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OZET
Yiiksek Lisans Tezi
Konaklama Isletmelerinde Yenilesim Yonetimi

Tuba YILDIZ

Dokuz Eyliil Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii
Turizm Isletmeciligi Anabilim Dah
Turizm Isletmeciligi Program

Rekabetin siirekli arttiyn modern diinyada, isletmeler sunduklan
iriinlerle farkhlasarak siirdiiriilebilir bir rekabet avantaji elde etme
ugrasindadirlar. Bu siirec icerisinde 6nem kazanan rekabet aracglarindan biri
yenilesim kavramidir.

Yapilan geregi diger isletmelerden farkh ozellikler sergileyen konaklama
isletmeleri, yerel ve uluslararasi anlamda yaratabildikleri etkilerden dolay1
bilyiik 6nem tasgimaktadirlar. Ozellikle iilkemizin turizm gelirlerinde biiyiik
pay1 olan bu isletmelerin saghkh bir sekilde var olabilmeleri iilke ekonomisi
acisindan da onemlidir. Mikro ac¢idan bakildiginda ise bir konaklama
isletmesinin siirdiiriilebilir bir rekabet avantaji1 elde etmesi, hem isletme, hem
calisanlar, hem de misafirler icin memnuniyet yaratmaktadir.

Ulusal ve uluslararas1 yazin incelendiginde ozellikle konaklama
isletmelerinde yenilesim ve yenilesim yonetimi iizerine yapilmg giincel ve
detayh bir ¢calismaya rastlanmamistir. Bu boslugu da doldurmayr amacglayan
calismanin ana amaci, teorilerdeki yenilesim kaynaklarinin, yenilesim
tiirlerinin, yenilesim yonetimi bilesenlerinin pratikte konaklama isletmelerinde
yonetim ve isleyis acisindan nasil ele alindigi, ne icin ve nasil yenilesimler
yapildigi ve yenilesimlerin neler oldugunun ortaya konulmasidir.

Teoride elde edilen bilgilerin sinanmasi ve detaylandirilmas: icin
arastirma ozellikle yaptiklar1 yenilesimlerle giindeme gelen Ozbek Turizm
otellerinde (Nippon Hotel, Point Hotel Taksim, Point Hotel Barbaros)
yiiriitiilmiistiir. Caliyjmada “ne oluyor?” sorusuna cevap aranmis, konu
hakkindaki bilgiler derinlestirilmeye ve konu daha degisik boyutlariyla
anlasilmaya cahisilmistir. Calismada ayrica Tiirkiye’de ilk kez insan kaynaklan
islevlerini tamamen dis kaynak olarak kullanmaya baslayan s6z konusu
otellerde gerceklestirilen yenilesim ¢alismalar: anlasilmaya ¢ahsilmistir.

Calismanin sonucunda otel bazinda hem Tiirkiye’de hem de diinyada
ilk kez gerceklestirilmis yenilesimler tespit edilmis ve bu basarilarin nasil

gerceklestirilebildigi 6rnek teskil edecek sekilde ortaya konulmustur.

Anahtar Kkelimeler: Konaklama Isletmesi, Yenilesim Y&netimi, Otel
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ABSTRACT
Master Thesis
Innovation Management in Accommodation Establishments

Tuba YILDIZ

Dokuz Eyliil University
Institute of Social Sciences
Department of Tourism Management
Tourism Management Program

In the increasingly competitive modern world, the organisations target a
sustainable competitive advantage through product differentiation. The concept
of innovation is gaining importance in this process as a tool for competition.

Due to their structures, accommodation establishments have unique
qualities and therefore claim much importance thanks to the effects they are
able to create on the local and international stage. The continuation of their
operation is also important for the national economy, since they generate an
important section of our tourism receipts. In the micro level, the sustainable
competitive advantage of an accommodation establishment creates satisfaction
for the organisation, the workforce and the guests.

In the national and international literature review, a current and
detailed research on innovation and innovation management in accommodation
establishments is not detected. The main aim of this thesis, which also aims to
fill this void, is to state how the theoretical innovation sources, innovation types,
innovation management components are applied in practice in accommodation
establishments in the sense of management and operation, why and what Kinds
of innovations are done and what the innovations are.

In order to test and detail the knowledge achieved in theory, the research
is based on the hotels of Ozbek Turizm (Nippon Hotel, Point Hotel Taksim,
Point Hotel Barbaros), with a reputation for the innovations they conduct. In
the research, it is aimed to reach an answer to “what is happening”, gain deeper
knowledge on the subject and understand the subject on different dimensions.
In the research, the innovation works conducted in the mentioned hotels, which
have fully outsourced their human resources functions for the first time in
Turkey, are studied.

As a result, first — time innovations in both Turkey and the world at
hotels are established and made an exemplary case of successful innovation

implementation.

Keywords: Accommodation Establishments, Innovation Management, Hotel
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GIRiS

Giliniimiizde bir¢ok konaklama isletmesi sadece temel konaklama
ihtiyaclarmi karsilamakla kalmayip, pek ¢ok farkli hizmeti ve iirlinii misafirlerine
sunmaya baslamislardir. isletmenin yapisina gore farkliliklar gosterebilen hizmetler,
baz1 isletmelerde misafir profillerine gére de farklilik gdsterebilmektedir. Uriin ve
hizmetlerde yapilan yenilikler oldukca cesitli sekillerde olabilmektedir ve degisen
beklentiler, gelisen teknoloji gibi etkenler bir¢ok yeniligi de zorunlu hale
getirebilmektedir.

Konaklama isletmelerinin rekabetin olduk¢a yogun oldugu pazarda
stirdiiriilebilir bir rekabet avantaji elde etmelerinin 6nemli yollarindan birisi yenilik

kavramiyla yakin iliski i¢inde degerlendirilen yenilesimdir.

Yenilesim kavramsal olarak benzer bazi kavramlarla karistirilabildiginden
oncelikle yenilesimi en uygun sekilde tanimlayabilmek gerekmektedir. Bu bakimdan
calismanin ilk boliimiinde yenilesimin kavramsal cergevesi c¢izilmis ve ardindan

yenilesim yonetimi konusu ele alinmustir.

Caligmanin ikinci boliimiinde konaklama isletmelerinin kendilerine 6zgii
yapilart tizerinde durulmus ve ilk boliimde ele alinan yenilesim yonetimi konusuna
paralel olarak diinya tizerindeki farkli destinasyonlardaki farkli markalara sahip
konaklama isletmelerinin yenilesim uygulamalarindan 6rnekler sunulmus ve elde

edilen bilgilerin 15181nda bu yenilesimler teorik baglamda siniflandirilmislardir.

Calismanin son bdliimiinde ise konaklama isletmelerinde yenilesim
yonetimi konusunda derinlemesine bilgi edinilmesi amaciyla yaptig1 yenilesimlerle
giindeme gelen Ozbek Turizm otellerine ulasilmis ve gerceklestirilen yar1
yapilandirilmis goriismelerden ve dokiiman incelemelerinden yola ¢ikilarak bu
otellerde nasil yenilesimlerin gergeklestirildigi ve yenilesimlerin nasil ydnetildigi

bulgulanmis ve analiz edilmistir.



BIRINCIi BOLUM

YENILESIiM KAVRAMI VE YENILESIM YONETIMI

1.1. YENILESIM VE YENILESIME YAKIN KAVRAMLAR

Yakin zamana kadar; “yenilesim” sozciigii Tiirkce’ye kazandirilmadan
once; inovasyon kelimesine tam bir Tirk¢e karsilik bulunamadigindan ve
glinlimiizde de genellikle yenilesim kavrami yenilik ya da inovasyon kelimeleri ile
ele alindigindan ve yenilesim kavraminin ne ifade ettigi tam olarak bilinmediginden
“bulug”, “yaraticilik” gibi kavramlarla karistirilabilmekte hatta bazen bu kavramlar
yenilesimin yerine de kullamlabilmektedir'. Bu bakimdan yenilesimin tanimi ile

birlikte bulus (icat), yaraticilik, degisim, girisimcilik, teknoloji ve {iriin farklilastirma

kavramlarini da tanimlamak yenilesime daha net bir bakis a¢is1 saglayabilir.

1.1.1. Yenilesim

Yenilesim kavramu literatiirde c¢esitli sekillerde tanimlanmustir. Cesitli
calismalarda yenilik ve yenilesim es anlamli olarak kullanildigindan, bu ¢calismada da

yenilesim yer yer yenilik terimi ile de dontisiimlii olarak kullanilmistir.

Tiirk Dili Kurumu yenilesim kelimesini su sekilde tanimlamistir’: “Degisen
kosullara uyabilmek icin toplumsal, kiiltiirel ve yonetimsel ortamlarda yeni

yontemlerin kullanilmaya baslanmasi, yenilik, inovasyon.”

Yenilesim sozcligiiniin  kullanilmaya baslanmasindan 6nce inovasyon

kelimesi siklikla kabul gérmiistiir.

' Cevahir Uzkurt, Pazarlamada Deger Yaratma Araci Olarak Yenilik Yonetimi ve Yenilikei
Orgiit Kiiltiirii, Beta Yayim, Istanbul, 2008, s. 26-27.
? Giincel Tiirkge Sézliik, Tiirk Dil Kurumu, http://www.tdk.gov.tr, (23.11.2009)




fnovasyon, Latince bir sozciik olan  “innovatus’tan  tiiremistir.
“Toplumsal, kiiltiirel ve idari ortamda yeni yontemlerin kullanilmaya
baslanmast” anlamindadir. Webster, inovasyonu ‘“‘yeni ve farkli bir
sonu¢” olarak tammlar. Tiirk¢e'de “yenilik”, “yenileme”  gibi
sozciiklerle karsilanmaya c¢alisilsa da, anlami tek bir sozciikle ifade
edilemeyecek kadar genistir. Diger yandan “yenilik” ve “yenileme”
“inovasyon” sozciigii ile ifade edilmeye ¢alisilan kavramin diginda da
cagrisimlara yol a¢maktadir. Bu nedenle, “inovasyon’un teknik bir
sozciik olarak kabul edilip, tipki “teknoloji” sozciigiinde oldugu gibi
dilimize oturtulmasinda yarar vardir>.

Sirin El¢i’nin inovasyon (yenilesim) taniminm1 benzer sekilde ifade eden
Prof. Dr. Arman Kirim, inovasyon i¢in “Tiirk¢e karsilig1 ‘yenilik’ veya ‘icat’ ama her
yenilik ya da icat ticari amagh olmayabiliyor”4 diyerek daha giizel bir Tiirk¢e karsilik

bulunana kadar “inovasyon” kelimesinin kullanilmasini 6nermistir.

Prof. Dr. Arman Kirim’a gore; “inovasyon kelimesi aslinda ticari bir
iyilesme getirecek olan tiim ‘icatlar1’ ifade etmektedir. Bu tanima gore bir icat veya
yenilik, karlilik ve biliylime sonucu getirdigi Ol¢lide inovasyon olarak kabul
edilebilir”. Tirk Dil Kurumu’nun inovasyon kelimesine karsilik énerdigi yeni bir
terim olan “yenilesim”in inovasyonun birebir karsiligimi ifade edebildigi

goriildiigiinden ¢alismada bu terimin kullanilmasi uygun bulunmustur.

Giliniimiiziin hizla degisen rekabet ortaminda ayakta kalabilmek igin
sirketlerin iirlinlerini, hizmetlerini ve {retim yoOntemlerini siirekli olarak
degistirmeleri ve yenilemeleri gerekmektedir. Bu degistirme ve yenileme islemi

yenilesim olarak adlandirilir®.

Yenilesim, orijinal, yeni ve degerli bir iirlin, bir iiretim siireci ya da bir

hizmet yaratmak igin bilginin sentezi ya da kombinasyonu ya da somutlasmasidir’.

3 Sirin Elci, Inovasyon: Nedir, Ne Degildir?, http:/www.focusinnovation.net/Innovation.aspx,(
10.03.2009)

* Arman Kirim, Karh Biiyiimenin Recetesi innovasyon, Sistem Yaymcilik, istanbul, 2007, s.5.

> Kirmm, Karly, s. 6.

% El¢i, http://www.focusinnovation.net/Innovation.aspx,( 10.03.2009)

7 Richard Luecke, Is Diinyasinda Yenilik ve Yaraticihk, Harvard Business School Press, Ceviren:
Turan Parlak, Tiirkiye Is Bankas: Kiiltiir Yayinlari, 2008, s. 3.




Yenilesim, Drucker’a gore; bir orgiitte birlikte calisan farkli bilgi ve
yetenekteki insanlar1 verimli hale getirmek i¢in onlara ilk defa olanak saglayan

yararli bilgidir®.

Uluslararasi diizeyde kabul goren bir diger tanim ise OECD ve Eurostat’in
birlikte yayinladigi Oslo Kilavuzu’nda bulunmaktadir. Bu tanima gore; “Yenilesim
yeni veya 0nemli 6l¢ciide degistirilmis {liriin (mal ya da hizmet), veya siirecin; yeni bir
pazarlama yonteminin; ya da is uygulamalarinda, igyeri organizasyonunda veya dis

iligkilerde yeni bir organizasyonel yéntemin uygulanmasidir’™.

Yenilesim, yeni veya iyilestirilmis iiriin, hizmet veya {liretim ydntemi
gelistirmek ve bunu ticari gelir elde edecek hale getirmek ig¢in yiiriitiillen tiim
siiregleri kapsar. Yeni veya iyilestirilmig iirlin, hizmet veya {iretim yOntemi
gelistirme, yeni disiincelerden dogar. Yenilesim siirekliligi olan bir faaliyettir. Bu
nedenle, ortaya atilan, gelistirilerek isler hale getirilen ve sonucta firmaya rekabet
giicii kazandiracak sekilde pazarlanan bu fikirlerin ve sonuglarinin tekrar tekrar
degerlendirilmesi ve yeni getiriler i¢in yayginlastirilarak kullanilmasi gerekir. Bu

sayede dogacak yeni fikirlerse yeni yenilesim faaliyetlerini dogurur'®.

Yenilesimi ¢esitli perspektiflerden incelemek miimkiindiir. Pazarlama
perspektifinden yenilesim, pazarlardaki degisim ihtiyaglarina ve beklentilerine uygun
olarak, yeni {riinlerin pazarlanabilmesine ve {irlin gelistirme siireglerine
dayanmaktadir. Yonetim perspektifinden yenilesim, yeni fikir veya gelismelerin
olugmasint saglamak i¢in firmanin igerisinde ve disarisinda tim kaynaklarin
yonetilmesidir. Teknolojik perspektiften yenilesim, teknolojik degisim veya

kesiflerin yeni iriin gelistirmek i¢in uygulanmasi egilimidir'".

8 Peter F. Drucker, Innovation and Entrepreneurship, Harper&Row Publishers, New York, 1985,
s.30.

? OECD/Eurostat: The Measurement of Scientific and Technological Activities: Proposed Guidelines
for Collecting and Interpreting Innovation Data, Oslo Manual, Eurostat, 3rd Edition, Luxembourg,
2005, s.31-35

19 El¢i, http://www.focusinnovation.net/Innovation.aspx,( 10.03.2009)

' Elson Szeto, “Innovation and Strategy Innovation Capacity : Working Towards A Mechanism For
Improving Innovation within a Inter-Organizatonal Network”, The TQM Magazine, 2000, Volume
12, Number 2, ss.149-158.




1.1.2. Bulus (icat)

Bulus (icat); {iriin, hizmet ve siire¢ icin yeni bir fikrin yaratilmasi olarak
tanimlanabilir'?. Bulus (icat) kavrami daha 6nce kesfedilmemis ya da bilinmeyen bir
seyi bulup ortaya ¢ikarmayi, teknik yonii 6n planda olan ve ticari bir 6zellige sahip
olmayan yeni bir seyi ifade etmektedir"”. Bulus, bazi kaynaklar tarafindan yeniligin
uygulanmasi olarak tanimlanmustir'®. Bir bulusu tam olarak isler hale getirmek ise,

basaril1 bir sekilde yenilige doniistirmekten ge¢mektedir'.

Bulus yaratici bir olay, yenilesim ise yaratici bir siire¢ olarak tanimlanabilir.
Buluglar genellikle bir arastirmanin nihai tirlinii iken, yenilesim bulusu izleyen ve
genellikle basarili bir gelistirme ¢alismasinin ulastigi son noktadir'®. Ornegin; dikis
makinasint 1846 yilinda, Boston'lu bir mucit Elias Howe tarafindan icat etmistir.
Ancak bu bulusun daha sonra Singer tarafindan ticarilestirilmesi yenilesim olarak

tanimlanabilir.
1.1.3. Yaraticihk

Yaraticilik yenilesimin 6nemli asamalarindan biri olarak degerlendirilebilir.
Yaraticilik, yeni ve 06zel olan c¢oOziimler, fikirler, kavramlar, teori ve triinler
gelistirmeye yol acan zihinsel bir siire¢ olarak tanimlanmaktadir'’. Yaraticilik bilinen
disinda diistinmektir, alisilmadik bi¢imde diisiinmektir, fikirler arasi alisilmadik
baglantilar kurmaktir'®. Yaraticilik yeni fikirlerin olusturulmasiyla ilgiliyken,
yenilesim bu yeni fikirleri paraya déniistirme siireciyle ilgilidir'®. Bireysel ya da
orgiitsel baglamda ayr1 ayr1 incelebilecek olan yaraticilik kavrami; orgiitsel baglamda

yeni ve uygun fikirlerin ortaya ¢ikarilmasini ifade ederken, yenilesim, bunlarin orgiit

12 Ufuk Durna, Yenilik Yénetimi, Nobel Yayin, Ankara, 2002, s. 10.

3 Uzkurt, s.27

14 Ayse Sahin, Mersin’de Faaliyet Gosteren Kiiciik Ve Orta Biiyiikliikteki Isletmelerin Yenilik
Faaliyetlerinin Olgiilmesi, Dogus Universitesi Dergisi, Say1 10 (2), 2009, s. 259-271

15 David B. Audretsch, Erik E. Lehmann, Mansfield’s Innovation in the Theory of Innovation: the
Economics of R&D, Innovation, and Technological Change, Springer, USA, 2005, s. 282.

