, yonetenlerin sahip yonetici konumunda olmasi ve isletmenin hayati
ithtiyaclarinin disinda misafirlerin oneri ve istekleri dogrultusunda birtakim gelismeler

saglamalaryla iligskilendirmek olasidir. Bu durumla ilgili;

Otel 18, ‘Misafirlerin istekleri dogrultusunda hareket ediyoruz, bizim gibi kiiciik ol¢ekli

isletmelerin tercih edilmelerinin ana sebebi misafirlerin isteklerini bekletmeden
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dogrudan karsilamak ve onlara istekleri dogrultusunda esnek bir hizmet anlayist

sunmak’.

Otel 22, ‘Hizmet ve tiriin kalitemiz belli bir standartta ve o standardin altina diismiiyoruz

ancak misafirlerin istekleri dogrultusunda ekstra hizmetler saglayailiyoruz'.

3.6.3.5.Satis Tatmini

Satis tatmininin Ol¢iilmesi amaciyla sorulan karliligin rakiplere gore siirekli iistiinliik
saglayip saglayamadigi soruldugunda ise 20 isletme stirekli iistiinliik saglayabildiklerini
belirtirken, 8 isletme ise son donemlerde istedikleri oranda karlilik saglayamadiklarini,
promosyon ve reklamlari arttirdiklarini, bu donemde maliyetleri artarken kar oranlarinda

onemli dl¢iide diisiis gozlediklerini bildirmislerdir. Bununla ilgili,

Otel 1, ‘Bir¢ok promosyon ve diisiik donemler igin tabir ettigimiz aksiyom fiyatlari
olusturmamiza ragmen satiglarimizda onemli oranda diisiis yasiyoruz buna bagl olarak

kar oranlarinda diisiis oluyor.

Otel 9, 'Reklam ve brosiire daha fazla biitce aywriyoruz buna ragmen kar oranlarinda

diigtis yastyoruz’.

Yoneltilen diger soru ‘Pazar payr acisindan rakiplerinize kiyasla siirekli iistiinliik
saglayabiliyor musunuz’ olmustur. Bu soruya goriisiilen isletmelerden 18’1 siirekli
istlinliik saglayabildiklerini sdylerken, 2’si digerleriyle dengede gittigini sdylerken, 8

adedi ise son aylarda diisiis yasadigini belirtmistir. Bununla ilgili olarak;

Otel 1, ‘Onceki yillarda rakiplerimize gore siirekli artig gosterirken son dénemde artan
siyasi gerginlikler ve teror olaylar: nedeniyle diisiis yastyoruz.
Otel 8, ‘Konum olarak rakiplere gére daha iyi olmamiza karsin son donemde énemli

olgiide diisiis yastyoruz’.
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Otel 7, ‘Ulkedeki karisikliklardan etkileniyoruz ancak hala rakiplere gore pazarda iistiin
durumdayiz. Daha onceden konaklayan misafirlerimiz tekrar tercih ediyorlar ve bizi
herkese tavsiye ediyorlar bu sekilde mevcut pazarumizi ¢ok fazla kaybetmiyoruz ve

rakiplere gore iyi durumda oldugumuz sdylenebilir’.

Otel 9, ‘Pazar payinda rakiplere gore dengedeyiz. Mevcut durumda her igletme ayni
sekilde etkileniyor ve bizde dogal olarak bu durumdan etkilendik’.

Otel 12, ‘Pazar pay: tiim isletmeler igin kiigiildii Ve iilkenin biitiintiyle bu durumdan

etkilendi, bizde dengeli bir sekilde gitmeye ¢alisiyoruz’.

Satig, karlilik ve pazar paylar incelendiginde goriilen o ki goriisiilen isletmeler son
donemlerde, tekrar tercih edilmeleri ile piyasada tutunmaya caligmaktalar. Bunu
basaramayan isletmeler ise iflasin esigine gelmis ve olaylardan son derece muzdarip

durumdalar.

3.6.4.Inovasyon

Inovatif faaliyetlerin daha ¢ok 5 yildizli otel isletmeleri tarafindan uygulandigma dair
genel bir yargr olsa da giinlimiizde miisteri memnuniyeti ve sadakati saglama, hedef
pazar1 genisletme, pazarlama sorunlarini ¢6zme gibi bir¢ok agidan kiigiik 6lcekli otellerde
inovasyon calismalar1 yapmaktadir. Gorisiilen isletmelere ne tiir inovasyonlar yaptiklari

sorulmustur. Bununla ilgili;

3.6.4.1.Mimari inovasyonlar

Otel 2, ‘Mimari a¢idan inovasyon yapiyoruz. Mesela otelin giris kapisindan, lobby ve
merdivenlerine kadar Osmanl saray mimarisinin esintisini gorebilirsiniz. Misafirlerin
bu tarihi dokuyu kaldiklar: yerde de hissetmeleri onlart daha iyi hissettiriyor ve onlar
icin daha mistik bir atmosfer yaratiyor. Ancak misafirler icin birka¢ gelisten sonra
swradanlagiyor ve stirekli gelen konuklar asinalik kazaniyor, bunu goz ardi etmeye
bashyorlar. Bizi diger otellerden ayiran en onemli ozellikler iletisim, sicaklik, koklii bir

otel olmamiz, giivenilir olmamiz ve aile ortami sunmamiz’
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Oftel 3, ‘Her oda i¢in farkl bir konsept yaptik. Bu otelde her oda birbirinden farkl renkte
ve modelde mobilyalara sahip. Konuklara odalarint gésterdigimizde hangi renk onlarin
kendilerini daha iyi hissetmelerini saglayacaksa onu segiyorlar ve boyle bir farklik tekrar

tercih edilmeyi de sagliyor’.

Otel 5, ‘Yakin zamanda tiim dekorasyonu degistirdik, tablolarla lobi ve odalart siisledik.
Bununla birlikte yataklar: da degistirerek konforu arttirdik. Gérsel bir sélen yaratmak
icin ¢esitli ve renkli baliklarin oldugu biiyiik bir akvaryumu lobiye getirdik. Giris
béliimiimiiz ¢ok genis oldugu i¢in misafirlerin istedikleri kitabt alip okuyabilecekleri bir
kitaplik ve ufak bir okuma boliimii hazirladik. Burada oturan insanlar birbirleriyle
konugarak sosyallesiyor, Dbirbirlerine dnerilerde bulunuyor ve sanal diinyanin
hayatuimizin biiyiik bir boliimiinii kapladigi giintimiizde bu sekilde bir atmosfer konuklara
cok iyi geliyor. Ayrica Sultanahmet bolgesinin ve Istanbul un tarihi ile ilgili bilgi veren
farkl dillerde kitaplar bulunduruyoruz’.

3.6.4.2.Hizmet inovasyonu

Otel 7, ‘Bir¢ok inovatif faaliyete imza atmk Yaptigimiz inovasyonlar misafirlerin
yonlendirmesiyle ortaya ¢ikiyor. Ornegin; misafirler bize gediklerinde giinliik
hayatinizda neler yiyip i¢iyorsunuz diye soruyorlar. Ciinkii Tiirk mutfaginin one ¢ikan
lezzetlerini tattiktan sonra, daha farkli neler yedigimizi merak ediyorlar. Bunun
sonucunda ise misafirlere onlarin gidip giizel yemekler yiyebilecekleri kaliteli ve lezzetli
restoranlarin oldugu bir brogiir hazirlattik ve boyle bir soruyla karsilastigimizda onlara
bu brogiirii sunuyoruz. Bununla birlikte misafirler nereden aligveris yapabileceklerini de
soruyorlar ve bizde misafirleri Carsamba pazarima gétiiriiyoruz, birlikte aligveris
yapworuz ve aldigimiz organik sebzelerle de aksam mutfaga inip birlikte yemek
yapworuz. Aym zamanda bu sekilde iicretsiz olarak yemek kursu da veriyoruz boyle

ticretsiz olarak bu faaliyeti ¢ogu otelde sunmuyor’.
Bu otel ayn1 zamanda hizmet inovasyonu olarak misafirlerine bir yastik meniisii vermekte

ve misafirler bu meniiden kendilerine uygun yastig1 licretsiz olarak se¢mektedir. Ayrica

misafirlerin odasina iicretsiz ¢ay, kahve ve su vermekteler. Bununla birlikte misafirlerin
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c¢ikislarindan bir giin 6nce nazar boncugu ile baglanarak siislenmis pestamal, ve bir kutu
fistikli lokum hediye ediyorlar. Bunlarin disinda otelde 1 adet engelli odasi

bulunmaktadir. Odanin i¢ dizayn1 ve tuvalet buna uygun sekildedir.

3.6.4.3.Teknolojik inovasyonlar

Teknolojik olarak yapilan inovasyonlara baktigimizda ise;

Otel 9, ‘Otel i¢i ve disinda kullanilan tiim dogal ve yapay yesilliklerin aydinlatmalarin,
tavanlar veya yiiksek noktalardan degil, tabanlara veya yan duvarlarin alt kisimlarina

gizlenmis noktalardan yaptik ampul veya spotlarin goriilmedigi bir sekilde dizayn ettik.’

Otel 12, ‘Odalarda masa basina ledli okuma ampulii yerlestirdik’.

Otel 19, ‘Otelin giris kapilari, otel icerisindeki merkezlerin giris kapilari, tuvalet ve
banyolardaki kdgit havlu ve kurutma makineleri, otel icerisindeki tiim musluklar, tuvalet,
banyo ve odalardaki aydinlatmalar fotosellidir. Tiim bu iiriinler misafirlere daha fazla

konfor saglamak, kendilerini ozel hissettirmek igindir’

Otel 21, ‘Tiim alanlarda giivenlik kameralart mevcuttur. Misafirlerin kendilerini giivende

hissetmeleri agisindan bu onemli bir yenilik’

Otel 7, ‘kendimize ait ios ve android de otelin uygulamasi var. Bu Tiirkiye 'de bir ilk.
Uygulamaya online olarakta ulasilabiliyor, offline olarak ulasiimak istenirse de
programin indirilmesi gerekiyor. Ayrica bu uygulamay: indirdiklerinde Istanbul’ da
gittikleri herhangi bir yerin yakinlarinda gidebilecekleri giivenli olan tavsiye ettigimiz

restoranlar, konser alanlari, jazz salonlari, miizeler gibi bir¢ok seye ulasabilmektedirler!