16 Durna, s. 10.

' A. S. Reber, The Penguin Dictionary of Psychology, penguin Books, New York, 1985, Aktaran:
Uzkurt, s. 28.

'8 Seyfi Top, isletmelerde Yenilik ve Yaraticihk Yonetimi, Beta, istanbul, 2008, s. 55.

19 Durna, s.8.



igerisinde uygulanmasini ifade etmektedir ve bireysel baglamda yaraticilik ise kisiye
ait zihinsel bir silireci ifade ederken, yenilesim bireylerden olusan bir grubun,
takimin, Orgiitiin ya da toplumun yeni olan seyleri benimsemesini, kullanmasini ya

da yararlanmasini ifade etmektedir™.

1.1.4. Degisim

Degisim, literatiirde farkli sekillerde tamimlanmaktadir. Isletmelerin ve
kisilerin mevcut varliklarin1 kullanarak halen yapmakta olduklar1 seylerden farkli
olarak yaptiklar1 her farkli sey degisimdir®’. Bireysel ve orgiitsel olmak iizere iki
diizeyde ele alinabilecek 6zellikler gosteren degisimde; kisisel diizeyde en onemli
ozellikler farkli olma, yeni stil, tarz gosterme, zihinsel olarak yenilenme, farkli
davranig edinme gibi 6zellikleri ifade ederken oOrgiitsel degisme; isletmeler bazinda
yapilanma, kiiciilme, genisleme, yenilik, yontem, tarz, farklilik gibi alanlarda
gosterilen degismedir®. Orgiitsel anlamda biitiin yenilikler degisimdir ama biitiin
degisimler yenilik degildir. Baska bir sekilde ifade edilecek olursa; yenilesim,
orgiitiin benimsedigi yeni olan degisikliklerle ilgilidir; ancak her degisim yenilesim

olarak nitelendirilmez.

1.1.5. Girisimcilik

Girigimcilik  literatiirde farkli yazarlar tarafindan farkli sekillerde
tanimlanmistir. Girigimeilik, risk alarak, amaci kar ve refah getirecek yeni bir orgiit,
yeni bir {iriin ya da yeni bir siire¢ gelistirmek ya da olusturmak olarak

tanimlanabilir*®. Girisimecilik, cevrede var olan ya da yenilik yoluyla yaratilan

2 Uzkurt, s. 30

2! Sergio Zymann ve Armin Brott, Degistirmeden Once Gelistirin, Global Yayn Ajansi, istanbul,
2004, s.x

> Top, s. 13

z Durna, s. 9.

* Robert Rosenfeld ve Jenny C. Servo, “Facilitating Innovation in Large Organizations”, Ed. Michael
A. West ve James L.Farr, Innovation and Creativity at Work, John Wiley&Sons Inc., Chichester,
1992, s. 254.



firsatlardan bir deger yaratmak i¢in yararlanma siirecini ifade eder”. Girisimeiligin

yenilik¢ilik ve yaraticilikla yakindan iligkisi oldugu sdylenebilir.

1.1.6. Teknoloji

Teknoloji  kavrami  genellikle  yenilesim  kavrami  ile  birlikte
anilabilmektedir. Teknoloji, fayda yaratmak amaciyla iiretim faaliyetlerinde
bulunurken basvurulan bilgilerin toplami olarak tanimlanabilir®. Teknolojik yenilik
kavrami ise pazara yeni iiriin ve siireclerin ilk kez sunulmasini veya var olan iiriin ve
siireclerdeki onemli degisiklikleri tammlar®’. Yenilesim, fikir tretmeyi, teknoloji
gelistirmeyi, yeni ya da iyilestirilmis bir {iriiniin iiretimini ve pazarlanmasini ya da
iretim slirecini veya ekipmanini igeren tiim aktivitelerin yénetilmesidirzg. Yenilesim
yonetiminin, yeni fikirlerin yaratilmasi ve gelistirilmesi ile daha ¢ok ilgilenmesinden,
teknoloji yOnetiminin ise mevcut yeniliklerin elde edilmesi ve uygulanmasina
odaklanmasindan dolay1 yenilesim kavraminin daha genis bir alan1 kapsamakta

oldugu ve teknoloji disindaki unsurlari da icerdigi goriilmektedir®.

1.1.7. Uriin Farklilastirma

Uriin farklilastirma tiiketicilerin benzer iiriinlerdeki farklari &lgiip tartmalar
ve secim yapmalari icin kullanilan bir yontemdir denilebilir. Uriin farklilastirma, iki
ya da daha fazla sayida iirlin, ayn1 amag i¢in kullanigl oldugunda, ancak yalnizca biri
kalite, fiyat, fayda ya da tiiketici degeri iistiin derecede ayirt edici Ozellik
gosterdiginde s6z konusu olmaktadir; yenilesim ise iiriin farklilagtirmay1 kasith bir
yoldan gerceklestirmektedir; farklilastirma yaratmak hem etkin hem de siirdiiriilebilir

yenilesimin sonucu olmaktadir®”. Rakip isletmeler birbirlerinin basarili tirtinleri taklit

% Uzkurt, .30

26 Durna, s.11

%" Hasan Kiirsat Giiles ve Hasan Biilbiil, Yenilikgilik: Isletmeler I¢in Stratejik Rekabet Araci,
Nobel Yaym Dagitim, 2004, Ankara, s. 127

% Paul Trott, Innovation Management & New Product Development, Financial Times-Prentice
Hall, London, 1998, s. 12.

¥ Giiles ve Biilbiil, s. 128.

3% Robert Shearer and the Members of the National Knowledge&Intellectual Property Management
Taskforce, Business Power: Creating New Wealth From IP Assets, John Wiley&Sons,Inc., New
Jersey, 2007, ss.5-6.



edebilir ya da rakip isletmeninkine benzer veya onunkinden daha iistiin bir {iriin
iiretebilirler. Farklilagtirma avantaji saglamanin tek yolu isletmenin iiriinlerinin
degerini artirmasi ya da yeni iriinler iiretmesidir ve siirdiiriilebilir bir farklilastirma
avantaji, siirekli iiriin  yenilesimine gerek duymaktadir’'. Yenilesimi iiriin
farklilagtirmadan ayiran 6zellik, Paul Trott’un yenilesimi tek bir olay olarak degil de
bir siire¢ olarak tanimlamasiyla da anlagilabilmektedir’®. Uriin yenilesimi bir
isletmenin farklilastirma stratejisinin ayrilmaz bir parcasidir ve bir isletme
farklilagtirma avantajint siirdiirmek i¢in iirlin yenilesimlerinin basarili bir sekilde

akisim saglamalidir™.

1.2. YENILESIM KAYNAKLARI

Peter F. Drucker yenilesim kaynaklarmi bir sirketin ya da bir endiistrinin
icinde yer alan kaynaklar ve bir sirketin disinda yer alan sosyal ve entelektiiel ¢evre
kaynaklar1 olmak {izere iki ana grupta ele almistir. Drucker, sirketin ya da
endiistrinin i¢inde yer alan kaynaklari; beklenmedik olusumlar, uyumsuzluklar, siire¢
ihtiyaclari, endiistri ve pazar yapisindaki degisimler olarak, sirketin disinda yer alan
sosyal ve entelektiiel ¢cevre kaynaklarini ise demografik degisiklikler, algilamadaki

degisiklikler ve yeni bilgi olarak belirlemistir**.

Eric von Hippel ise yenilesim kaynaklarini, kullanicilar, ireticiler ve
tedarikciler olarak gruplandirmis ve bu kaynaklarin bazen birey bazen de firma
olarak degerlendirilebilecegini, bazi durumlarda bir {riinii iireten firmanin aym
zamanda trettigi lirlin kapsaminda bagka bir iirliniin kullanicis1 olabilecegini ve
kaynaklarin firmanin fonksiyonel iligkileri baglaminda degerlendirilebilecegini

belirtmistir’>. Yenilesim kaynaklar: tizerine literatiire girmis bir diger gruplama da

3! Daniel F. Spulber, Management Strategy, McGraw-Hill, New York, 2003, s.231.

32 Trott, a.g.e., ss.10-11.

33 Spulber, a.g.e., 5.234

3* Peter F. Drucker, “The Discipline of Innovation”, Ed. Jane Henry ve David Walker, Managing
Innovation, Sage Publications, London, 1994, s. 9-10.

35 Eric von Hippel, The Sources of Innovation, Oxford University Pres, New York, 1998, s.3-40.



M. E. Porter tarafindan pazarlar ve miisteriler olarak yapilmustir’®. Baslica yenilesim

kaynaklar1 asagida ele alinmustir.

1.2.1. Beklenmedik Olusumlar

Beklenmedik olusumlar, beklenmeyen bir sekilde basar1 ya da basarisizlik
olarak ortaya ¢ikabildigi gibi, beklenmedik basarisizliklar da firsat alanlar
yaratabilir’’. Beklenmeyen basarilardan kaynaklanabilecek yeni firsatlari ancak
vizyon ve bilgi sahipleri, ayrintilara 6nem verenler ve bagkalarinin da degerli fikirleri
olabilecegini kabul edenler fark edebilir’®. Aymi sekilde beklenmeyen basarisizliklar
da beraberinde farkli olusumlar ve firsatlar getirebileceginden dikkatle izlenirlerse,
basariy1 getirebilecek ipuglart da yakalanabilir. Endiistrideki ya da isletmedeki
beklenmeyen yeni firsatlarin farkina varilmasi yenilesimin en kolay ve en basit

kaynag olarak goriilebilir.

1.2.2. Uyumsuzluklar

Yenilesim i¢in kaynak olusturan bir diger firsat da uyumsuzluklardan dolay1
ortaya cikabilmektedir. Beklentilerle sonuglar arasindaki uyumsuzluklar yenilesim
kaynaklarim olusturmaktadir®. Bir siirecin ritmindeki ya da mantigindaki
uyumsuzluklar gibi ekonomik ger¢ekliklerdeki uyumsuzluklar da yenilesim firsatlari
yaratabilmektedir*'. Uyumsuzluklar birer degisim belirtisi olduklarindan insanlarin
siradan bilgiyi sorgulamalarina ve daha derine bakarak yeni bir yol bulmalarina

neden olurlar’.

36 Durna, s. 41-46.

37 Yilmaz Urper, “Girisimcilikte Yenilik”, Ed. Yavuz Odabasi, Girisimcilik, TC. Anadolu
Universitesi Yayini1 No:1567, A¢ikdgretim Fakiiltesi Yaymi No: 824, Eskisehir, 2005, s.44.
* Durna, s.43-44

39 Drucker, s.10.

¥ Urper, s. 45.

* Drucker, s.12.

42 Durna, s.48.



1.2.3. Siirec Thtiyaclar

Varolan siireclerdeki yetersizlikler ya da mevcut siirecin daha iyi duruma
gelme ihtiyact yenilesimi beraberinde getirebilmektedir. Siire¢ ihtiyaglar1 dnceden
varolan siireci daha iyi hale getirir, siirecte zayif olan baglantinin yerine geger ve

yeni bilgiler ¢ercevesinde eski siirecin yeniden tasarimini yapar™.

Peter F. Drucker, siire¢ ihtiyaglarindan kaynaklanan yenilesimlere cesitli
ornekler vermistir*®. Ornegin, Japonya'da yollar 10. yiizyilda kagnilar igin agilmis
yollar1 izlemektedir. Trafigin asgari kazaya neden olacak bigimde diizglin akmasini
temin eden bir kiigiik yenilik, siire¢ ihtiyacindan yararlanilmasinin sonucu olmustur.
Amerikan karayollarinda 1930'lu yillarin baglarinda kullanilan ve bir otomobilin,
yarim diizine yoniin hangisinden bagka otomobiller gelmekte oldugunu gormesini
saglayan reflektorlerin bu yollara uyarlanmasi ile eski yollar otomobiller ve

kamyonlar tarafindan kullanilabilir duruma getirilmistir.

Peter F. Drucker’in siire¢ ihtiyaglarina verdigi bir diger ornek ise “medya”
{izerinedir*’. 1890 y1ili dolaylarinda iki yenilesim gerceklestirilmistir. Bunlardan biri
gazetelerin hizli ve cok sayida liretilmesini saglayan linotip olarak adlandirilan dizgi
makinesi olmugstur, bir digeri ise modern reklamciligin icadidir. Reklamcilik

sayesinde haberler fiilen maliyetsiz olarak dagitilmaya baslanmustir.

1.2.4 Endiistri ve Pazar Yapisindaki Degisimler

Tiiketici tutumlari, teknolojideki gelismeler ve endiistriyel biiyiime gibi
gelisimler pazarda siirekli dalgalanmalara neden olmaktadir®®. Endistriler ve
pazarlardaki degisimler isletmelerin de bu degisimlerin uzaginda kalmamalarina yol

agmakta ve ortaya pek cok yeniligi ¢ikartmaktadir. Ornegin, giiniimiizde saglik,

# Durna, s.50.

4 Drucker, s.12.

* Drucker, s.12.

% Donal F. Kuratko, Entrepreneurship: Theory, Process, Practice, South-Western Cengage
Learning, USA, 2009, s. 128.
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bankacilik, uz iletisim (telekomiinikasyon) alaninda teknolojinin ve rekabetin

ilerlemesi bu alanlarda yeni ve farkli iiriinleri, hizmetleri giindeme getirmistir.

Endiistri ve pazar yapisindaki degisimler yenilesim firsatlarim da
beraberinde getirmektedir. Ancak bu firsatlar1 gorebilmek icin endiistri ve pazar
yapisini siirekli gozlemlemek ve objektif bir bi¢imde analiz edebilmek gerekir.
Pazardaki bazi bosluklar beklenmedik basarilar1 getirebilecek yenilesim firsatlarini
baridirabilir, firsatlar1 gormemek ya da gérmezden gelmek pazar kaybetmeye neden

olabilecek kadar hassas bir konudur®’.

1.2.5. Demografik Degisiklikler

Niifusun yapisindaki yas, cinsiyet, dogum ve 6liim oranlari, gelir, istihdam,
sosyoekonomik statii, gogler gibi degisiklikler yenilesim firsatlar1 yaratir. Beyin
gbcleri de bu durumun icerisinde degerlendirilebilir. Geng beyinlerin bagka sehirlere
ya da iilkelere tasinmalari, ortaya ¢ikacak yeniligin de nerede ¢ikacagimi yakindan

etkilemektedir®®.

Yenilesim potansiyeli, yas gruplar1 ve ailenin yasam devri agisindan tiiketici
davramsi ve satin alma modelleri tarafindan belirlenir*’. Bir diger deyisle, niifusun
ozelliklerindeki degisiklikler ile degisen tiiketici egilimleri yenilesimi gerekli duruma
getirir. Niifus yapisindaki degisimler iyi gozlemlendiginde olusan ve olusabilecek

ihtiyaglar ve talepler de 6n goriilebilir ve bu yonde yenilesimler yapilabilir.
1.2.6. Algilamadaki Degisiklikler
Insan davramslarin1 énemli 6lciide etkiledigi bilinen alg tiiketici satin alma

davraniglarini ve bununla birlikte pazar arzin1 da etkileyebilmektedir. “Bardagin

yarist dolu” ve “bardagin yaris1 bos” ayni fenomenin oldukc¢a farkli anlamlara gelen

*" Durna, 5.51-53.

* Hakki1 Okan Yeloglu, “Orgiit, Birey, Grup Baglaminda Yenilik ve Yaraticilik Tartigmalar1”, Ege
Akademik Bakas, 7 (1), 2007, s.133-152.

9 Durna, s.56.
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tarifleridir ve bir yOneticinin algisinin yarisi dolu bardaktan yarisi bos bardaga
doniismesi  bilyiik yenilesim firsatlar1  getirir’’. Insanlarin  algilamalarindaki
degisiklikler tiiketici davramisi olarak da yenilesim firsatlar1 yaratabilmektedir’'. Bir
toplumun genel kabulleri, tutumlar1 ve inanglar1 degismeye basladiginda yenilesim

firsatlar1 da ortaya ¢ikar™>.

1.2.7. Yeni Bilgi

Yenilesim yaratacak yeni bilgiler bilimsel, teknik ya da sosyal alanda
olabilirler. Drucker tarihe gegen yenilesimlerin en ¢ok yeni bilgi kaynakli olduklarini
belirtmistir>.  Bilgiye dayanan yenilesimler birgok alandaki bilgilerin
toplanmasindan ve birbirleriyle iliskilendirilmesinden dogdugu i¢in ortaya cikis
siiregleri ve ticari hale getirilmeleri uzun zaman almaktadir’®. Bilgiye dayanan
yenilesimler diger yenilesim tiirlerinden farkli olarak sosyal, ekonomik ve bilimsel
baz1 faktorlerin analizini gerektirir, stratejik bir pozisyon iizerine odaklanmis olur,

girisim yonetimini grenme ve uygulama ihtiyact dogurur’.

1.2.8. Pazarlar ve Miisteriler

Pazardaki rekabet ve miisterilerin ihtiyaclari ile beklentileri isletmelerin
yenilesim yapmalarinda itici glic olabilmektedir. Ancak yenilesimin bagart sansi
acisindan pazardaki miisterilerin ihtiyaglarini 1yi tanimlanmasi ve iirlin gelistirme
siirecinde miisterilerin de katilimmin saglanmasi énemlidir®®. Miisterilerin yeni {iriin
ve hizmetlerin birer kullanicilar1 olarak goriilmesiyle yenilesim siirecine dahil
edilmeleri kullanict merkezli bir yenilesim anlayis1 gelistirebilir’’. Bazi durumlarda

miisterilerden (iirlin ya da hizmetin kullanicilarindan) alinan bilgiler 1s1ginda yeni

3 Drucker, s.14.

> Urper, s. 46.

52 Durna, s.57.

53 Drucker, s.15.

> Urper, s. 46.

> Durna, 5.62-65.

0 Uzkurt, 5.159.

*7 Eric Von Hippel, Democratizing Innovation, MIT Pres, Cambridge, 2005, s.1-3.
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irin ~ ve  hizmetler iizerine c¢alismalar yapilabilmekte ve  yenilesim

gerceklestirilebilmektedir.

1.2.9. Tedarikciler

Tedarikgiler yenilesim konusunda belirleyici olabilirler. Tedarikgilerin
iriinlerinde ya da hizmetlerinde yaptiklar1 degisiklikler, bu iiriinleri ya da hizmetleri
kullanan isletmelerin de yenilesim yapmalarma kaynak olusturabilir’®. Ornegin
Estonya’da aga¢ sektoriine bakildiginda; tedarikgiler, siire¢ yenilesimi yapan ya da
yenilesim yapmak icin yeterli teknik bilgiden yoksun oldugu diisiiniilen sirketler en
¢ok kullanilan yenilesim kaynagidir”’. Tedarikgilerin yenilesim kaynagi olarak rolleri
faaliyet gosterdikleri sektorlere gore degisiklik gosterebilir. Teknik sistem gibi somut
teknoloji tedarikgileri, Orglit modelleri veya yontemleri gibi soyut teknoloji
tedarikc¢ileri bir boliim veya proje grubu olarak isletme ici tedarikte rol alan
yenilesim kaynaklar1 olabilecegi gibi, danigsmanlar da isletme dis1 tedarik¢i olarak

yenilesim kaynag olabilirler®.

1.3. YENILESIM TURLERI

Yenilesim literatiirde farkli yazarlar tarafindan ¢esitli sekillerde
simiflandirilmigtir.  Yenilesim tiirleri genelde yenilesimin sonuglarina, oncelikli
odaklaria ve sistem agisindan ele alinmasina bagli olarak siiflandirildigindan bazi

yenilesim tiirleri Tablo 1.1°deki gibi ifade edilebilir®'.

% Uzkurt, 5.165-166.

%% Kadri Ukrainski ve Urmas Varblane, “Sources of Innovation in the Estonian Forest and Wood
Cluster”, Ed. Helena Hannula, Slavo Radosevic ve Nick Von Tunzelmann, Estonia, The New EU
Economy, Building a Baltic Miracle?, Ashgate, Hampshire, 2006, s.143.169.

% Faiz Gallouj, Innovation in the Service Economy: The New Wealth of Nations, Edward Elgar
Publishing Limited, Cheltenham, 2002, s. 107.

%! Giiles ve Biilbiil, s. 129.
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Tablo 1.1. Genel Yenilesim Tiirleri

Sisteme Gore Oncelikli Odaklarina Gore | Sonug/Etkilerine Gore
Programlanmis Uriin Yenilesimleri Kademeli Yenilesimler
Programlanmamis Siire¢ Yenilesimleri Radikal Yenilesimleri

Orgiitsel Yap1 Yenilesimleri | Uygulama Yenilesimleri

Insan Yenilesimleri Teknik Yenilesimler

Kaynak: Giiles ve Biilbiil, 2004, s. 129.

Paul Trott ise yenilesim tiirlerini 7 grupta toplamistir®™. Bunlar sirastyla;
irlin yenilesimi, siire¢ yenilesimi, Orgiitsel yenilesim, yonetim yenilesimi, iiretim
yenilesimi, ticari yenilesim/pazarlama yenilesimi ve hizmet yenilesimidir. Paul Trott
iriin yenilesimine yeni ya da ileri model bir {iriin gelistirmeyi; siire¢ yenilesimine
yeni iiretim siireci gelistirmeyi; orgiitsel yenilesime yeni bir boliim girisimini, yeni
bir dahili iletisim sistemini, yeni bir muhasebe sisteminin kullanima sunumunu;
yonetim yenilesimine Toplam Kalite Yonetim sistemlerini, is siirecinin yeniden
yapilanmasini; liretim yenilesimine kalite ¢emberlerini, tam zamaninda (JIT) iiretim
sistemini, yeni bir kontrol sistemini; ticari yenilesim/pazarlama yenilesimine yeni
finansal anlagmalari, dogrudan pazarlama gibi yeni satis yaklagimlarini; hizmet

yenilesimine telefon iizerinden finansal hizmetler sunulmasini 6rnek vermistir.

Yukaridaki siniflandirmalara benzer bir sekilde literatiirde farkli basliklarla
farklt smiflandirmalar yapilmistir. Oslo Kilavuzunda ise dort tiir yenilesim ayrimi
yapilmustir®. Bunlar, iiriin yenilesimleri, siire¢ yenilesimleri, pazarlama yenilesimleri
ve Orgiitsel yenilesimlerdir. Literatiire giren baslica yenilesim tiirleri asagidaki

basliklar altinda detaylandirilmigtir.

62
Trott, s. 15.

% OECD/Eurostat, Oslo Kilavuzu: Yenilik Verilerinin Toplanmasi ve yorumlanmas: i¢in ilkeler,

3. Baski, TUBITAK, 2006, s. 20.
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1.3.1. Uriin Yenilesimi

Oslo Kilavuzu’nda iiriin yenilesimi s6yle tanimlanmaktadir:

Mevcut ozellikleri veya ongoriilen kullanimlarina gore yeni ya da énemli
derecede iyilestirilmis bir mal veya hizmetin ortaya konulmasidir. Bu,
teknik ozelliklerde, bilesenler ve malzemelerde, birlestirilmis yazilimda,

kullamiciya kolayliginda ve6§1iger islevsel ozelliklerinde onemli derecede

iyilestirmeleri icermektedir’”.
Uriin yenilesiminin 6ncelikli amaglar1 deger yaratmak, bir rekabet avantaji

elde etmek ve yeni iirlin ve hizmetlerin gelistirilmesi ve ticarilestirilmesi ile uzun
dénemli basartyr saglamaktir®. Uriin yenilikleri, yeni bilgi veya teknolojilerden
yararlanabilir ya da mevcut bilgi ve teknolojilerin yeni kullanimlarina veya bunlarin
birlesimlerine dayanabilir®. Oslo Kilavuzu’nda “iiriin” teriminin hem mal hem de
hizmetleri kapsayacak sekilde kullanildig1 belirtildigi icin hizmet yenilesimleri de
iriin yenilesimleri kapsaminda degerlendirilebilir. Ancak genellikle hizmet
sektoriinde yenilesim imalat sektoriinden farkli olabilmektedir. Yeni veya onemli
Olciide degistirilmis bir hizmet yaklasimi, hizmetin sunum ve dagitim kanalindaki
yenilik ve farklilik, hizmetin sunulmasinda yeni teknolojilerin kullanilmasi hizmet
yenilesimini dogurmaktadir®. Bu bakimdan hizmet yenilesimi konusuna da iiriin

yenilesimi konusu i¢inde ayrica deginilmesinde fayda vardir.

Yeni diriinler, firma tarafindan daha oOnce firetilmis iiriinlerden 6nemli
derecede farklilasmis mal ve hizmetlerdir. Yeni teknolojiler kullanilarak iiretilmis
olan ilk mikroislemciler, dijital kameralar, ilk taginabilir kaset calarlar (walkman) ve
sonrasinda ortaya cikan ilk tagmabilir MP3 calarlar {iriin yenilesimine 6rnek olarak

verilebilir®™. Ayrica burusmayan kumas, daha verimli ve hastaliklara dayanikli

% OECD/Eurostat, .52

% David Rainey, Product Innovation: Leading Change through Integrated Product
Development, Cambridge, New York, 2005, s.8.

% OECD/Eurostat, .52

%7 inovasyon Nedir, Ne Degildir? http://www.izto.org.tr/NR/rdonlyres/35A69305-B5D3-4D1D-9152-
D841363F1BD6/9394/inovasyon.pdf, (25.11.2009)

* OECD/Eurostat, s.52
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domates tohumu ve ¢ekici ambalajlarda satilan Omega 3’lii yumurtalar da ayr1 ayri

birer iiriin yenilesimidir®.

Bir iirlintin teknik 6zelliklerinde yalnizca kiiciik ¢apli degisiklikler yaparak
o rlin i¢in yeni bir kullanim gelistirmek de {iriin yenilesimi sayilir. Bu tiir bir
yenilesime daha oOnceden yalnizca astar lretiminde araci bir madde olarak
kullanilmig olan mevcut bir kimyasalla yeni bir deterjanin piyasaya siiriilmesi

verilebilir’’.

Mevcut iirlinlere yapilan 6nemli derecede iyilestirmeler, malzemelerde,
bilesenlerde ve performansi artiran diger 6zelliklerdeki degisiklikler yoluyla ortaya
¢ikmaktadir’'. Mevcut iiriinlere eklenen yeni teknolojik ozellikler ya da iiriin
kullanimindan alinan performansi artiran yeni malzemelerin iiriinde kullanilmast bu

tiir lirlin yenilesimlerine ornek olarak verilebilir.

Uriin yenilesimi kapsamindaki hizmet yenilesiminin daha iyi anlasilabilmesi
icin Oncelikle “hizmet” kavramini tanimlamakta fayda vardir. Amerikan Pazarlama

Dernegi’nin hizmet tanimi su sekildedir:

Hizmetler; soyut mallardir, en azindan genis olgiide oyledir. Eger
tamamen soyut iseler iireticiden kullaniciya dogrudan degisim edilirler;
tasinamazlar, depolanamazlar ve hemen hemen derhal bozulabilir
ozelliktedirler. Hizmet seklindeki mallarin tamimlanmasi ¢ogunlukla
zordur; ¢linkii meydana getirilmeleri, satin alinmalart ve tiiketilmeleri es
zamanlidir. Birbirinden ayrilmaz nitelikteki soyut unsurlardan olugurlar;
c¢ogu kez onemli bir bi¢imde tiiketici katilimint kapsarlar ve miilkiyetin
devredilmesi anlaminda satilamazlar ve miilkiyet haklar yoktur’.

Bir baska deyisle hizmet; miisteri ile olan ve miisteri gereksinimlerini

karsilamak i¢in yapilan tim tedarik¢i etkinliklerin sonucudur””. isletmeler, hem

% Teknoloji ve Tasarim, http://www.teknolojidersi.com/novasyon.php, (25.11.2009)

" OECD/Eurostat, .52

I OECD/Eurostat, .52

72 Louis E. Boone ve David L. Kurtz, Contemporary Marketing, The Dryden Press, USA, 1992,
$.368.

73 James A. Fitzsimmons ve Mona J. Fitzsimmons, Service Management: Operations, Strategy and
Information Technology, McGraw-Hill, New York, 2001, s. 4.
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irlin, hem de hizmet sunabildikleri gibi, sadece iirlin veya sadece hizmet sunabilirler.
Ornegin, hastaneler, bankalar ve oteller genellikle sadece hizmet sunarlar. Ama
restoranlar iiriin olarak yemek sunduklarindan hem hizmet hem de iiriin de sunarlar.
Bir bilgisayar {ireticisi iiriin sunar; bilgisayar onun {iriiniidiir. Ama sattig1 bilgisayari
satin alanin evine kadar teslim ederse veya daha sonra bu iriiniin bakimini ve
tamirini yaparsa hizmet sunmus olur. Bir isletmenin yeni, farkli ve degisik bir hizmet
gelistirip bunu miisterilerine sunmasit hizmet yenilesimidir. Sunulmakta olan
hizmetleri daha ¢ok miisteri ¢ekecek sekilde degistirmek ve farklilagtirmak da hizmet

yenilesimi yapmak anlamina gelir’*.

Hizmetlerde {iriin yenilesimleri; hizmetlerin saglanma bi¢imlerinde yapilan
verimlilik veya hiz gibi agilardan Onemli iyilestirmeleri, mevcut hizmetlere yeni
fonksiyonlar veya ozellikler ilave edilmesini veya tiimiiyle yeni hizmetlerin piyasaya
siiriilmesini igerebilir’”. Ornegin bir hastanenin hastalarina elden vermekte oldugu
tahlil sonuglarini internet’ten veriyor olmasi bir hizmet yenilesimidir. Boylece,
hastane, hastalarinin isini kolaylagtirmistir; hastalarinin tahlil sonuglarini almak i¢in
hastaneye gitme zahmetinden onlar1 kurtarmigtir. Boyle bir hizmet sundugu icin de,
uzak mesafelerde oturan ya da isleri ¢cok yogun olan hastalar, bu hizmeti sunmayan

diger hastanelere gitmek yerine, o hastaneye gitmeyi tercih edebilirler’®.

1.3.2. Siire¢ Yenilesimi

Siire¢ yenilesimi, yeni ya da dnemli derecede iyilestirilmis bir iiretim veya
teslimat yOnteminin gergeklestirilmesidir. Bu yenilik, teknikler, techizat ve/veya
yazilimlarda Gnemli degisiklikleri icermektedir’’. Siire¢ yenilesimi isletmelerin

dagitim kanallarinda yaratacaklar1 devrimci ¢oziimlerle maliyetleri radikal bir sekilde

™ Inovasyon, http://www.dataci.net/psikoloji-hakk-em-bilimleri-770/162-ovasyon-tri.pdf,
(20.05.2009)

> OECD/Eurostat, s.52

76 inovasyon, http://www.dataci.net/psikoloji-hakk-em-bilimleri-770/162-ovasyon-tri.pdf,
(20.05.2009)

T OECD/Eurostat, s.53
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diistirmeleri, stlirati artirmalar1 ve verimliligi olabilecek en {ist noktaya ¢ikarmalari

olarak da ifade edilebilir’®.

Siire¢ yenilesiminde de diger yenilesim tiirlerinde oldugu gibi yeni ya da
onemli derecede iyilestirilmis olma kosulu 6n plana ¢ikmaktadir. Siire¢ yenilesimleri
sirastyla liretim veya teslimat maliyetlerini azaltma, kaliteyi arttirma ve son olarak
yeni veya Onemli derecede iyilestirilmis {iriinler {iretme veya teslim etmek seklinde

{i¢ ayr1 amaca hizmet etmektedir””.

Stire¢ yenilesimine 6rnek olarak Easylet’in yeni is siireclerini uygulamasi
verilebilir. EasyJet, tek tip ucak kullanarak bakim ve onarim maliyetlerini diigiirmiis;
noktadan-noktaya kisa mesafeli ucguslar1 tercih etmis, ucakta yiyecek servisini
kaldirmig ve bu tiir yeniliklerle is siire¢lerini daha az maliyetli ve daha verimli hale

getirmistir™.

Hizmet yaratilmasi ve tedarigine iliskin yeni veya Onemli derecede
iyilestirilmis yontemleri iceren siire¢ yenilesimleri, hizmet odakli firmalarda
kullanilan techizat ve yazilimdaki veya hizmet sunumunda yararlanilan usul ve
tekniklerdeki o6nemli degisiklikleri kapsayabilecegi gibi; satinalma, muhasebe,
hesaplama ve bakim gibi yardimci destek faaliyetlerindeki yeni veya Onemli

derecede iyilestirilmis yazilim, tehizat ve teknikleri de kapsar®'.
1.3.3. Pazarlama Yenilesimi
Pazarlama  yenilesimi, {riinlerin  tasarimi  ve  ambalajlanmasi,

konumlandirilmasi, tutundurulmasi veya fiyatlandirmasinda onemli degisiklikleri

kapsayan yeni bir pazarlama yontemidir®. Pazarlama yenilesimleri, firmanmn

78 Arman Kirim, Siireg Innovasyonu, Maliyetleri Sistemin Disina Cikarmak, Sistem Yayimcilik,
Istanbul, 2007, s.4.

7 Rosabeth Moss Kanter, Innovation: the Classic Traps, Harvard Business Review, 84, 11, 2006,
s.79.

% Kirim, S, 5.17-19.