Otel 21, TV kanallarina, hedef pazart iilkelerin ulusal kanallarin ekledik. Bu misafirleri
daha ¢ok evierinde hissettiriyor ve kendi giindemlerini istedikleri gibi takip etme firsati
buluyorlar. Ayrica, konuk odalar: ve genel alanlarda duvarlara monte edilebilir plazma

TV cihazlari, odalarda yerden tasarruf saglamasi sebebiyle bu sekilde tercih ettik’.
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3.6.4.4.Inovasyonun Kisa Vadede Sonuglar

Gorligiilen igletmelere yaptiklart inovasyonlarin faydasint kisa donemde goriip

gormedikleri sorusuna ise;

Otel3; ‘Cok fazla geri doniis alamiyoruz, siyasi ve teror olaylarindan ¢ok fazla etkilendik.
Planladigimiz yeni inovasyonlar var ancak i¢inde bulundugumuz dénemden dolayi

rezervasyonlar azaldi ve bunun i¢in oniimiizdeki bir donem mesai harcayamayacagiz’.

Otel 8, ‘Misafirler bizi yaptigimiz inovasyonlardan dolayr degil sahip oldugumuz yiiksek
hizmet anlayisindan dolayr ve misafirlere kendilerini evlerinde gibi hissettirmemizden

dolayi tercih ediyorlar’.

Otel 9 ‘Inovasyonlardan olumlu geri doniis altyoruz bu olumlu doniis satislar: da etkiliyor

bu tiir yenilikler misafirlere oldukga cazip geliyor’.

3.6.4.5.Gelecekte Yapilmasi Planlanan inovasyonlar

Gortsiilen isletmelerin gelecekte yapmayi planladiklari inovasyonlar soruldugunda ise;

Otel7, ‘Oteller grubumuzdan ayri bir sirket kurarak kiiltiir sanat faaliyetleri yapmak
istiyoruz. Bununla birlikte bu faaliyetlerden kendi misafirlerimiz icretsiz olarak
yararlanabilecekler. Ayrica bu tiir faaliyetler bélgeye hareketlilik saglar ve bolgedeki
hareketlilik ise hem bize hem de cevre isletmelere olumlu olarak getiri saglar Gelecekte
tarih vakfiyla birlikte calisarak hazirlayacagumiz bir proje var bu projesaézlii tarih projesi.
Bu projeyi ilk olarak 2014 yilinda hayata gegirmeye karar verdik. tarih vakfi bélgenin
sozlii tarihinin neler oldugunu ve nasil sunulmast gerektigini anlatan bir kurs hizmeti
verdi. Bolgede bulunan topuma mal olmus onemli kisileri, olaylart (6rnegin, giiniimiize
kadar gelen biiyiik markalarin ik burada sube acarak isletme hayatina atildiklar: gibi)
unutulmamasi, kaybolmadan kayit altina alinmasi, bir sonraki nesillere de

aktarilabilmesi icin bu proje hayata gecirildi. Bu projeyle ilgili gelecekte bir web sitesi,

68



misafirlere sunulacak bir kitapgik ve belgesel hazirlanarak bunlarda misafirlere iicretsiz

olarak dagitilacaktir.’

Geri dontis alinarak yapilan inovasyonlar soruldugunda ise

Otel 7, ‘Misafirlerin tercih edebilecekleri giivenli, temiz restoran, konser alani, alisveris
alanlar1 gibi yerlerin listesini hazirlayarak misafirlere sunduk, bu fikirlere ise onlarin
sorulart dogrultusunda sahip olduk ve inovasyon faaliyetlerini bu sekilde hayata

gecirdik’.

3.6.5. Inovasyon ve Isletme Performansi

Otel isletmeleri inovasyon yaptikca isletme performansi artarak daha da yetkinlestiginden
dolay1 inovasyon gergeklestirme egilim ve olasiligr yiikselmektedir. Buradan hareketle
genel anlamda inovasyon ile isletme performansi arasindaki iligkiyi arastirmak adina

asagidaki sorular gelistirilmistir:

Konuyla ilgili isletmelere yoneltilen soru; yapilan inovasyonlarin isletme performansini
etkileyen faktorlerden karlilik, rakiplere gore piyasa iistiinliigli, satiglarda artis gibi
etmenleri ne oranda etkiledigi dogrultusundadir. Bu soruya gorisiilen 28 isletmede,
kiiciik ya da biiyiik ¢apta yapilan her inovasyonun satislar, piyasa tstiinliigii ve rekabet

edebilirlik durumuna olumlu olarak yansidigini belirtmislerdir. Bununla ilgili;

Ote/ 18, ‘Kiigiik bir isletme oldugumuz icin baslarda inovasyona fazla ihtiyag
duymuyorduk ancak inovasyon yapmanmin hayati bir gereklilik oldugunu ve inovasyon
yapmamn igletmenin varligint stirdiirebilmesi i¢in olmazsa olmaz oldugunu fark ettik.
Inovasyon yapmayan isletmeler uzun dénemde iflasin esigine gelebilir her isletme kiiciik
¢apta da olsa inovasyon mutlaka yapmas: gerekir. Bu anlamda biz de bu olmazsa olmazi
fark ettik ve isletmemizde gerek hizmet gerekse isletme dekorasyonunun daha ilgi ¢ekici
olmasi agisindan inovasyonlara basladik’.

Otel 7, ‘Isletmemiz profesyonel bir yonetici tarafindan yonetiliyor, isletmenin kurulus

asmasindan itibaren inovasyon yapiyoruz Ve bu durum misafirlerin yonlendirmesi ve
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istekleri dogrultusunda gelisti, misafirlerin isteklerine kayitsiz kalmak imkdnsiz, misafir
memnuniyeti saglayabilmek igin bu onerilerin dinlenerek isletmeye katilmast gerekiyor.
Bunun biitiin kiigiik élgekli otel igletmeleri icinde ayni sekilde olmasi gerekiyor. Ciinkii

misafirlerle birebir iletisimde oldugumuz i¢in sorunlari da birebir kendimiz karsiliyoruz

Otel 9, ‘Kiiciik él¢ekli bir otel oldugumuz i¢in isletme performansini 6l¢mek icin herhangi
bir yontem kullanmiyoruz ancak yapian ufak ¢apta bir inovasyon bile misafirler
tarafindan fark ediliyor, yaptigimiz inovasyonlart onceki gelen misafirlere mutlaka
duyuruyoruz, onlara promosyon sagliyoruz ve bu olumlu olarak yanstyor. Tekrar tercih
ediliyoruz ve satislarimizda artis oluyor. Ayrica rezervasyon sitelerinde puanlarimiz bir

hayli yiiksek ve misafirler igcin bu yorumlar ve puanlar biiyiik onem teskil ediyor’.

Otel 26, ‘Isletme performansimiz son donemde yasanan siyasi ve terér olaylarindan
kaynakli olarak diisiik seyrediyor, ancak genel olarak yaptigimiz inovasyonlarin etkisini
kisa ve uzun dénemde gorebiliyoruz, misafirlerin tercihlerini yenilik yapan igletmelerin
olumlu etkiliyor, diger kiiciik otellerde olan sicak iliskileri zaten saglayip birde onlara
ekstra hizmetler sundugumuz igin (Ornegin ticretsiz sehir i¢i shuttle servis, ¢ikarken

ticretsiz pestamal gibi) bu onlart mutlu ediyor ve kendilerini daha 6zel hissediyorlar’.

Otel 24, ‘Cok fazla inovasyon yapamiyoruz. Kiigiik ¢apta hizmet inovasyonlart yapmaya
basladik fakat kisa donemde bile isletme satiglarina bu inovasyonlar olumlu etki gosterdi
ve isletme performansini olumlu olarak etkiledi. Isgiicii devir hizimin yiiksek olmasinin
misafirler i¢cin olumsuz etki yaratwyor ¢iinkii tekrar tercih eden misafirler aile gibi oldugu
personeli bir sonraki gelislerinde de gormek istiyorlar. Satiglarin ve karliligin yiiksek
olmasi personel ¢ikarimlarint azaltarak isgiicii devir hizint da azaltiyor. Bu da isletme

performansina olumlu olarak yansiyor’.

Isletmelere ydneltilen bir diger soru ise yeni iiriin gelistirmede hizli olduklarini diisiiniip
diistinmedikleri bu anlamda rakiplerine gére kendi durumlarini1 degerlendirirlerse neler
sOyleyebilecekleri konusunda olmustur. Bu soruyla ilgili goriisiilen isletmelerin 12 ‘si
yeni iirtin gelistirmeye yeni sayilabilecek bir zamanda basladiklarini, 10’u kiiclik ¢apta

yenilikler yaptiklarini, bu anlamda gelisim gosterebileceklerini ve buna ihtiyaglar
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oldugunu farkinda olduklarint belirtmislerdir.6 isletme ise onlar i¢in 6nemli olanin
misafirlerle samimi iligkiler kurmanin, onlara bes yildizli otellerde asla géremeyecekleri
kisiye 0Ozel hizmet sunduklarini, onlarin istekleri dogrultusunda yeni iiriinler
gelistirdiklerini ve gelistirebileceklerini ancak isetme politikas1 olarak onceliklerinin

misafirlere aile sicaklig1 sunmak oldugunu bildirmislerdir. Bununla ilgili olarak;
Otel 8; ‘Yeni tiriin gelistirmeye ve promosyonlar yapmaya basladik. Son dénemde artan

rekabet kosullart ve azalan turist sayist nedeniyle promosyonlar yapiyoruz ancak bu

sekilde igletme faaliyetlerini ger¢eklestirebiliyoruz’.