81 OECD/Eurostat, s.53

82 Gary Armstrong ve Philip Kotler, Marketing: an Introduction, 8th Ed. New Jersey, PrenticeHall,
2007, s.516.
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satiglarin1 artirmak amaciyla, miisteri ihtiyaclarina daha basarili sekilde cevap
vermeyi, yeni pazarlar agmayr veya bir firma {iriiniinli pazarda yeni bir seklide

konumlandirmay1 hedeflemektedir™.

Sosyal, kiiltiirel, demografik, ekolojik ve ekonomik alanlarda yasanan
degisiklikler tliketicilerin istek, ihtiyag, beklenti, yasam tarzi, moda algilamalar1 ve
satin alma aligkanliklarinda degisim yaratabilmektedir. Firmalarin rekabet¢i
basarilar1 ise bu degisimler karsisinda tiiketici ihtiyaclarma en uygun tepkileri
olusturabilecek ve etkili sekilde sunacak yenilesim ve pazarlama stratejisiyle ve bunu

rakiplerinden daha hizli yapmastyla miimkiin olabilmektedir®.

Pazarlama yenilesiminin, bir firmanin pazarlama araclarindaki diger
degisikliklere kiyasla ayirt edici 6zelligi, firma tarafindan daha 6nce kullanilmamis
bir pazarlama yonteminin uygulanmasidir®™. Pazarlama yenilesimleri, {iriin
tasariminda, liriin konumlandirmasinda, {iriin tutundurmada ve {iriin fiyatlamasinda

gergeklesebilir.

Uriin tasariminda gergeklestirilen yenilesimler, iiriiniin islevsel veya
kullanict 6zelliklerini degistirmeyen, iirlinlin bi¢im ve goriinlisiindeki degisiklikleri
ifade etmektedir®. Ornegin; yiyecek, icecek, deterjan gibi iiriinlerin goriiniimiiniin
ana belirleyicisi olan paketlemedeki degisikliklerle iirlin tasariminda yenilesimler
gerceklestirilebilmektedir®’. Bir mobilyaya daha islevsellik katarak ve yeni bir
goriinlim vererek {irlinde 6nemli derecede bir degisiklik yapmak da {iriin tasariminda
yenilesim olarak degerlendirilebilir. Uriin tasarimindaki yenilesimler yiyecek ya da
icecek triinlerinin geklinde, goriinimiinde ya da tadinda belirgin bir degisiklige
gidilmesini de igerebilirler. Yeni bir miisteri kitlesini hedeflemek icin mevcut
yiyecek ya da igeceklere yeni bir aroma eklenmesi bu tiir bir yenilesimdir.

Paketlemede yenilesime 6rnek olarak, bir viicut losyonu i¢in tasarlanmis iiriine farkl

8 OECD/Eurostat, s.53.

$ Uzkurt, 5.73-74.

8 OECD/Eurostat, ss.53-54.

% OECD/Eurostat, s.54.

%7 Alexis P. Goncalves, Innovation Hardwired: Embedding Innovation and New Value Creation
in Your Company’s Organizational DNA, Innovation Insight Network, Connecticut, 2008, s. 175.
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ve ayirt edici bir goriiniim verip yeni hedef miisteri kitlesine hitap edecek tamamen

yeni bir sisenin kullanimi verilebilir.

Tiirkiye’de, {irlin tasarimi ve ambalajlama yeniligi gergeklestirmis
isletmelerden biri de Bahgivan Gida’dir. Bu isletme daha oOnce kaliplar halinde
satilan beyaz peynirleri dilimler halinde satma yoluna gitmis ve {riiniin ambalaj
icinde miisteri tarafindan goriilmesini saglayan ve kapatildiktan sonra tekrar

kullanimina olanak taniyan bir ambalaj tasarimi gergeklestirmistir®®.

Uriin  konumlandirmasinda yenilesim, yeni satis kanallarmm tanitimini
kapsamaktadir. Burada satis kanallari, esas olarak verimlilikle ilgilenen lojistik
yontemler (lirlinlerin tasinmasi, depolanmasi ve idaresi) degil, miisterilere mal ve
hizmet satmak amaciyla kullanilan yontemlerdir®. Uriin konumlandirmasimda
yenilesime Ornek olarak ilk kez bir franchising sisteminin uygulanmasi, dogrudan
satis ya da miinhasir perakendecilik ya da iiriin lisanslamas: verilebilir”®. Bununla
birlikte, miisterilerin {iriinleri tiimiiyle dekore edilmis odalarda gérmelerini miimkiin
kilan, temalara gore yeniden tasarlanmig mobilya satis odalarinin olusturulmasi da
iirlin konumlandirmasinda {irtinlerin sunumuna iliskin yeni kavramlarin kullanimini

kapsamasi yoniinden bir yenilesimdir’'.

Uriin tutundurmada yenilegim, bir firmanin mal ve hizmetlerinin tanitimima
iliskin yeni konseptlerin kullanimmi kapsar’>. Bu tiir yenilesimlere 6rnek olarak
sinema ve televizyon programlarinda iiriin konumlandirmasi veya {inliilerin
tavsiyelerinin kullanilmasi gibi 6nemli derecede farkli medya ve teknigin ilk kez
kullanim1 ya da firmanin iiriiniinii yeni bir pazarda konumlandirmak veya f{iriine yeni
bir imaj kazandirmak {izere Ongoriilen tiimiiyle yeni bir marka semboliiniin
gelistirilmesi ve tanitimi gibi markalama islemleri verilebilir. Ayrica, 6rnegin; sirkete

baglilik kartlarindan elde edilmis kisisellestirilmis bilgi sistemiyle iirlin sunumunu

8 Sirin Elci, inovasyon: Kalkinmanin ve Rekabetin Anahtar1, Nova Yaymevi, istanbul, 2006, s.
14.

% OECD/Eurostat, s.54.

% Alexis. P. Goncalves, s. 175.

' OECD/Eurostat, s.54.

2 OECD/Eurostat, s.54.
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her bir miisterinin kendi 6zel ihtiyaclarina gore diizenlemesi de iiriin tutundurmada

yenilesim olarak kabul edilebilir.

Uriin fiyatlamasinda yenilegim, firmanin iiriin ve hizmetlerini pazarlamak
amacina yonelik yeni fiyatlama stratejilerinin kullanimini kapsar ancak bununla
birlikte, tek amaci sadece miisteri kesimlerine gore fiyat farklilastirmak olan
pazarlama politikalarmni kapsamaz”. Fiyatlamada yenilesime klasik bir érnek Gilette
tiras bicaklarii satmak i¢in tiras makinelerini maliyet fiyatinin altinda satmaya
baslamalaridir’™. Bir mal veya hizmetin talebe gore degistirilmesine iliskin yeni bir
yontemin ilk kez kullanimi ya da miisterilere firmanin web sitesi iizerinde istenilen
iiriin 6zelliklerini se¢meleri ve ardindan belirlenmis {riine iliskin fiyati gérmeleri
olanagmi taniyan yeni bir yontemin uygulamaya konulmasi iirlin fiyatlamasinda
yenilesimdir’”. Cep telefonlarinda kontdrlii hatlarm ilk kez ortaya g¢ikmasi ile
O0demeyi Onceden yapan miisterilen belirli siire telefon hizmetlerinden
faydalanmasiin saglanmasi da fiyatlamada yenilesim olarak ortaya ¢ikmisti. Bir
isletmenin telefon hizmetlerinde ise 800 ve/veya 444 ile baslayan f{icretsiz hatlari
hizmete sunmasi ve bu iletisim maliyetini miisterisine degil kendine yansitmasi da

fiyatlamada yenilesim olarak degerlendirilebilir.
1.3.4. Orgiitsel Yenilesim

Orgiitsel yenilesim, orgiitte yeni bir fikir ya da yeni bir davranisin
yaratilmas: veya uyarlanmasidir’®. Bir isletmenin ticari uygulamalarinda, isyeri
orgiitlenmesinde veya dis iliskilerinde yeni bir orgiitsel yontem uygulamasidir®.
Orgiitlerin ve bireylerin miisteri iliskileri, calisan performansi, calisanlarin elde
tutulmas1 ve bilgi yOnetimi gibi alanlarda ¢alisma siireglerini yeni yontemlerle

yiiriitmesini ierir’®. Genel anlamda Srgiitsel yenilesim Grgiit iin yeni olan bir fikir

% OECD/Eurostat, s.55.

94 Goncalves, s.167.

% OECD/Eurostat, s.55.

% Andrew H. Van de Ven, D. E. Polley, R. Garud, ve S. Venkataraman, The Innovation Journey,
Oxford University Press, New York, 1999, s.5.

7 OECD/Eurostat, s.55.

% Ruth Kustoff, What is Organizational Innovation?, http:/ezinearticles.com/? What-is-

Organizational-Innovation?&id=1573028, (25.11.2009)
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ya da davranisin yaratilmasi ya da benimsenmesini ifade eder’. Orgiitsel kiiltiir
lizerine varolan literatiir gercekten cok sayida ve tutarli bir teorik g¢ergeveye iyi
entegre edilmemis durumda oldugundan her biri farkli odakta ve farkli yanitlar veren
iic farkli genis akimda smiflandinlabilir'®. Oslo Kilavuzu’nda da bu
simiflandirmanin  gecerliligi goriiliir. Buna gore, Orgiitsel bir yenilesim farkli
sekillerde ortaya ¢ikabilir ve bunlarin baslicalar1 drgiit yapisinin onemli olgiide
degistirilmesi, ileri yonetim teknikleri uygulanmasi veya yeni ya da onemli élgiide

degistirilmis stratejilerin uygulanmasidir'™".

Yeni ¢alisma ve is yapma yOntemlerinin gelistirilmesi, mevcut yontemlerin
isletme kosullarina uyarlanarak kullanilmasi ve ilgili 6rgiitsel yapilarin olusturulmasi
stirecini igeren Orgiitsel yenilesim kapsaminda; isletmenin yonetim yapisi, kurumsal
yonetim anlayigi uygulamalari, finansal sistem veya personel iicret sistemlerindeki
inovatif diizenlemeler degerlendirilebilir'®. Ticari uygulamalardaki &rgiitsel
yenilikler c¢esitli sekillerde ortaya cikabilir. Egitim ve O0gretim sistemleri gibi isci
ayrilmalarini azaltmaya ve ¢aliganlarin gelistirilmesine iligkin uygulamalarin ilk kez
gerceklestirilmesi, bilgi diizenlemesinde yeni veritabanlarinin ilk kez kurulmasi, arz
zinciri yonetim sistemleri, ticari yeniden yapilanma, giivenilir liretim ve kalite
yonetim sistemleri gibi sistemlerin ilk kez yiiriirliige girmeleri de orgiitsel

yenilesimdir'®.

Japonlar tarafindan 1990’larda gelistirilen “siirekli iyilestirme” (kaizen)
yontemini kullanmaya baslamasi da bir tiir érgiitsel yenilesimdir'®. Bu yonteme gére

is¢iler de dahil olmak tizere bir firmadaki tiim ¢alisanlar yaptiklar isle ilgili siirecleri

% Richard L. Daft, "A Dual-core Model of Organizational Innovation", Academy Of Management
Journal, Vol.20, 1978, s. 193-211. Fariborz Damanpour, William Evan, "Organizational Innovation
and Performance: The Problem of Organizational Lag", Administrative Science Quarterly, Vol.29,
1984, s. 392-409. Fariborz Damanpour, “Organizational Complexity and Innovation: Developing and
Testing Multiple Contingency Models”, Management Science, 42(5), 1996, s. 693-715.

100 Alice Lam, “Organizational Innovation,” Ed. Jan Fagerberg, David C. Mowery, Richard R. Nelson,
Oxford Hanbook of Innovation, Oxford University Press, Oxford, 2005, s. 115-116.

"' OECD/Eurostat, 5.55-56.

192 Cengiz Toraman, Hasan Abdioglu, Burcu isgiiden, “isletmelerde inovasyon Siirecinde Entelektiiel
Sermaye ve Yonetim Muhasebesi Kapsaminda Degerlendirilmesi”, Afyon Kocatepe Universitesi,
I.I.B.F. Dergisi, C.11,S1, 2009, s. 91-120.

1% OECD/Eurostat, s.55.

1% inovasyon Nedir? http://www.teknolojidersi.com/novasyon.php, (26.11.2009)
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tyilestirme konusunda s6z sahibi olmakta ve siirekli olarak iyilestirme fikirleri
iiretmeye calismaktadirlar. Onerilen 1iyilestirme fikirleri yoneticiler tarafindan
degerlendirilmekte ve uygun bulunanlar uygulamaya konulmaktadir. Bu yontem
sayesinde basta Japon firmalar1 olmak iizere, diinya genelinde, sektoriinde lider pek
cok firma diisik maliyet ve yiiksek kaliteyle iiretim yapip rakiplerinin Oniine

gecmeyi basarmistir' .

Isyeri orgiitiindeki yenilikler, isin firma faaliyetleri ve orgiitsel birimleri
icerisinde ve arasinda boliinmesi i¢in sorumluluklarin ve karar almanin galisanlar
arasinda dagilimmna yonelik yeni yontemlerin ve farkli ticari faaliyetlerin
entegrasyonu gibi faaliyetlerin yapilandirilmasina yonelik yeni konseptlerin
gelistirilmesini kapsamaktadir'®. Buna gore, firma calisanlarina daha fazla 6zerklik
veren ve karar almaya katilimlarini saglayan bir modele ilk kez gecis, yonetim
kontroliiniin merkezilikten uzaklastirilmas1 veya faaliyetlerin merkezilestirilmesi bu
tir oOrglitsel yenilesimlere Ornek olarak verilebilir. Bununla birlikte, yardimci
hizmetlerin tagerona verilmesi ya da diger firmalar ya da kurumlarla iligkilerin
yeniden orgiitlenmesi gibi dis iliskilerdeki yeni orgiitsel yontemlerin uygulanmasi: da

bir orgiitsel yenilesimdir.

Yonetimsel stratejilerin bicimlendirilmesi ya da zaten kullanimda olan
orgiitsel yontemlere dayali degisiklikler orgiitsel yenilesim degildir; ancak yeni bir
yonetimsel stratejiye cevap olarak gerceklestirilen orglitsel degisiklikler, ticari
uygulamalarda, igyeri orgiitiinde ve dis iligkilerde yeni bir orgiitsel yonetimin ilk kez

gerceklestirilmesini temsil ediyorsa bir yenilesimdirm.

Bu acgidan bakildiginda
ortaya bir strateji konulmasinin bir yenilesim olmadigi ancak bu stratejinin ¢esitli
uygulamalarla gergeklestirilmesi durumunda bir yenilesimden s6z edilebilecegi kabul

edilebilir.

1% inovasyon Nedir, Ne Degildir? http:/www.izto.org.tr/NR/rdonlyres/35A69305-B5D3-4D1D-9152-
D841363F1BD6/9394/inovasyon.pdf, (26.11.2009)

1% OECD/Eurostat, s.55.

17 OECD/Eurostat., s.56.
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1.3.5. Kokten ve Kademeli Yenilesimler

Etkilerine gore yenilesimler literatiirde genelde kademeli yenilesimler ve
kokten (radikal) yenilesimler olarak ikiye ayrilmistir. Bir baska deyisle yenilesim,
degisimin, iyilestirmenin ve farkliligin boyutlarina gore kokten ve kademeli

yenilesim olmak iizere iki boyutta incelenmektedir'*®.

Kokten yenilesimler, tamamen yeni iriin ve hizmet kategorilerini ya da
tiretim ve dagitim sistemlerini icerirken, kademeli yenilesimler mevcut riinler ve
hizmetler ya da iiretim ve dagitim kanallarinin gelistirilmesi, iyilestirilmesi ve
uyarlamasmi igerir'®”. Ornegin, bir torna tezgahinin hiz ve dogruluk diizeyinin
artirtlmasi kademeli yenilesimdir, ancak bunun yerini bilgisayarli lazerlerin alinmasi
kokten yenilesimdir''°. Kokten yenilesimler hem yeni hem de risklidir; en kokten

yenilesim hem tamamen yeni hem de yiiksek derecede risklidir''".

Kokten yenilesimler cogu zaman girisimci bireyler veya orgiitler tarafindan
gergeklestirilir ve endiistrideki isletmelerin disinda ortaya ¢ikar''?. Onemli, temel bir
arastirma ve gii¢lii bir yenilik sonucu kurulan her sistem, {iriin, teknoloji ya da
yonetim bir kez kurulduktan sonra zaman iginde gerileme egilimine girer ve bu
nedenle yenilesim sonucu olusturulan her sistem, yonetim tarafindan 6ncelikli olarak
korunmast i¢in hem iyilestirilmeli hem de gelistirilmelidir'"”. Bu bakimdan kékten
yenilesimlerin uygulamaya konulmasiyla beklenilen ya da beklenenin iizerinde bir
basar1 standardina ulasilmasi, bu noktada kalabilmek i¢in kademeli yenilesimleri

uygulamaya koymay1 gerektirebilecektir.

Kademeli yenilesim (incremental innovation), yenilesimin hem

icerigiyle hem de siireciyle ilgili bir tanimlamadir. Evrimsel yenilesim kavramiyla da

"% Uzkurt, s. 32-33.

19 Robert A. Bulgerman, Modesto A. Maidique ve Steven C. Wheelwright, Strategic Management
of Technology and Innovation, 2nd Ed., Irwin Inc., Chicago, 1996, s. 2

"% Joe Tidd, John Bessant ve Keith Pavitt, Managing Innovation: Integrated Technological,
Market and Organizational Change, 3rd Ed., John Wiley&Sons Ltd., Chichester, 2005, s. 6.

" Nigel King, “Innovation at Work: The Research Literature”, Ed: Michael A West ve Jmes L. Farr,
a.g.e., s. 48.

"2 Giiles ve Biilbiil, s. 131.

'3 Top, s. 306.
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benzerdir. Literatlirde yenilesimin siireci sz konusu oldugunda evrimsel yenilesim;
ancak igerigi s6z konusu oldugunda ise kademeli yenilesim olarak

tanimlanmaktadir'*#

. Kademeli yenilesim, kalite maliyet, zaman gibi performans
Olgiilerinin  gelistirilmesi amaciyla mevcut teknolojinin islevsel yeteneginin
gelistirilmesidir'"°. Ornegin, siirdiiriilebilir kademeli degisim ile varolan iriinlerde
yapilan iyilestirmeler firmalarda verimlilik ve kalitenin toplam kalite ydnetimi

cercevesinde gelistirilmesinde fayda saglamlslr116

. Bu tiir bir yenilesim siirecinde
Ozellikle unutulmamasi1 gereken husus; c¢alisanlar iriinleri ve hizmetleri
iyilestirmenin ve gelistirmenin hem baslangicini hem de sonunu olusturduklarindan,
calisanlarin tatminkar bir basar1 ya da performans gostermeleri i¢in gelecek ve gecim
kaygilarim1 uygun sekilde ortadan kaldiracak programlar yapilmasiyla mutlu
edilmesidir'"’. Siirekli iyilestirme faaliyetlerinde uygulanan gesitli yollardan bazilar:
su sekildedir''®: calisanlarm is yapma tarzim1 degistirmek, ekipmanlar1 ve ortami

tyilestirmek, sistem ve prosediirleri iyilestirmek ve bu {i¢ yolu ayn1 anda ve birlikte

uygulamak.

1.3.6. Diizen Bozucu (Disruptive) ve Destekleyici (Sustaining)

Yenilesimler

Diizen bozucu (disruptive) yenilesim terimini icat eden yazarlar, diizen
bozucu yenilesimlerin siklikla kokten (radikal) yenilesimlerle esit tutulmasini
benimsememislerdir. Diizen bozucu yenilesimlerin, yenilesimin ¢ok kendine 6zgii
(spesifik) bir tiiriinii ifade ettigini ve diizen bozucu yenilesimlerle ilgili arastirma
bulgularinin  diger yenilesim tilirlerine aktarilmasinin  uygunsuz oldugunu
aciklamiglardir. Ciinkii diizen bozucu yenilesimler mevcut pazarlardaki miisterilere
daha 1yi iirlin getirme girisiminde bulunmamakta, aksine mevcut Uriinler kadar iyi

olmayan iirlin ve hizmetlerin sunulmasiyla diizen bozmaktadirlar. Ancak diizen

" Elias G. Carayannis, Edgar Gonzales ve John J.Wetter, “The Nature and Dynamics of
Discontinuous and Disruptive Innovations from a Learning Knowledge Management Perspective”,
Ed. Larisa V. Shavinina, The International Handbook on Innivation, Pergamon, Oxford, 2003, ss.
115-139.

115 Giiles ve Biilbiil, s. 132.

"% Joe Tidd ve digerleri, s.14.

"7 Top, s. 305.

"8 Top, s. 306.
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bozucu teknolojiler yeni ya da daha az talepkar miisterilere hitap edecek genel olarak

daha basit, daha uygun ve daha az pahali iiriin faydalari sunarlar '*°.

Ornegin, 1956 yilinda IBM tarafindan gelistirilen ilk disk siiriicti, bir
buzdolab1 biiyiikligiinde idi ve 50 tane 24 inglik diskten olusuyor ve 5 MB veri
depoluyordu. 1970’lerde biiyiik sistemlerde 400 MB’a ulasan 14 ing siiriiciilerin
kullanildig1 goriilmekteydi. Varolan sirketler genelde destekleyici yenilesimler
yapmuslardi, bazilar1 bir teknolojinin gelistirilmesi ile kademeli yenilesimler, bazilari
yepyeni bir teknolojiye gegerek kokten yenilesimler yapmislardi. Bilgisayarin disk
stirticiisiiniin boyutlar1 kiiclilmiis, performansi da artmisti. Diizen bozucu gelismeler
Quantum, Micropolis gibi sirketlerin mini sistemler icin iirettigi 10-40 MB kapasiteli
8 ing stirliciilerle ortaya ¢ikti. Daha az toplam hafiza kapasitesine ve hafiza birimi
basina daha yiiksek maliyete sahip olmalarina ragmen yeni bir miisteri pazar kiigiik
boyut ve daha az toplam maliyete deger verdiler. Onceleri diger firmalar tarafindan
Onemsenmeyen bu yenilesim, kullanictya getirdigi kolayliklarla pazarda biiyiik etki
yarattt ve daha biiyiik boyutta disk {ireticileri mini sistemlerin yayginlasmasiyla
sahneden ¢ekilmek zorunda kaldilar'®’. Diizen bozucu yenilesimlerin oncelikle alt

pazar etkilemesiyle tiim pazar yapisinda degisiklik yarattigi sdylenilebilir.

Destekleyici yenilesimler kokten yenilesim ozelliklerine ya da kademeli
yenilesim Ozelliklerine sahip olabilirler, bu bakimdan literatiirde ayr1 bir sekilde
siniflandirilmiglardir. Destekleyici yenilesimler mevcut iirlinlerin performansini
artirmaya yoneliktir ve en Onemli amaglart mevcut pazardaki temel miisteri
gruplarinca kullanilan mevcut iiriin ve hizmetlerin yeni ihtiyaglar1 karsilayacak
sekilde performanslarmmn  artirilmasina  yoneliktir'?'.  Ornegin,  bilgisayar
islemcilerinde daha ytiksek performans kiiclik 6l¢eklerde bir iiretimle adim adim
kademeli olarak ya da kokten bir yaklasimla gelenekselin disinda ozelliklerle

tiretilerek basarilabilir.

19 Clayton M. Christensen ve Michael E. Raynor, The Innovator’s Solution : Creating and
Sustaining Successful Growth, Harvard Business School Press, Massachusetts, 2003, s. 34.

12 Clayton M. Christensen, The Innovator’s Dilemma: When New Technologies Cause Great
Firms to Fail, Harvard Business School Press, Cambridge, 1997, ss.10-23.

1! Uzkurt, 5.39.
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1.4. YENILESIM YONETIMI

Yenilesim yonetimi konusunda oOncelikle yenilesim siirecini; ihtiyacin
belirlenmesi, yenilesime baslama ve yenilesimi yliriitme agilarindan incelemekte ve
genel yenilesim stratejilerini, yenilesim yonetimini belirleyen unsurlari, yenilesim
siirecinin isletmeye katkilarin1 ve yenilik¢i Orgiit kiiltiirliniin yap1 ve modellerini

ortaya koymakta fayda vardir.

1.4.1. Yenilesim Siireci

Yenilesim siireci beraberinde bir ¢ok belirsizligi de tasiyan bir siirectir.
Yenilesim siirecindeki belirsizlik alanlart ¢ok c¢esitli olabilir. Yeni iirlin ve
hizmetlerin iiretiminde kullanilacak teknik, yontem ve teknolojilerle ilgili olan
teknolojik belirsizlikler; miisterilerin istek ve ihtiyaglarinin neler olduguna ve onlari
nereden, nasil temin ettiklerine iliskin pazar belirsizlikleri; makroekonomik
gelismelerden etkilenen genel ekonomik iklimle ilgili is belirsizligi bunlarin
baglicalaridir denilebilir'*>. Yenilesim siirecindeki belirsizlikler yenilesim hangi
gerekceden ya da ihtiyagtan dogmus olursa olsun c¢ok 1iyi bir seklide

yonetilmelidir'>.

122 Uzkurt, $5.97-99.
12 Top, s. 298.
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Sekil 1.1. Yenilesim Siireci

Cevre
Miisteri Talepleri Finansal Kaynaklar
Teknik Bilgi
v v v
Ihtiyacin | Baslama | Yiiriitme
Belirlenmesi d -
Yenilesim Yenilesimi
Karan Benimseme Karari

Kaynak: Durna, 2002, s. 119.

Yenilesim siireci yenilesim ihtiyacinin ve yenilesimin neden gerektiginin
belirmesi, fikirlerin olusturulmasi ve gelistirilmesinden sonra yenilesimin

uygulanmaya baslanmasi ve yiiriitilmesi ile devam eder'**

. Bu siiregte ¢evresel
etmenlerin rolii de g6z Onlinde bulundurulmahidir. Miisteri talepleri ihtiyacin
belirlenmesinde Onemli bir etki yaratirken, baslama asamasinda teknik bilgi ve

yenilesimin yiiriitiilmesinde finansal kaynaklar sorunu giindeme gelir.
1.4.1.1. Yenilesim Ihtiyacinin Belirmesi
Yenilesim siirecini baglatan yenilesime ihtiya¢ duyulmaya baslanmasidir.

Bu asamada miisterilen talep ve beklentilerini arastirmak ve tanimlamak, yenilesim

ihtiyacinin ne yonde oldugunun belirlenmesinde kolaylik saglayabilir.

"2 Durna, s.115-124.
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Ihtiyag belirleme asamasinda performans acig1 belirlenir ve sorunlar
kavranir, ancak; baz1 durumlarda herhangi bir performans a¢ig1 s6z konusu olmadan
isletme digindan gelen degerli bir yenilesimin belirmesi ile yenilesimler disardan
alinabilir ya da bir performans agiginin yoklugunda fikir olusturma islemi veya

uyaric1 bir sorun potansiyel yararli bir yenilesimin ortaya ¢ikmasima neden olabilir' >,

Yeni fikirler yenilesim icin oldukg¢a &nemli bir basamaktir. Orgiitiin
yenilesim yapmasina; temel kesifler, mevcut kavrayislarin gelismesi, bireysel zeka
ve bagkalariyla iletisim sonucunda ortaya cikan spontane yaratcilik araciliiyla

ortaya ¢ikan yeni fikirler ve bilgiler neden olur'*’.

1.4.1.2. Yenilesime Baslama

Yenilesim ihtiya¢ belirlendikten sonra yenilesim icin karar verilir'?’.
Yenilesime baglama siireci fikirleri olusturma islemiyle baslamaktadir. Fikirleri
olusturma islemi Oncelikle, yenilesim sorununun ¢oziimii i¢in belirlenen fikirlerin
incelenip  elenmesiyle ve tartigmaya deger bulunanlarin  segilmesiyle
gerceklestirilmektedir. Segilen fikirler lizerinde degerlendirmeler ve arastirmalar
yapilir, uzun ve kisa vadede dnceliklerin belirlenir, eger incelenen fikir tizerinde daha
onceden belirlenen bazi standartlar varsa bu kriterlerle karsilastirmalar yapilir ve son

asamada ise kavramsallastirilirlar'?®,

Baglama asamasi belirli bir yenilesimi
benimseme karariyla sona erer'”’ ya da yenilesim diisiincesi bu asamada terk de

edilebilir.

Baglama asamasinda Orgiitiin yenilesim firsatinin farkina varmasiyla bu

firsat1 nasil degerlendirecegi belirlenir. Bu asamada calisanlarin fikir, diisiince ve

125 Michael A. West, “The Social Psychology of Innovation in Groups”, Ed. Michael A. West ve
James L. Farr, Innovation and Creativity at Work, John Wiley&Sons, Chichester, 1992, s. 324.
126 Durna, s.116.

127 West, s.324.

128 Selin Aygen, isletmelerde Yenilik Yonetimi Siirecinde Orgiit Yapilarinda ve Hizmet
Tasarimlarinda Yasanan Déniisiimler: Antalya ili Bes Yildizli Konaklama isletmelerinde
Ampirik Bir Arastirma ve Hizmet Tasarim Onerisi, Selguk Universitesi, S.B.E., Isletme Ana
Bilim Dali, Yaymlanmig Doktora Tezi, Konya, 2006, s.54.

'2 Daniel Robey, Designing Organization, 3rd Ed. Homewood, Boston, 1991, 5.430, Aktaran:
Durna, s.120.
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Onerilerini agikca ifade etmeleri biiylik 6nem tasir ki; yenilesimin olusturulmasinda
ya da karar verilen bir yenilikte degisiklik yapilmasinda calisanlarin 6nerilerinden

yararlanilabilir'*’.

1.4.1.3. Yenilesimi Yiiriitme

Yiiriitme asamasi kendi icinde uygulama ve dengeleme asamalarin
icerebilir'”'. Uygulama asamasi, yenilesimin grup ya da orgiit tarafinda ilk kez
kullanildig1 ve is yapmada, siireclerde, iiriinlerde ya da prosediirlerde gozlenebilir
etki yarattign asamadir'’”. Bu asamada yenilesim iizerinde orgiitiin ihtiyaglariyla
uyumlu duruma gelebilmesi i¢in bir takim yeni eklemeler, diizeltmeler ve
degisiklikler yapilarak yeniden tamimlama/yapilanma asamasi gerceklestirilerek
yenilesimin uygulama siirecinin ilk asamasi gelistirilmis olur'>. Orgiitin gesitli

sorunlardan dolay1 yenilesimi yiiriitemeyip birakmasi da bir olasiliktir.

Yenilesimin oOrgilitte uygulanmasiyla ve calisanlarin alismasiyla birlikte
yenilesim silirecinde netlesme baslar. Yenilesim ilgili standardizasyonlar ve kontrol
prosediirleriyle sistemin rutinlesmis bir par¢asi oldugunda, tamamen benimsenmis ve
Orgiitin  bir pargast olmustur; bu durum yenilesim silirecinin sonu olarak

tanimlanabilir.

1.4.2. Yenilesim Stratejileri

Diinya {izerinde siirekli artan rekabet isletmelerin hem pazarlara girislerinde
hem mevcut pazari ellerinde tutmalarinda hem de daha fazla kitlelere ulagsmalarinda
ve rakiplerinin Oniine ge¢melerinde cesitli stratejileri uygulamalarin1 zorunlu hale
getirmektedir. Siirekli degisen ¢evre sartlar1 gz oniinde bulundurulursa isletmelerin
de bu degisen sartlara uyum saglama gereklerinin de kac¢inilmaz oldugu goriiliir.

Yogun rekabet ortaminda bir igletmeyi 6n plana ¢ikarabilecek en 6nemli unsurlardan

139 Durna, s.120.

Bl West, s. 324-325.

12 Michael A. West, a.g.m., s. 325.
133 Uzkurt, 5.107.
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birisi yenilesim stratejilerinin uygulanmasidir. Isletmeler cesitli yenilesim
stratejilerinden bir ya da bir kag¢in1 uygulamaya koyabilir ve gerektiginde bu

stratejilerde degisiklikler de yapabilir.

Yenilesim mevcut tirlin hatlarini korumak ve biiylitmek i¢in bir igletme
stratejisi olarak ya da yeni iirlin ve isletleme alanlarin1 genisletmek ve cesitlendirmek

icin bir biiyiime araci olarak kullanilabilir'**,

Asagidaki sekilde isletmenin dis ¢evresini olusturan ekonomik, teknolojik,
sosyal ve politik siireclerin igletme stratejisi ve rekabet stratejisinde belirleyici
olduklar1 ve bu stratejileri aym1 seklide isletmenin sermaye, teknolojik alt yapi ve
insan kaynaklarmin da belirledigi, bununla birlikte igletme stratejisi ve rekabet
stratejilerinin iiriin/pazar stratejisini olusturdugu, buradan hareketle teknolojik
yeniliklere ve arastirma-gelistirme stratejilerine ulasildig1 ve tiim bu siirecin sonunda
ise  yeni  lrlinlerin/hizmetlerin,  hizmet  tasarimlart  ve  siire¢lerinin

gerceklestirilebildigi goriilmektedir.

134 Durna, s.125.
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Sekil 1.2

. Isletmelerin Yenilesim Stratejisi

Isletmenin Dissal Cevresi Isletmenin Igsel Kaynaklari

* Ekonomik * Finans Giicii

s  Teknolojik s  Teknolojik
 Sosyal Alt Yapis

e Politik e Insan Giicii

L/ r
Isletme Stratejisi Rekabet Stratejisi
Uriin/Pazar
Stratejisi

Yenilik Stratejisi

- :
Uriin ve Siirec
Yeniligi

Kaynak: Sarthan, 1998, s.59.

Bir igletmenin yenilesim stratejisini belirlemesinde asagidaki temel

135,

konularin analizi gereklidir ~:

= Isletmenin disindaki ekonomik-sosyal ve teknolojik

¢evrenin analizi

. Isletme yapisinin ve kaynaklarmin analizi
= Isletmenin genel stratejisinin tespiti
= Isletmenin bilgi ve iletisim potansiyelinin belirlenmesi

. Isletmenin ekonomik giiciiniin ortaya konmasi

"5 Durna, ss.127-128
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Yenilesim stratejileri farkli yazarlar tarafindan degisik sekillerde ortaya
koyulmuslardir. Asagida Freeman tarafindan gelistirilen yenilesim stratejileri

yaklagimlari incelenmistir'*°.