SONUC VE ONERILER

Yenilik, giiniimiizde isletmelerin yagamini siirdiirmesi ve rekabet edebilmesi igin bir

zorunluluk haline gelmistir. Yeniligin sinirlarindan séz etmek miimkiin degildir.
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Yaraticiligimizla yenilik kapsamint gelistirmemiz mimkiindir. Giiniimiizde, yenilik
diizeyi ne kadar yiiksekse tercih edilme oran1 o kadar artmaktadir. Ciinkii insanlar degisik
hizmetlerde gormek istemektedir. Otel isletmelerinin sayis1 giinden giine artarken kaliteli
hizmet rekabet avantajindan ¢ikarak olmasi gereken bir 6zellik haline gelmistir. Clinkii
artik otel igletmelerinin ¢ok biiyiik bir bolimii misafirlerine kaliteli iiriin ve hizmet
sunmaktadir. Kendini yenileyemeyen otel isletmeleri hizla ¢okiise gegmektedir.
Dolayisiyla otelcilikte basarmin devami sektoriin yeniliklere onem vermesinden

gecmektedir.

Diinyada ve Tiirkiye’de degisen turist taleplerindeki farklilasma ve rekabet kosullar
turizm isletmelerini 6miirlerini siirdiirebilmek i¢in fark yaratmak durumunda birakmustir.
Ciinkii insanlar, sadece konaklama beklentisi disinda arayislara girmislerdir. Kiiciik
6l¢ekli konaklama igletmeleri bu noktada devreye girerek kisiye 6zel ve kaliteli hizmet

sunumu ile turizmde farkliliklar yaratmaya baglamistir.

Diger yandan teknolojinin hizli bir sekilde ilerlemesi turizm endiistrisini de etkilemistir.
Turistlerin istek ve beklentileri de, bu yonde etkilenerek turizm endiistrisinin yapisi da
degismeye baslamistir. Konaklama isletmeleri teknolojiyi kullanarak da fark yaratmaya

basglamistir.

Otellerin hem igletme performanslarin1 arttirmasi hem de rekabet {stiinligi
saglayabilmesi inovasyon uygulamalar1 yapmalar1 sarttir. Son yillarda otelcilikte artik
neredeyse her giin bir bagka iiriin ya da hizmet yeniligi gerceklesmektedir. Bu sebeple
mevcut Uriin ve hizmetlerin Omiirleri de azalmaktadir. Otel isletmelerinin bu hiza
yetisebilmeleri i¢in isletme i¢inde inovasyon uygulamalariyla ilgili bir birim ya da
departman olusturmasi, konuklarinin ve g¢alisanlarinin fikirlerine mutlaka bagvurmasi,
sektordeki inovasyon uygulamalarin1 yakindan takip etmesi ve siirekli bu anlamda
calismas1 gerekmektedir.

Isletmeler dzellikleri bakimindan farkli iiriin, imaj, teknoloji, servis, kalite veya iiretim
sistemi ile miisterilerin ilgisini cekmeye calismalidir. Isletmenin belli bir hedef iizerinde

odaklasarak tiim stratejilerini bu hedef dogrultusunda bi¢imlendirmesi, o konuda
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uzmanlagmay1 ve uzmanlasilan konuda rakiplere gore daha avantajli duruma gelmesini

saglamaktadir. Bu anlamda her alanda inovasyon biiyiik 6nem teskil etmektedir.

Nvivo programi kullanilarak yapilmis olan igerik analizi sonucunda; Sultanahmet’teki
kiigiik 6lcekli otellerinin belli hedef kitlelere odaklandiklar1 anlagilmakta, bunun yaninda
otelciligin dogasina uygun olarak genel geger, genis kitleleri kapsayan birer hedef pazar
tanimlamas1 yapmaktadirlar. Sunduklar1 hizmet yiiksek diizeyde kisisellestirilmis
hizmettir.

Bunu {iretirken kendilerinin olmayan dis ¢evre unsurlarindan, partner isletmelerin ve
bolgenin olanaklarindan istifade etmektedirler. Arastirma kapsaminda isletmelerin hedef
kitleye ulasmada pazarlama iletisimi araglarin1 kullanma oranlarinin oldukg¢a yiiksek
oldugu tespit edilmistir. Internet iizerinden uluslararasi olarak kullanilan otel rezervasyon
sistemleri en ¢ok tercih ettikleri dagitim kanali olarak one ¢ikmaktadir Bu kapsamda
dogrudan pazarlama araci olarak web sitesini her zaman kullanirken reklam, halkla
iligkiler, biitiin olarak dogrudan pazarlama, satis gelistirme ve kisisel satis ¢ogunlukla

kullanilmaktadir.

Bunun disinda boyle otellerde iletisimin ¢ok 6nemli oldugu ve gelen konuklarin tekrar
tercih etmelerini sagladiklar1 goriilmiistiir. Bu kisisellestirilmis hizmet iiretimi ve bunun
yaninda bu kisisellestirmeyi en az maliyetle ortaya koyma anlayisi {riine ve
organizasyonel siireglere doniik yalin iiretim mantigin1 hatirlatmaktadir. Calismanin ilk
kisminda kiicilik 6lcekli otel isletmeleri ele alinmis ve farkli yazarlarin ortaya koydugu
siniflandirmalaria yer verilmistir. Calismanin ikinci kisminda inovasyon kavrami ele
alinmis ve inovasyonun isletme performansiyla bagintisinin literatiirdeki yeri

irdelenmistir.