1.4.2.1. Saldirgan Strateji

Saldirgan yenilesim stratejisinde yeni bir iiriin ya da hizmetin yaratilmasi ve
pazara stiriilmesiyle pazar liderligini ele ge¢irme amact s6z konusudur. Saldirgan
stratejiler {iriin ve siire¢ yenilesimlerinin ilk olarak gelistirilmesiyle pazarda {istlinliik
saglamay1 hedeflerler’”’. Bu bakimdan degerlendirildiginde saldirgan stratejilerin
belirlenmesinde arastirma ve gelistirme boliimleri ya da sorumlular1 oldukea kilit bir
rol istlenirler. Bu stratejinin uygulanmasinda cevresel etmenleri iyi bir sekilde
irdelemek, oOrgiit i¢i iletisimde esnek bir yapiyla yenilesim caligmalarini daha da

etkinlestirmek, i¢eriden ve disaridan bilgi akisini hizlandirmak 6nem tagir.

Saldirgan strateji; rakipler ve olasi yenilesim gli¢leri, miisterilerin olasi istek
ve ihtiyaclari gibi konular iizerine aragtirma gerektirdiginden isletme arastirma
agirliklh bir isletme olacak ve arastirma-gelistirme (Ar-Ge) faaliyetlerine bagimli
olacaktir. Yiiksek oranda risk almay1 gerektiren saldirgan stratejiler basarili oldugu
takdirde isletmeye yiiksek getiri getirecegi igin risk almaya acik yoOnetici ve

personele ihtiyag duyar'®,
1.4.2.2. Savunmaya Yonelik Strateji

Risk almaktan kac¢inan ve pazarda ilk olan isletmenin hatalarindan ve
yarattig1 firsatlardan yararlanmay1 esas alan savunmaya yonelik strateji, Ar-Ge’ye
onem vermekle birlikte nitelik ve zamansal olarak risk almaktan ka¢inildigi icin
farklilastirma ve gelistirme sayesinde liderin yenilesiminden tam yararlanmaya

yogunlasarak pazarda rekabet etmeye yarar' .

136 Chris Freeman ve Luc Soete, The Economies of Industrial Innovation, 3rd Ed. MIT Pres,
London, 1997, ss. 266-283, Giiles ve Biilbiil, ss.176-180, Durna, ss.128-144.

7 Giiles ve Biilbiil, s.176.

138 Durna, s.133.

1 Giiles ve Biilbiil, s.176.
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Savunmaya yonelik yenilesim yapanlar teknik degisimin gerisinde kalmak
istemeyen, arastirmalara yogunluk veren ancak ilk olmanin riskini tasimak
istemeyen, ilk yenilesim yapanlarin hatalarindan ve agtiklari pazardan yararlanma
umudunda olanlardir. Savunmaya yonelik stratejide ilk yenilesim yapani birebir
taklit ederek {iriin iretmeyi hedefleme s6z konusu degildir. Bu stratejiyi izleyen bir
isletme, Ozgiin bir yenilesim yapma yerine mevcut bir yenilesimi daha ileriye

oo 140
gbtiirme ve ondan tam anlamiyla yararlanma amacini tagir .

1.4.2.3. Taklitc¢i Strateji

Taklit¢i stratejide ilk yenilesim yapan firmay1 izlemek ve diisiik is giict,
malzeme, enerji ve yatirim maliyetleriyle ¢alismayi tercih etme ve Ar-Ge’ye daha az
kaynak ayirma durumu séz konusudur. Yenilesim faaliyetlerine yatirnm yapmaktan
cok lider isletmenin iirlinlerinden lisans gibi yollarla yararlanmasinmi esas alan bir

stratejidir'®’.

Bu stratejiyi uygulayan isletmelerin pazardaki basar1 sans1 diigiik maliyet ile
calisabilmelerine baghdir. Karsilastiklart en 6nemli sorunlar pazardaki degisimlerle
ilgili bilgi elde edilmesi, taklit edilecek yeniligin se¢imi ve teknik bilgi (know-how)
almacak isletmelerin belirlenmesi ile ilgilidir. Glinlimiizde taklit¢ci yenilesim
politikalarin1 daha ¢ok Giliney Asya iilkelerindeki firmalarin izledikleri
goriilmektedir. Ornegin Samsung firmasmin kiiresel bir  isletme konumuna

gelmesinde sistematik bigimde izledigi taklit¢i stratejinin pay: biiyiiktiir'**.

"* Durna, ss.136-137.

! Giiles ve Biilbiil, s.177.

12 Adem Ogiit, Tahir Akgemci, Emrah Sahin, Ayse Kocabacak, isletmelerde Diisiince
Asamasindan Patent Asamasina Uzanan Siirecte Yenilik Stratejileri ve Bulus Yonetimi,

http://www.sosyalbil.selcuk.edu.tr/sos_mak/makaleler, (10.08.2009)
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1.4.2.4. Bagimh Strateji

Bagiml stratejiyi uygulayan isletmeler yenilik ve teknolojik agidan giiclii
isletmelere bagl kalmayi kabul ederler'®® ve teknolojik yenilik agisindan giiglii bir
isletmenin uydusu ve alt kurulusu gibi ¢alisirlar'*. Bagimh isletme, kullanicidan
veya ana isletmeden belirgin bir istek gelmedikge iirtinlerinde teknik degisim

5 Diisiik genel giderler, girisimcilik ve uzmanlagmis

girisiminde bulunmaz
yetenekleri ve yerel Ustiinliikleriyle biiylik karlar elde edebilen, bagiml stratejiyi
uygulayan isletmeler, sanayilesmis iilkelerde faaliyet gdsteren biiyiik isletmelerin
cevrelerinde tedarik¢i gorev gorme acisindan bakildiginda da ¢ok sayidadirlar.
Ancak, genel olarak tasarim konusunda biitiin inisiyatiflerini kaybetmis

olduklarindan herhangi bir Ar-Ge birimleri yoktur'*.
1.4.2.5. Geleneksel Strateji

Pazarin herhangi bir degisim talep etmemesi ve rekabetin degisime
zorlamamasi nedeniyle degisim yapma geregi hissetmeyen geleneksel isletmeler,
teknikten c¢ok moda olan tasarim degisimleriyle miicadele eder, bilimsel
calismalardan ziyade mesleki yeteneklere dayanan geleneksel stratejiyi izlerler.
Geleneksel stratejiyi izleyen isletmeler, siddetli rekabet ortaminda {iriinlerine
yansitacaklar1 6zel yetenek gerektiren uzmanlik bilgileri ve yoresel ozelliklerle

faaliyetlerini siirdiirme olanag1 bulabilirler'*’.

' Halime inceler Sarihan, Rekabette Basarinn Yolu: Teknoloji Yénetimi, Desnet Yayinlari,
Istanbul, 1998, s.64.

14 Muammer Zerenler, Necdet Tiirker, Esen Sahin, Kiiresel Teknoloji,Arastirma-Gelistirme (Ar-
Ge) ve Yenilik Tliskisi, http://www.sosyalbil.selcuk.edu.tr/sos_mak/makaleler, (10.08.2009)

143 Rasih Demirci, Mehmet Bas, Metehan Tolon, “Tiirkiye’nin AB’ye Uyum Siirecinde Tiirk
Isletmelerinin Ar-Ge Faaliyetleri”, Gaziosmanpasa Universitesi, I..B.F, 5. Orta Anadolu
isletmecilik Kongresi, 15-17 Haziran 2006, Tokat,
http://iibf.gop.edu.tr/bolumler/isletme/Soaikongre/Soaikongre.pdf, s. 76.

16 Giiles ve Biilbiil, s.177.

"“"Durna, ss.141-143.
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1.4.2.6. Firsatlar izleme Stratejisi

Pazarin kesfedilmemis yonlerini ve rakibin zayif yoniinii bulmaya dayanan
firsatlart izleme stratejisini izleyen isletmeler disa doniiktlir ve siirekli yeni pazar

firsatlarini  arastirirlar'*®.

Firsatlar1 izleme stratejisi bir bakima saldirmak i¢in
karsisindakinin zayif noktalarini ve bosluklarini arayan askeri stratejiye benzer'®. Bu
stratejiyle rakip isletmenin zayif yonlerini analiz ederek, bu isletmeyle aym
teknolojik yeniligi kullanip, rakibinin zayif yonlerinde istiinliik saglamak ve pazar

payini biiylitmek olasidir.

1.4.3. Yenilesim Yontemini Etkileyen Orgiitsel Unsurlar

Yenilesim yonetimini etkileyen baglica Orgiitsel unsurlar; orgiitsel yap,
orgiit kultlri, vizyon, liderlik, iletisim ve bilgi, miisteri odaklilik, personel

giiclendirme basliklariyla incelenebilir.

1.4.3.1. Orgiitsel Yap1

Orgiit yapisi, is rollerinin resmi dagilmi ve isle ilgili faaliyetlerin
biitiinlestirilmesi ve kontrol edilmesi i¢in yonetimsel bir arag¢ olarak tammlanabilir'>’.
Orgiitlerin yenilesim uygulamalarinda orgiitsel yap: 6nem tasimaktaktadir. Uygun
olmayan Orgiitsel yapilanmalar yenilesim yOnetimini olumsuz etkileyebilir.
Yenilesimin orgiit icerisinde benimsenme ve uygulanmasinin kolaylastirilmasi igin
orgiit yapismin daha esnek ve yenilik¢i bir 6zellige sahip olmasi gerekir'®'. Basarili
yenilik¢i orgiitlerin kullandig1 orgiitsel yapilar karmasikliga, biirokrasiye, benzerlige

ve duraganhga karsi olma egilimindedir'*%.

" Giiles ve Biilbiil, s.178.

" Durna, s.144.

'3 Halis Demir, Tarhan Okan, Teknoloji, Orgiit Yapisi ve Performans Arasindaki iliskiler Uzerine Bir
Arastirma, Dogus Universitesi Dergisi, 10 (1) 2009, s. 57-72.

Pl Uzkurt, s. 120.

152 Durna, s.167.
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Orgiit yapilarini belirleyen unsurlar asagidaki gibi 6zetlenebilir'>>.

Amag: Ulasilmak istenen ama¢ ve bunun igin gerceklestirmesi gereken

faaliyetlere gore bir orgiit yapist olusturulmasini ifade etmektedir.

Is Boliimii ve Uzmanlik Derecesi: Uzmanlasma belli bir isin cok kiiciik
pargalar ayrilarak her gérevi bir kisinin siirekli olarak yapmasi anlamna gelir'*.
Orgiitteki béliimlerde ne derece uzmanlasmaya gidilecegi organizasyon yapisini
dogrudan etkilemektedir'>®. Calisanlarm farkli gorevleri yerine getirmeleri
durumunda diisiik bir uzmanlasma s6z konusu olurken, her c¢alisanin yalniz bir

. . . . . . . . . 156
gbrevi yerine getirmesi durumunda ise yliksek bir uzmanlagma s6z konusudur .

Bicimsellesme (Formallesme) Derecesi: Bigimsellesme, oOrgiitteki islerin
kim tarafindan ne zaman ve ne sekilde yapilacaginin tanimlanmig olmasi, bir bagka
deyisle standardize edilmis olmasidir'’. Yapilacak isin, zamaninin, yerinin, seklinin
ve sorumlusunun onceden ayrintili belirlenmis olmasina gore bigimsellesme derecesi

artabilir ya da azabilir.

Kontrol Alami: Bir orgiitteki her yoneticiye karst sorumlu olan personel
sayisina, bu yoneticinin kontrol alani adi verilmektedir'>®. Yonetim kademelerinin
say1s1 ¢ok olan isletmelere dik, az olanlara yatay isletmeler denilmektedir. Hiyerarsik
kademeler arttikca ve kontrol edilenin sayis1 azaldikca, Orgiit hiyerarsik olmakta,
kontrol alan1 daralma yerine genisledikge, Orgiitsel yapr1 diiz yapiya dogru

159

gitmektedir Dik isletmeler c¢ok sayida yoOnetim kademesine ve dar kontrol

133 Orgiit Yapist, Kiiltiir ve Davranislar, http:/www.hrturkiye.com/index.php/orgut-yapisi-kultur-ve-
davranislar/, 15.07.2009, Tamer Kogel, Isletme Yé&neticiligi, Beta, istanbul, 2001, ss. 128-130.

13 Orgiit Kavrami ve Ozellikleri,
http://www.ozyazilim.com/ozgur/marmara/organizasyon/sosyalmimari.htm (15.11.2009)

133 Okan Acar, Organizasyon Semalar1 Analizi ve Alarko Carrier Firmasi incelemesi,
http://www.okanacar.com/org%20%C5%9Femas%C4%B1%20son.doc, (15.11.2009)

1% fsmail Efil, Yonetim ve Organizasyon, Aktiiel Yayin, istanbul, 2006, s.324.

157 Mustafa Uniivar, “Tedarik Zinciri Y6netim Uygulamalarmin Orgiitsel Yapiya Etkisi Uzerine Bir
Arastirma”, Ege Akademik Bakais, 9, 2, 2009, ss. 559-592.

18 Kutlu Merih, Orgiitlerde Yapisal Gelisme, http://www.merih.net/m2/str/straorg.htm, (01.12.2009)
"9 frfan Erdogan, Orgiitler, Orgiit Yapisi: i¢ Yapi,
http://www.irfanerdogan.com/organisations/ch3yapi.html, (01.12.2009)
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alanlarina, yatay isletmeler ise az sayida yonetim kademesine ve genis kontrol

alanina sahiptir'®.

Orgiitteki Kademe Sayisi: Orgiitteki kademe say1s1 érgiitiin basik ve sivri
olmasi ile ilgilidir denilebilir. Daha fazla hiyerarsik diizey ve daha dar bir denetim
alanina sahip olan yap1 orgiit seklinde sivri bir piramit olusturur, ancak denetim alan
genis olan ve daha az kademeye sahip olan mevcut olan yap1 ise orgiit seklinde basik

bir piramit olusturmaktadir'®'.

Merkezilesme Derecesi: Orgiitteki karar verme yetkisinin alt ya da iist
kademelerde toplanmastyla iliskilidir denilebilir. Alt kademelerde alinan kararlarin
sayist, onem dereceleri, uygulanabilme olanaklar1 ve {ist kademelerin bu karar ve
eylemler iizerindeki denetimlerinin az ya da ¢ok olusu merkezilesme derecesini

belirlemektedir'®?.

Caprasikhik Derecesi: Orgiitiin dikey, yatay ve cografi olarak yayilma
derecesini ifade etmektedir denilebilir. Orgiitlerin faaliyetleri genisledikge ve iginde
bulunduklar1 ortam c¢aprasik hale geldikge oOrgiitiin caprasiklik derecesi de

artmaktadir'®’.

Boliimlesme (Departmanlasma): Cesitli gereksinimlerden kaynaklanan
cesitli kistaslara gore, bir oOrgiitteki islerin boliimlere ayrilarak yapilmasidir'®*.
Boliimlesme, orgiitsel faaliyetlerin boliimlere ayrilmasini ve daha sonra bunlarin bir

araya toplanmasini ifade etmektedir denilebilir.

Emir Komuta ve Kurmay Organlarin Olusturulmasi: Emir komuta ve

kurmay organ1 olarak gorev yapacak birimlerin aralarindaki iliskilerin

10 Merih, http://www.merih.net/m2/str/straorg.htm, (01.12.2009)

11 Efil, 5.322.

12 Giingor Onal, isletme Yonetimi ve Organizasyonu, Tiirkmen Kitabevi, istanbul, 1998, s. 140.
19 Kogel, s.133.

1% Erdogan, http://www.irfanerdogan.com/organisations/ch3yapi.html, (01.12.2009).
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165

belirlenmesidir *°. Diger bir deyisle, astlarin ve {istlerin, kimin emir verebilecegi ile

kimin kimden emir alacaginin ve orgilitteki danigsma organlarinin belirlenmesidir.

Komite ve Gruplar: Orgiitte komite veya grup gibi birimlerin karar verme
yetkisini kullanmasini, yoneticilere yardimci olmasi gibi faaliyetlerinin durumunu
belirtmektedir. Baz1 orgiitlerde ancak belirli ve ¢ok Onemli kararlar komitelere
birakilirken, bazilarinda ise giinlik kararlarin bile komitelere birakildig:

goriilmektedir'®.

Haberlesme Kanallar1 ve Sekli: Haberlesme iligkilerinin ¢esidi ve niteligi
de orgiit yapisini etkileyen bir unsurdur'®’. Orgiitteki birimler arasindaki haberlesme

iligkilerinin nasil yiiriitiildiigiinii ifade etmektedir.