Ayrica calisma sonucu isletmelerin tamamina yakinin, sahiplerince yonetildigi ve bu
durumun, 6zellikle yonetim ve organizasyon konularinda bilgi ve beceri eksikliklerinden
kaynaklanan sikintilar1 ortaya ¢ikardigi gézlemlenmistir.

Yapilan goriismeler dogrultusunda, isletmelerin yaptiklari inovatif faaliyetler sonucunda
misafirlerden olumlu geri doniis almalar1 ve daha 6ncede soylendigi gibi goriisiilen tiim

isletmelerin, inovatif faaliyetleri isletmelerinin yagamini siirdiirmesi i¢in gerekli gérmesi

73



ve yaptiklar1 inovasyonlarin satiglarini olumlu yonde etkilediklerini belirtmesi

arastirmanin amacini desteklemektedir.

Ortaya konulan mevcut gergeve ve algilanan sorunlardan yola ¢ikarak Sultanahmet

bolgesinde yerlesik kiigiik oteller i¢in su Oneriler gelistirilebilir:

a)

b)

f)

9)

h)

)

Yogun rekabet durumu goz Oniine alinarak teknoloji yonetimi ve teknoloji
transferine agirlik verilmesi ve kii¢iik isletmelerin bu konularda desteklenmesi
gerekir.

Isletme sahiplerine ve yoneticileri, yonetim ve organizasyon konularinda
egitimler almali ve katilimlara tesvik edilmelidir. Boylece bircok problemin
temelinde vyatan, isletme bilgi ve becerisi eksikligi, ortadan kaldirilmig
olunacaktir.

Reklam ve promosyona énem verilmesi, bunun i¢in gerekirse bolgesel birlikler
kanaliyla fonlar olusturulmasi gerekir.

KOBT’lerin i¢ ve dis pazarlarda rekabet edebilecek sermaye yapisina sahip olmasi
icin tesviklere dayali bir sistem gereklidir.

Fiyata dayali rekabetin Oniine gegcilerek kisisellestirilmis trlinler sunan bu
isletmelerin rekabet pazarinda rahatlatilmasi miimkiindiir.

Kiigiik isletmelere arazi tahsisleri, arsa satin alma gibi yatirim olanaklariin
artirtlmasi belediyelerin 6nemli faaliyet alanlarindan biri olmalidir.

Isletmelerde istihdamin artirilmasma ve kayit dist calismanm &nlenmesine
yonelik tesvikler ve tedbirler alinmalidir. Sosyal giivenlik kesintileri, ticretler ve
vergiler bu konuda bir ara¢ olarak kullanilmali, igverenin yiikii hafifletilmelidir.
Kiigiik igletmelerin pazarlama organizasyonu konusunda desteklenmesi, gerekirse
bir departman yoluyla bu konuda egitimli, deneyimli kisilerin isletmeye
kazandirilmasi lazimdir. Isletmecilerin de pazarin izlenmesi ve uygun yanitin
gelistirilmesi konusunda disaridan destek almasi kendi gelecekleri agisindan
yararli olacaktir.

Kiigiik otellerin kendi aralarinda veya daha iist bir sistemin bir pargasi olarak
orglitlenebilecekleri stratejik isbirligi olanaklarinin artirilmasi gereklidir.

Kiicilik otellerin yiiksek kisisellestirilmis {iriin iiretme kabiliyetine yenilikgilik

boyutunun da eklenmesi sarttir. Daha yenilik¢i uygulamalarla bu isletmeler
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kaymak tabaka olarak goriilebilecek kitleleri ¢ekebilir. Aksi halde belli siire
sonunda daha alt gelir gruplarindan turistlere yonelmeye mecbur kalacaklardir

k) Yerel yonetimler ve kiigiik dlgekli oteller arasinda isbirligi ve uyumun artirilmasi
i¢cin gerekli 6zenin ve ¢abanin gosterilmesi gerekmektedir.

I) Isletmelerin bilgi teknolojilerinden yararlanmalar1 ve etkin kullanimlarimni
artirmak amaciyla; gerekli altyapi ¢aligmalari, teknik bilgi, arag gere¢ ve uzman
personel destegi gibi konularda yardimci olunmalidir.

m) Hizmetlerin ¢esitliliginin ve kalitesinin artirilmasi, miisterilerin beklentileri ve
sikayetlerinin dikkate alinarak hizla ¢6zlime kavusturulmasi gerekmektedir.

n) Ilgenin bagl bulundugu Fatih Belediyesi bdlgenin reklam ve tanitimi igin 6zen
gostermelidir, hedef pazara yonelik ¢alismalar yapmalidir. Ayrica bu bdlgenin
temizligine ekstra itina gdsterilmelidir.

0) Ileride bu ¢alismaya benzer bir ¢alisma yapacaklara dneri olarak arastirma sadece
kiigiik Olcekli otellere yapilmistir, {i¢, dort ve bes yildizli otelleri kapsayan
arastirmalar yapilabilir. Ayrica bu otel isletmelerinde yapilacak olan ¢alismalarla

ortaya ¢ikan sonuglar karsilastirilabilir.