Yukarida agiklanan 6rgiit yapisini etkileyen unsurlardaki farklilagmalar ile
olduke¢a farkli orgiit yapilarinin ortaya ¢ikabilecegi goriilmektedir. Literatiirde orgiit
yapilariyla ilgili ¢esitli siniflandirmalar yapilmistir. Burns ve Stalker orgiit yapilarini
"mekanik" ve "organik" olmak iizere ikiye ayirarak smiflandirmslardir'®®. Mekanik
yapida, amaglar ve otorite {ist seviyedeki yoneticiler tarafindan belirlenmektedir ve
bu tiir orgiitler klasik biirokrasi zincirini takip etmektedir. Organik yapida ¢alisanlar
yalniz basina ¢aligma yerine grup c¢alismasini tercih ederler ve iistlerinden emir alma
veya astlara emir verme daha az dnem tasir, ¢alisanlar bilgi ve tavsiyeleri almak igin
orgiitin  tiim seviyeleri boyunca iletisimde bulunurlar. Degisik isletmeleri
inceledikten sonra Burns ve Stalker mekanik yapinin en iyi durgun cevrelere, organik

yapinin ise en iyi degisken ¢evrelere uydugunu saptamislardir.

Orgiitte davranislarin standardize edilme diizeyi, 6rgiit yapisinin mekanik ve

organik olma Ozelligini ortaya c¢ikartmaktadir. Eger bir Orgiitte, davraniglarin

165 Kogel, s.133.

166 Kogel, s.134.

17 Orgiit Kavrami ve Ozellikleri,
http://www.ozyazilim.com/ozgur/marmara/organizasyon/sosyalmimari.htm, (10.12.2009)

18 Tom Burns ve G.M. Stalker, The Management of Innovation, Tavistock Public, London, 1971,
s.119-121..
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standardize edilme diizeyi yiiksekse, burada mekanik, eger diisiikse, burada da,

organik 6rgiitsel yap1 vardir'®.

Hiyerarsinin geleneksel orgiitlerde odak noktayr olusturmasi gibi
hiyerarsinin olmamasi da inovatif orgiitlerde odak noktasidir ve oOrgiit iiyelerine
onemli bir oOzgiirliik verilerek isletmenin misyonu ve vizyonu dogrultusunda
calismalari istenir; orgilit liyeleri yonetimin anlik isteklerini yerine getirmekten ¢ok

siirecte bir sonraki kisinin isteklerini karsilama iizerine konsantre olurlar'”.

Zaltman yenilesim ve Orgiit yapisi lizerine farkli bir bakis agis1 gelistirmistir.
Zaltman’a gore yenilesim siirecinin agamalarina gore etkili olacak orgiitsel yapilar da
degisebilir. Zaltman yenilesim siirecini iki ana asama olarak vurgular. Buna gore ilk
asamada, Orgiit yenilesim firsatin1 farkeder ve bu yonde kararlarimi sekillendirir,
ikinci asamada ise; yenilesim orgiit yasami iginde yiiriitiiliir. Ilk asama ozgiir bir
ortam gerektirdiginden, bu asamada karar alma ve yonetimde daha az merkeziyetci,
kurallar ve prosediirlerde daha az bigimsel, gorev farklilagtirmada ise daha esnek
olmak gerekmektedir. Ancak uygulama asamasinda degisikliklere ve yeniliklere
kars1 olas1 direncin oniline gegmek i¢in merkeziyetci ve formel bir yapr yenilesimin

uygulanmasinda daha etkili olabilmektedir'’".

Orgiit yapilar1 yenilik¢i ve klasik olarak incelendiginde; klasik orgiitlerin
calisana basit bir kaynak olarak baktigl, yonetimin yakin kontroliiniin ve
yonlendirmesinin s6z konusu oldugu, otoritenin oldukca merkezi bir yapida oldugu
goriilmektedir. Yenilik¢i oOrgiitlerde ise c¢alisanlara entellektiiel sermaye olarak
bakilmakta, biirokratik kural ve politikalardan kaginilmakta, otorite merkezilesmeme

egiliminde olmaktadir.

1 KA. Ghani, V. Jayabalan ve M. Sugumar, “Impact of Advanced Manufacturing Technology on
Organizational Structure”, The Journal of High Technology Management Research, 13, s.158-161.
170 Durna, s.168.

" Uzkurt, ss.121-122, Durna, s. 171.
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1.4.3.2. Orgiit Kiiltiirii

F. W. Taylor kiiltiirii “toplumun bir iiyesi olarak insanoglunun kazandigi
bilgi, sanat, ahlak, gelenek, ve benzeri aliskanliklar1 kapsayan karmasik bir biitiin”
olarak tammlamustir'”*. Linton’a gore kiiltiir, “6grenilmis davranslar ile belirli bir

cemiyetin iiyelerince birbirlerine aktarilan davranislarin sonucu”dur'”>.

Orgiit kiiltiiriine farkli yazarlar farkli tanimlamalar getirmislerdir. Peter ve
Weterman® a gore oOrgiit kiiltiiri “Baskin ve paylasilan degerlerden olusan,
calisanlara sembolik anlamlarla yansiyan, orgiit i¢indeki, hikayeler, inanclar,
sloganlar ve masallardan meydana gelmis bir yap1”dir. E.Schein’a gore orgiit kiiltiirti
“oOrgiit icinde ¢alisan gruplarin kesfettigi, gelistirdigi temel fikirler ve diistincelerdir”.
Bu diisiinceler yardimiyla orgiit kendi disinda meydana gelen sorunlarina ve kendi
icsel sorunlarina ¢oziimleyici yaklagimlar gelistirir'*. Daha genel ve ozet bir
tanimla, oOrgiit kiiltiirii; bir Orgiitiin liyelerince kabul edilen ve uygulanan inanglar,

tutum ve davrams kaliplariyla olusur'”.

Orgiit kiiltiirii ile yenilesim kiiltiirii olduk¢a yakm bir iliski iginde

degerlendirilebilir:

Yenilesim kiiltiirii, orgiitsel kiiltiiriin bir boyutu olarak ele alinabilir. Yeni
amag, hedef ve vizyonlara yonelen bir orgiit, belli bir degisim siirecine
girer. Bu degisim, orgiitsel kiiltiirde, yani orgiit tiyeleri tarafindan
paylasilan ortak deger ve davramislarda da degismeyi gerektirir. Bir
orgiit yenilesime yonelmek istiyorsa, oncelikle yenilesime uygun
ortamlart yaratmak durumundadir. Boyle bir ortamin yaratimasini ve
desteklenmesini  saglayacak  baslica faktér ise, orgiitsel c¢apta
olusturulmasi, benimsenmesi ve yayginlastirilmasi gereken yenilesim
Kiiltiiriidiir."”’.

172 Anil Cecen, “Kiiltiir Yonetimi”, TODAIE Dergisi, Haziran 1985, C.18, S.2, s.115.

173 flhan Erdogan, Isletmelerde Davrans, Beta Yayinlari, Istanbul, 1994, s. 121.

174 Enver Ozkalp, Cigdem Kirel, Orgiitsel Davrams, Anadolu Universitesi, Eskisehir, 2001, 5.97.
175 Erol Eren, Stratejik Yonetim, Anadolu ;Universitesi Yayini, No:1491, Acikogretim Fakiiltesi
Yayini No: 801, Eskisehir, 2006, s. 328.

176 Hiiseyin Gokeekus, Tiirk Diinyasinda Yiiksek Egitim Alaninda isbirliginin Gelistirilmesinde
Gelecek Vizyonu ve inovasyon Kiiltiiriiniin Onemi,

http://www.dtm.gov.tr/dtmadmin/upload/EAD/DisTicaretGelistirmeDb/8_forum/BAKU-
GOKCEKUS-Bildiri-Son.doc, 12.07.2009.
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Orgiitlerde yenilesim kiiltiiriiniin gelistirilmesiyle ilgili olarak Ingiltere’de
yapilan bir arastirmada, asagidaki kosullarin gerceklestirilmesinin yenilesim

kiiltiiriiniin gelistirilmesi agisindan 6nemli olduguna dikkat ¢ekilmektedir'"”:

o Yenilesim yaratacak calisanlar1 segme

o Yaraticilik ve yenilesim konusunda egitim
o Bir 6grenme kiiltiiriinii gelistirme
o Calisanlan giiclendirme/yetkilendirme (empowerment)

o Fikir toplama planlar1 hazirlama

o Yoneticileri, baskalarinin yaptig1 yenilesimleri desteklemeleri
yoOniinde gelistirme

o Personel istihdaminda yaraticilik 6zelliginin bir kosul haline
gelmesi

o Calisanlarin karar vermeye katilimini iyilestirme

o Yenilesim konusunda uygun 6diillendirme sistemlerinin olmasi

o Risk almanin kabul edilebilir bir uygulama tarzi olmasina izin
verme

o Arastirma ve gelistirme yatirimlarini tesvik etme

o Orgiitii, diger orgiitlerle karsilastirma yoluyla degerlendirme

1.4.3.3. Vizyon

Vizyon, i¢inde bulunulan anda olusturulmak istenen gelecegin bir
resmidir'’®. Bir baska tanimla vizyon, isletmenin gelecekteki durumunun sozciiklerle

ifade edilmis bir hedefidir'”. Bir orgiitte vizyon, uyarici etkiler yapan, yogun

"7 Hiiseyin Gokeekus, a.g.m.,
http://www.dtm.gov.tr/dtmadmin/upload/EAD/DisTicaretGelistirmeDb/8_forum/BAKU-
GOKCEKUS-Bildiri-Son.doc, 12.07.2009.

178 peter Urs Bender, I¢ten Liderlik, Cev. imren Kalyoncu, Fatma Can Akbas, Hayat Yayncilik,
Istanbul, 2006, s.109

' Hayri Ulgen ve S. Kadri Mirze, isletmelerde Stratejik Yonetim, Literatiir Yaymnlar1, istanbul,
2004, s. 179.
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verilerin ve araglarin sezgili énciisii ve kurucusudur'™

. Vizyonun varlid, isletmeyi
koordinasyona, yaraticilik ve rasyonel davranislar gostermeye yoOnlendirirken,

vizyonun yoklugu ise isletme ve calisanlar1 basarisizlik ve kaosa siiriikler'®".

Diizgiin bir sekilde ifade edilmis bir vizyon cosku yaratabilmekte,
calisanlarin  enerjilerini  agiga ¢ikarabilmekte ve isletmelerine bagliliklarin

saglayabilmektedir'*.

Vizyon olusturulurken iki temel yontem takip edilebilir.
Birinci yOntem, vizyonun kurucu ya da lider tarafindan onceden belirlenmesi ve
belirlenmis olan vizyonun orgiit liyeleri ile paylasilmasi, ikinci yontem ise, vizyonun
calisanlarla birlikte gelistirilmesidir. Birinci yontemin basarisi i¢in, sirketin en tist
diizey yéneticilerinin giiclii liderlik yetenegine sahip olmas1 gerekir. Ikinci yéntemin

basarist i¢in ise, Orgiitte ¢cok saglikli bir iletisim ortami1 bulunmahdir'®.

Orgiit vizyonunun ayni zamanda miisteri igin de bir dngérii olusturdugu
unutulmamalidir. Vizyonun amaci orgiitte gerekli yenilesimi yapmak yoniinde hem
miisteriler hem de oOrgiit iiyeleri i¢in bir 6ngdrii olusturarak gergeklesenle potansiyel

arasindaki yaratic1 gerilimin avantajina sahip olmaktir'*.

Orgiitiin amacin1 ifade eden isletme vizyonu, ekonomik bir varlik olarak
isletmenin roliinii tanimlar, yenilesim vizyonu ise gelecekte ne olmak istedigini
belirtir. Isletme vizyonu yenilesim vizyonuyla iliskili olmali, birbirlerini desteklemeli
ve giclendirmelidir'®. Vizyon paylasimmin gelistirilmesi ve calisanlarn Srgiit

vizyonuna katkilarinin saglanmasi yenilesim siirecinde yapici etkiler yaratabilir.

18 Roderich Heinze, “Vizyon Yonetimi: Arthur Schlingensiepen'in Galaksileraras1 Vizyon Arama
Gezisi”, Ed. Ulrich Sollmann, Roderich Heinze, Viyon Yonetimi: Onceden Diisiiniilmiis Basar,
Evrim Yaymevi, Istanbul, 1995, ss.76-94..

181 (Jlgen ve Mirze, s.180.

'82 Robbins, 2000, s.144.

'8 Ulgen ve Mirze, s.183.

184 Durna, s.186.

185 Durna, s.190.
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1.4.3.4. Liderlik

Liderlik kavrami cesitli alanlarda farkli yazazarlar tarafindan degisik
sekillerde tanimlanmig bir kavramdir. Lider, orgiit iiyelerini, orgiitiin basar1 ve
etkinligine katkida bulunmalar1 i¢in etkileyen ve giidiileyen kisidir denilebilir. Ingiliz
Standartlar Enstitiisii (British Standards Institution) yenilesim liderligi i¢in asagidaki

tanimlamalar1 yapmustir:

Yenilesim faaliyetlerine énciiliik eden ya da yenilesimle ilgili konularda
vetki sahibi olarak kabul edilen kisidir.

[k olarak belirli yenilesimleri ortaya atabilen kigidir.

Stirekli olarak yenilegimi siirdiiren ve yenilesimi basindan sonuna kadar
yiirtitebilen kisidir.

Bulundugu sektorde trend yaratan ve yenilesim ¢alismalarini on plana
¢ctkararak yiiriitebilen kisidir. 186

Liderler, girisimci olarak da nitelendirilirler ve yenilesimlerin basarilt
olabilmesi ve yeni fikirlerin ortaya ¢ikarilmasi i¢in mevcut konumlarini ve
prestijlerini de riske atabilirler'®’. Cogu yazar tarafindan yenilik¢i liderlerin katilimei
ve demokratik olmalar1 6nerilmistir ancak degisen ¢evre kosullari bazi durumlarda

liderin otoriter olmasini da gerektirebilir.

Uriin ve siire¢ yenilesimleri igin gelistirilecek stratejilerin basaril bir seklide
uygulanabilmesinde ¢alisanlarin yenilesime karsi tutum ve davraniglart etkilidir. Bu
nedenle firmalarin bu siiregte ¢alisanlart yenilesim gelistirme ve uygulama
konusunda motive edecek sekilde insan kaynaklar1 yoOnetimi uygulamalar
yararhidir'®®. Etkili bir insan kaynaklar1 yonetimi ile hem yenilesim hem de liderlik

orgiit icinde 6grenilebilir ve etkinlestirilebilir duruma getirilebilirler.

'8 Alan Topalian, “The Role of Innovation Leaders in Developing Long-Term Products”,
International Journal of Innovation Management, Vol: 4, No: 2, Special Issue, June 2000, s.151.
%7 Uzkurt, 5.139.

"% M. Gloet ve M. Terziovski, “Exploring the Realtionship Between Knowkedge Management
Practices and Innovation Performance”, Journal of Manufacturing Technology Management, 15
(5), 402-409, Aktaran: Uzkurt, s.141.
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1.4.3.5. iletisim ve Bilgi

Yenilesim siirecinin 6rgiit i¢cinde etkin bir sekilde islemesi, iyi bir iletisim
sistemiyle miimkiindiir. Iyi isleyen bir iletisim sistemi ile yeni fikirlerin daha hizli ve
daha fazla iiretilmesi saglanabilir. Ayrica miisterilerle kurulacak etkili bir iletigimin

yenilesim konusunda oldukga yararli veriler saglayabilecegi sdylenebilir.

Orgiitlerde iletisim, is rotasyonu, capraz fonksiyonel takimlar ve projeler,
politika gelistirme ve gozden gegirme donemleri, takim toplantilar1 ve video,

elektronik posta, dikkat tahtalar1 gibi ¢ok yonlii medya araciligi ile gelistirilebilir'™.

Orgiit icinde saghkli ve hizli bilgi akisinin saglanmasinin yaninda 6rgiit
disindaki bilginin iceri akis1 da cesitli girigimler, arastirmalarla saglanabilir. Bilgi ve
iletisim bakimindan etkinlik ogrenen drgiit kavramini da beraberinde getirmektedir.
Ogrenen orgiit, bir isletmenin siirekli olarak, yasadig1 olaylardan sonug ¢ikarmasi,
bunu degisen ¢evre kosullarina uymakta kullanmasi, personeli gelistirici bir sistem
yaratmasi ve boylece degisen, gelisen, kendini yenileyen, dinamik bir Orgiit
olmasidir’. Ogrenen 6rgiitlerde calisanlardan siirekli grenmeyle sorumludurlar ve
stirekli 6grenme, uygulama, geri besleme yapilmasi yeni fikirlerin ortaya ¢ikmasini

kolaylagtirabilmektedir.

Bilginin elde edilmesi, oOrgiitlenmesi, siniflandirilmasi ve orgiit iginde
paylasilmasi ve yorumlanmasini saglayan bir siire¢ olarak ifade edilebilen bilgi
yonetimi ile Orgiitte sinerji yaratilabilir, bu sayede paylasilmayan bilginin yok olma
olasilig1 6nlenebilir ve bilgi yonetimi ile bilginin yasatilmasi, gelistirilmesi ve katma

degerinin arttirilmasi saglanmis olur'”".

Yenilesim siirecinde iletisim, bilgi yonetimi ve 0grenen Orgiit kavramlari

oldukga birbirini tamamlar nitelikte degerlendirilebilir. Iyi gelistirilmis bir iletisim

'% Willard 1. Zangwill, Lightening Strategies for Innovation, Lexington Boks, New York, 1993 s.
50-51, Aktaran: Durna, s.219.