Ayrica, arastirma yapilan bolgede kiiciikk otellerin inovasyonun oneminin farkinda
olduklari, gézlemlenmistir. Bu tip isletmelerde gelen konuklara miisteri gibi degil, ev
sahibi, bir evin liyesi gibi davranilmaktadir. Biiyiik isletmelerde kendinin kayboldugunu
diislinen, otel tarafindan kendisinin daha fazla fark edilmesini ve ilgilenilmesini bekleyen
miisterilerin tercihi dolayisiyla kiiciik 6lgekli otellerden yana olmaktadir. Bu tiir otellerde
konaklayanlar kendilerini evlerinde hissederek daha rahat bir tatil gegirmektedir. Ayrica
Tiirkiye’de belli standartlarinin heniiz olugsmadigi anlagilmistir. Tiiketici egilimlerinin
stirekli degisim gostermesi, beklentilerin artmasi isletmelerin kendilerini hizli sekilde
yenilemelerini zorunlu kilmaktadir. Kiigiik konaklama isletmeleri de bu duruma uyum
saglamalidir ki daha kaliteli ve yiiksek gelirli rahat para harcayabilen turisti iilkeye
cekebilsin, doviz girisi saglayarak iilke ekonomisinin kalkinmasina katkida bulunabilsin.
Kiiciik 0lcekte hizmet veren oteller belli standartlar olusturulursa Tirk turizm
endiistrisine katkilari ¢ok yiiksek olacaktir. Bu tip yatirimlar ¢ogaltilmalidir. Bununla
birlikte Sultanahmet destinasyonunun Sit alani igerisinde yer almasi bolgedeki otel

isletmelerinde imar sorununu da ortaya ¢ikarmaktadir.
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Kiiciik otel isletmelerinin ¢ogunun konaklamanin yani sira yiyecek-igecek, kiralik kasa,
doviz bozma, yiizme havuzu, internet erisimi gibi hizmetler sunmaya g¢alisarak, toplam
gelirlerini arttirmay1 hedefledikleri, ancak bu hizmetlerin nitelik ve nicelik olarak

istenilen seviyede ve kalitede olmadiklar1 goriilmistiir.

Isletmelerin uygun sartlar1 saglayip inovasyona yonelmeleri ile isletme performansimi
artirmalar1 arasinda anlamli bir iliski oldugu sdylenebilir. Ozellikle inovasyonlarin
gelistirilip bunlara patent alinmas1 ve nihayet uygun sekilde pazara sunulan inovatif

iriinlerin  basarilari, isletmenin yenilik¢ilik performansinin  yiiksek olmasini

saglamaktadir.
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EK-1: ARASTIRMADA KULLANILAN SORU FORMU
Demografik Faktorleri Belirlemeye Yonelik Sorular

Isletmenizde kag kisi ¢alistyor?
Isletmenizde kac¢ oda mevcut?
Turizm egitimi aldiniz m1?
Ogrenim dereceniz nedir?

Kag yasindasiniz?

Medeni durumunuz nedir?
Isletmenizin belge tiirii nedir?

Miilakat sorular1

Personel Egitimi veriyor musunuz? Veriyorsaniz ne tiir egitim tercih ediyorsunuz?
Personelin birbiriyle, yonetimle iliskilerini ve ekip ruhunu giiglendirici ¢aligmalar
yaptyor musunuz? Ayrica personelinize ne kadar yetki ve sorumluluk veriyorsunuz?
Hedef pazarimiz kimlerden olusmaktadir ve hedef pazari artirmak i¢in neler
yapiyorsunuz?

Isletme performansini arttirmak icin ¢alismalar yapiyor musunuz? (Varsa ne gibi)
Isletmenizde inovasyon yapiyor musunuz? Bu inovasyonlar hizmet bazli m1 yoksa
otel dizayniyla m1 alakali inovasyonlar?

Yapilan inovasyonlar1 hedef kitlenize duyuruyor musunuz?

Yaptiginiz inovasyonlarin isletme performansinizi olumlu ydnde etkiledigini
diistinliyor musunuz? Bu sonuglari uzun ya da kisa vadede degerlendirir misiniz?
Gelecekte yapmayi planladiginiz inovasyonlar var mi1?

Sizi rakiplerinizden ayiran en 6nemli farklar1 sayabilir misiniz?

10) Pazar pay1, satis ve karlilik agisindan rakiplere gore siirekli iistiinliik sagladiginizi

diisliniiyor musunuz?

11) Piyasa agisindan miisteri tatmini ve baglihig: saglayabiliyor musunuz?

12) Uriin ve servis kalitenizde siirekli artis, hammadde ve is¢ilik maliyetlerinde ise diisiis

saglayabiliyor musunuz?

Ek 2-Kod Listesi
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KOD LISTESI

ILETiSIM

MUSTERI SADAKATI

Belirli giinlerde mesaj gonderme

Cep telefonu

E-posta

Iletisim araclar

[letisimin siirekliligi

Miisterilerden tesekkiir e-postasi
Miisterilere tesekkiir e-postasi

Miisterilerin kullandiklar (iletisim araglar)
Ozel giinlerde miisterilere gdnderilen e-posta
Posta

Promosyon bilgisi i¢cin gdnderilen e-posta
Telefon, e-posta ile hatir sorma

Telefon

Yiiz yiize iletisim

Samimiyet saglamak

Sohbet

Miisteri odakl

Miisterilerin ihtiyaglari, sorunlari
Geribildirim alinir

Hemen ¢oziiliir

Miisterilerin istek ve ihtiyaglarini 6grenip
karsilamak

Olabiliyor (sikayetler)

Sozli

Ucretsiz agirlama

Uriin ve hizmetlere deger katma

Var (kaybedilen miisteri)

Yazili prosediir yok

Uygun bulunan 6nerileri ger¢eklestirme

PERSONEL

MUSTERI SADAKATI YARATAN
UNSURLAR

Calisma esnasinda
Deneyim

Diksiyon

Dis goriiniis

Egitim (istenen 6zellikler)
Egitim

Fuarlar

Giiler yiiz

Giivenilirlik

Icten hizmet anlayist
Insan iliskilerinde basari
Istenen &zellikler

Iyi niyet

Kurslar

Misafirperverlik
Miisteriyle temasi olanlar
Nezaket

Performans degerlendirme
Profesyonellik
Resepsiyon galisanlari
Servis personeli
Temizlik

Agiklik

Atmosfer

Dekor

Diiriistliik

Giiler yiiz

Giliven

Hizmet

Ikramlar

Kahvalti

Kalite

Mimari

Otel sahipleri
Personel

Samimi iligkiler
Standartlarin digina ¢gikmak
Tarihi doku
Temizlik

Yagsatilan deneyimler
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ISLETME KULTURU

MARKA

Calisanin gorevi

Calisanin iletisim becerileri
Ekip ruhu olusuyor

Evet (miisteri odakl)
Giiven

Harcama miktar1

Hayir (miisteri odaklr)

Is talimatnamesi

Isletme kiiltiiriinii anlama
Konunun ciddiyeti
Konusarak

Miisteri odakli

Personelle paylasma
Miisterilerin ihtiyaglari, sorunlari
St (yetki devri)

Tam degil (miisteri odaklr)
Toplant1 yaparak

Var (vizyon, misyon, degerler)
Var (yetki devri)

Vizyon, misyon, degerler
Yetki devri

Yok (yetki devri)
Zorunluluk halleri

Agizdan agiza iletisim
Sultanahmet’in en bilinen oteli olmak
Derqgiler

Internet siteleri

Marka bilinirligini arttirmak
Marka degiliz

Marka haline gelmek
Marka hedefleri

Marka olmak

Marka oluyoruz

Marka ve c¢aliganlar
Markayiz

Miisteri markayi tercih eder
Rehber kitaplar

Seyahat acenteleri
TripAdvisor

Booking

Yabanc fuarlar

Yabanci (internet siteleri)
Yerli (internet siteleri)

INOVASYON

KUCUK OLCEKLI OTEL
ISLETMLERINDE INOVASYON

Departman yok

Egitim

En 6nemli unsur
Insanlarin ihtiyaglari
Misafire degisik deneyim yagatmak
Miisteri memnuniyeti
Misafire 6zel hissettirme
Miisteri odaklilik
Yenilikleri takip etme
Misafir istekleri

Isletme ihtiyaclar1
Yenilik

Miisterilerin beklentileri
Yeni baglanilmis
Hizmete yonelik
Promosyon

Zorlagtiran faktor var
Biitce yetersizligi

Siyasi nedenler

Internet tabanli

INOVASYON UYGULAMALARI

REKABET

Tam anlamiyla uygulayamiyoruz
Uygulamiyoruz

Uyguluyoruz

Uygulamaya yeni basladik.

INOVASYON AMACLARI

Cok sayida rakip

Farki yaratan sicak iligkiler

Kalite ve fiyattan taviz vermeden rekabet
Memnun misteri tekrar tercih ediyor
Rekabet ediyoruz

Rekabet etmiyoruz

Rekabet ve inovasyon

TEKNOLOJI
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Sultanahmet’in en ¢ok tercih edilen oteli olmak
Eksiklikleri tespit etmek

Kar

Miisteri memnuniyeti

Miisteri sadakati yaratmak

Miisterileri evlerinde hissettirmek

Miisterilerle iyi iletisim kurmak

Akilda kalmak

On biiro programi

Internet var

On biiro programi

Var (6n biiro programi)

Var (veri tabani)

Veri tabani

Yapmaya basladik (veri tabani)
Yok (veri tabant)

INOVASYON TURLERI

ISLETME PERFORMANSI

Hizmet inovasyonu
Mimari inovasyon
Teknolojik inovasyon

Miisteri tatmini
Satig tatmini
Hedef Pazar
Calisan tatmini

ISLETME PERFORMANS OLCUMU INOVASYON VE iSLETME
PERFORMANSI
Departman yok Kar
Performans dl¢limii uygulayamiyoruz Miisteri memnuniyeti
Uygulamiyoruz Satig
Uyguluyoruz Karlilik
OZGECMIS
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