190 Durna, s.224.

! Uzkurt, 5.182-183.
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sistemi ile bilginin etkin yonetimini saglamak ve bu ikisi araciliiyla 6grenen orgiit
olma o6zelligini siirdiirmek ileride s6z konusu olabilecek yenilesimlerde orgiitiin

temel belirleyici unsurlari olabilirler.

1.4.3.6. Miisteri Odakhhk

Yenilesim calismalarinin  basarist miisterilere baglh gelisir. Miisteri
ihtiyaclarini karsilayan ve miisteriler tarafinda olumlu bir ilgiyle karsilanan iiriin ve
hizmetler isletmenin yapmis oldugu yenilesimin bagarili oldugu gosteren

gostergelerden biri olarak degerlendirilebilir.

Miisteriyle onceden kurulan iletisim, yenilesimin basarisini etkileyebilir.
Her oOrgiitlin ve herkesin arzcinin miisterisi ve isletmenin kendisinin de baska
miisterilerin arzcist oldugu kavramindan hareketle, miisteri ihtiyaclari, pazar bilgisi,

192 Miisterilerle siirekli etkilesim halinde

rakiplerin durumu iyi analiz edilmelidir
olup ihtiyaglarini anlamak yenilesim fikirlerinin dogmasina ve gerceklesmesine yol

agabilir.

1.4.3.7. Personel Giiclendirme

Gtiglendirme, calisanlara kendi isleriyle ilgili konularda, bir iistiin onayina
gerek duymadan karar alabilmeleri icin yetki (gii¢) verilmesi olarak tanimlanabilir'®”.
Bir diger deyisle, personel giiglendirme orgiitteki karar verme siirecinin merkezden
uzaklastirilmasidir; boylece yoneticiler personele daha fazla otonomi ve takdir hakki

saglamaktadirlar'™*.

Bu agidan personelin kararlara, uygulamalara katilimin1 ve daha fazlasim

icerdigini sdylemek miimkiindiir.

192 Durna, s.225.

193 fsmet Barutgugil, Stratejik Insan Kaynaklar1 Yonetimi, Kariyer Yayincilik, Istanbul, 2004,
s.397.

1% Robert A. Brymer, “Employee Empowerment: A Guest-Driven Leadership Strategy”, The Cornell
Quarterly, V 32, Say1 1, May 1991, ss. 58-68
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Giiclendirme sadece yetki verilmesi degil, ayn1t zamanda o yetkinin
kullanilmasi i¢in gereken bilgi, beceri ve tutumun kazandirilmasi siirecini de ifade
eder'”. Basarili bir personel giiglendirme siirecinde; kurumun gelecegi igin
paylasilan bir vizyon olusturulmali, personellere egitim imkani taninmali, personel
giiclendirmeyi engelleyecek kisisel, orglitsel ve yoOnetsel unsurlar ortadan
kaldirilmali, astlar ve iistler birbirine karst agik olmali, gili¢lendirilecek personel
maddi ve manevi olarak desteklenmeli, siire¢ degerlendirilmeli ve aksakliklar

diisiiniilerek gerekli tedbirler almmalidir'®

. Bireyin giiclendirilmesi beraberinde
orgiitiin giiclendirilmesini getirdigi gibi bu tiir bir giiclenmenin bir rekabet araci
olarak goriilmesi de s6z konusu olabilir. Personeli yonlendirme, bilgiyle donatma,
ihtiyaci olan kaynaklar1 saglama ve gerektiginde destek verme gibi dort temel arag

ile giiglendirmek miimkiindiir'’.

Personel giiclendirmenin ¢alisana kaynak, destek, yetki ve inisiyatif vermesi
gibi acilardan motivasyon ve performans {izerinde olumlu etkileri oldugu gibi,
orgiitsel performansi da olumlu yonde etkileyebilecegi soylenebilir. Yenilesimin
Orgiitlin tamamina yayilmasi Orgiitteki her ¢alisan kisinin yenilesimden yetkili ve

sorumlu olmasiyla saglanabilir.

1 Barutcugil, 5.397-398.

1% Acar Baltas, Degisimin icinden Gelecege dogru Ekip Calismasi ve Liderlik, Remzi Kitabevi,
Istanbul, 2001, s.147.

"7 Barutcugil, s. 405.
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IKiINCi BOLUM

KONAKLAMA iSLETMELERINDE YENILESIM

2.1. KONAKLAMA iSLETMELERININ TANIMI VE
OZELLIKLERI

Turizm endiistrisi i¢inde yer alan konaklama isletmeleri, bircok karmasik ve
yogun islemleri uygulayan, genis kapsamli isletmelerdir. Konaklama isletmelerinin
operasyonlar1 misafirlerine geceleme saglamasi ile diger turizm isletmelerinden
ayrilir. Cok eski zamanlardan beri hizmet veren konaklama isletmeleri, zaman
icerisinde biiylik gelismeler gostermistir ve giiniimiiziin degisen anlayiglar ile

birlikte de degisim ve gelisimlerini slirdiirmektedir.

Konaklama igletmeleri ile ilgili olarak literatiirde cesitli tanimlamalar
yapilmistir.  Powers, konaklama igletmelerini “temelde otelcilik ve restoran
hizmetleri faaliyetlerinde bulunan ve ayn1 zamanda ziyaretcilerine eglence ve cesitli

organizasyonlar saglayan isletmeler” olarak tanimlamistir'*®.

Olali ve Korzay ise konaklama igletmelerini “turistlerin gegici konaklama,
yeme-igcme, kismen de eglence ve bazi sosyal ihtiyaglarini karsilayan isletmeler”

olarak tanimlamuslardir'®.

Usta, konaklama isletmelerinin, “turizm isletmeleri arasinda yer alan,
turistik mal ve hizmetlerin liretimini saglayan, varliklarini turizm olayina bagl olarak

ortaya ¢ikan ve sekillenen isletmeler olarak kabul edildiginizoo” belirtmistir.

1% Tom Powers, Introduction to Management In The Hospitality Industry, John Wily&Sons,
Canada, 1988, s.4.

' Hasan Olal ve Meral Korzay, Otel isletmeciligi, isletme Fakiiltesi Yayni, istanbul, 1989, s.19.
2 cal Usta, Genel Turizm, Anadolu Matbaacilik, izmir, 2001, s.180.
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Yukarida yapilan tanimlarin ortak noktalar1 dikkate alinarak konaklama
isletmeleri i¢in insanlara seyahatleri sirasinda gecici konaklama saglayan, bunun
yaninda yeme-i¢gme, eglenme ve diger sosyal ihtiyaglar i¢cin yardimci ve tamamlayici

birimleri biinyesinde bulundurabilen ticari isletmeler tanimlamasi yapilabilir.

Konaklama, yeme-igme ve diger gereksinimleri karsilayan konaklama
isletmeleri, ticari ve endiistriyel isletme karakteri tasimakta ve bazi Ozellikleri

nedeniyle diger isletmelerden ayrilmaktadir. Bu ézelliklerin baslicalar sunlardir®®':

* Konaklama isletmeleri zaman satar.

* Konaklama isletmeciligi insan giiciine dayanir.

» Konaklama hizmetleri personel arasinda yakin isbirligi ve
karsilikli yardimi gerektirir.

* Konaklama isletmeleri y1lin 365 giinii, haftanin 7 giinii, giiniin 24
saati hizmet veren isletmelerdir. (Sezonluk isletmeler harig)

* Dinamik bir yapiya sahiptir.

» Risk faktori yiiksek bir sektordiir.

Yukarida kisaca verilen baslica 6zellikler diger ayirici 6zelliklerle de yakin

iliski icerisindedir. Ornegin otomasyon diger sektdrlerdeki kadar yogun

kullanilmamaktadir. “Konaklama isletmeleri emek-yogun isletmelerdir™” ve

faaliyetler biiylik Olclide insan giicline dayanir. “Konaklama isletmelerinde hizmet

59203

tiretiminde otomasyon olanaklarindan fazla yararlanilamamaktadir’”. Konaklama

isletmelerinde s6z konusu olan yiliksek risk faktoriinlin g¢esitli nedenleri vardir;

“turizm piyasasinda talep onceden kesin sekilde tahmin edilememektedir™™,

“konaklama isletmelerinde satislar ekonmik, politik ve iklim sartlart ile yakindan

59205

ilgilidir. ve bu nedenlerle “konaklama endiistrisinde ekonomik ve finansal risk

21 Ahmet Aktas, Turizm Isletmeciligi ve Yonetimi,Retromat Matbaasi, Antalya, 1989, s. 17.

22 Burhan Sener, Modern Otel isletmelerinde Yonetim ve Organizasyon, Detay Yayinevi, Ankara,
2001, s.15.

2 Ertugrul Cetiner, Konaklama isletmelerinde Yonetim Muhasebesi, Tutibay Ltd. Sti, Ankara,
1995, s.10.

2% Harun Erdogan, Uluslararasi Turizm, Uludag Universitesi Basimevi, Bursa, 196, s.43.

205 Cetiner, s. 10.
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yiiksektir.”** Konaklama isletmelerinin kurulumunda biiyiik sermayelere ihtiyag

duyulur ve “sermayenin biiyiik bir kismi sabit degerlere baglanmistir™*’ .

Konaklama isletmeleri 24 saat faaliyet gosterirler ve ancak sunduklari
hizmetler isletmeden isletmeye farklilik gosterebilmektedir. Bununla birlikte insan
tarafindan insana sunulan hizmetler s6z konusu oldugundan ve o&zellikle biiyiik
captaki konaklama isletmelerinde orgiit yapisi, calisanlarin birbirleri ile iliskileri ve
is boliimii onemlidir. Konaklama isletmelerinin hizmet endiistrisi i¢inde olmasi;
hizmetin diger endiistrilerde iiretilen mallar gibi tamamen standardize edilememesi,
soyut olmasi, es zamanh iiretilip tiiketilmesi ve depolonamamasi gibi 6zellikleri de

bulunmaktadir.

2.1.1. Konaklama Isletmelerinin Tarihsel Gelisimi

Konaklama isletmelerinin bilinen tarihi ¢ok eski zamanlara dayanmaktadir.
Konaklama isletmelerinin ortaya c¢ikmalarinin temelinde seyahatin yattig1
goriilmektedir. Bu bakimdan konaklama isletmelerinin tarih¢esinden s6z ederken,
insanlik tarthindeki, medeniyetlerin gelismesindeki biiylik seyahatleri gézoniine
almakta fayda vardir. Insanlarin dini, ticari ve benzeri nedenler ile bulunduklart
yerlerden ayrilip baska yerlere hareket etmelerinden dolay1 yasadiklar1 yer disinda
bir yerde konaklama gereksinimleri ortaya c¢ikmistir. Bu ihtiyaglar farkli
cografyalarda yasayan insanlarda farkli sekillerde ortaya ¢iktigindan, gereksinim,
anlayis ve amag farkliliklar1 diinya {izerinde degisik bolgelerde degisik konaklama

isletmelerinin ortaya ¢ikmasina neden olmustur.

2.1.1.1. Konaklama Isletmelerinin Diinyadaki Tarihi

Gelisimi

Dogu ve batida bulunan ilk kaynaklara goére bu bolgelerde konaklama

olaylar1 birbirlerinden farklilik gostermislerdir. Antik Hint yazitlarinda rahiplerin ve

2% Usta, s. 181.
27 Sener, s. 14.
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tapmaktaki kutsal kisilerin yolcular1 agirladiklar1  goriilmektedir’®. Doguda

konaklama isletmeciligi, insanlarin seyahat gereksinimlerinin sonucu olarak,
miisterilerin tanr1 misafiri olarak diisiiniildiigli, dini kurumlar olan kervansaraylarla,
batida hanlar seklinde bir ticaret olarak baglamistir™”. Batinin bu ticaret anlayisi ise

giiniimiiz konaklama isletmelerinin gelismesine temel olugturmustur denilebilir.

Batidaki konaklama isletmelerinin ilk kez ticari olarak hizmet vermeleri
XIII. yiizyilda Italya ve Fransa’da goriilmektedir. Bu tarihten sonra ticari
olarak isletilen hanlara sarap satma yetkileri de verilerek isletmenin bir

belge ile ¢alismast da diizenlenmistir.”"’

“Otel” kelimesi ilk kez Fransa’da ve ardindan 1760 yilinda Ingiltere’de
kullanilmustir®'!.  1700°li yillarin  sonlarma dogru Avrupa’daki bu gelismeler
glinlimiiz konaklama endiistrisinin gelismesinin baslangici olarak
degerlendirilmektedir. 1788 yilinda 17.400 Sterlin maliyetle 60 odali olarak insaa
edilen “Hotel de Henry IV” bu dénemde Avrupa’nin en iyi otelidir*'>. Amerika’da
ise otel kavrammin kullanim 1786 yilindan sonra baslamustir’”. Amerika’da ilk
birinci smif otel 1829°da agilan 170 odali Boston’s Tremont House idir ve bu otel,
kapisi kilitlenebilen, i¢inde su ve sabunu olan odalar1 ve Fransiz yemekleri ile hizmet

214

sunan ilk otel olmustur®”. Bu acidan bakildiginda Tremont House konaklama

isletmeleri tarihinde 6nemli bir yenilesim 6rnegidir.

XIX. ylizyilin sonlarinda ve XX. ylizyilin baslarinda konuklara sunulan

hizmetlerde yenilesimler oldugu goriilmektedir. Amerika’daki konaklama isletmeleri

endiistrisindeki bu yenilesimlerin baslicalart su sekildedir*":

28 Sener, s.4.

% Saime Oral ve Hasan Kilig, Hotel Operations and Productivity Analysis, Practical Approach,
Kanyilmaz Matbaasi, [zmir, 1998, s.5.

210 Sirvan Sen Demir, Konaklama isletmelerinde Halkla iliskiler Kapsaminda Etkin Iletisim
Teknikleri ve Mugla Bolgesinde Bir Uygulama, Yayinlanmamus Yiiksek Lisans Tezi, izmir, 2002,
s.3.

2 S.Surger, Genel Turizm Bilgisi, Antalya, 1993, 5.225., Aktaran: Oral ve Kilig, s.6.

212 Sener, s.6.

13 Oral ve Kilig, 8.7

214 Sener, s.8.

I William S. Gray ve Salvatore C. Liguori, Hotel and Motel Management and Operations,
Prentice-Hall, New Jersey, 1994, s. 6-7.
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o 1834 yilinda, Astor Hotel’de ilk defa oda igine su sistemi
konulmustur.

o 1859 yilinda, ilk defa New York’taki Fifth Avenue adli bir
otelde asansor kullanilmastr.

o 1875 yilinda, San Francisco’da The Place adinda 800 odali
zamanin en biiyiik ve en iyi oteli kurulmustur.

o 1894 yilinda, New York’ta Netherlands Hotel’in her odasina
telefon konulmustur.

o 1927 yilinda acilan Boston Park Plaza Hotel & Towers her

odasinda radyo olan ilk oteldi*'®.

Amerika disindaki konaklama igletmeleri endiistrisinde ortaya ¢ikan bazi

onemli yenilesimler de su sekilde siralanabilir:

o 1889 yilinda Londra’da diinyanin ilk elektrik sistemine sahip
oteli olan Savoy Hotel hizmete actlmistir?!”.

o 1891 yilinda Ritz, Roma’da, o yillarda iilke ¢apinda hi¢
bilinmeyen banyo kiivetleri olan, italya’min ilk elektrikle
aydinlatilan ve diinyada ilk kez her odasinda 6zel bir banyosu
bulunan oteli Le Grand Hotel’i agmugtir®'®.

. 1910 yilinda Londra’da ilk kez her odasinda banyo olan ve
diinyada ilk kez her odasinda merkezi 1sitma sistemi bulunan

The Goring Hotel acilmistir®'’.

21 Boston Park Plaza Hotel & Towers, http:/profiles.hospitalityonline.com/211725/, (25.11.2009).
17 Savoy Hotel Seeks to Recruit Waltham Forest Students for Reopening,
http://www.waltham.ac.uk/wfc07/press/savoy010109.html (25.11.2009)

281 ouis Gerber, St Regis Grand Hotel Rome,

http://www.cosmopolis.ch/travel/rome/st_regis grand hotel_e0100.htm, (25.11.2009),

Cesar Ritz,

http://www.practicallyedible.com/edible.nsf/pages/cesarritz! opendocument&startkey=C%C3%A9sar
%20Ritz , (25.11.2009)

2% The Friends and Patrons of the Castle and Gardens of Mey Sponsors,
http://www.castleofmey.org.uk/castleofmeyfriends.cfm?PagelD=32, (25.11.2009)
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Giiniimiizde de konaklama isletmeleri, ekonomik ve sosyal alanlardaki koklii
degisimlere paralel olarak 6nemli gelismeler gostermektedir. Giiniimiizde diinyanin

en biiylik 10 otel grubu asagida (Tablo 2.1.) goriilmektedir.

Tablo 2. 1. Diinyadaki En Biiyiik Otel Gruplarinin Siralamasi

Odalar Oteller

28(;{;; 2801638 Grup Merkezler| 2008 | 2009 | 2008 | 2009
InterContinental

1 1 |Hotels Group GB 585,094 [ 619,851 | 3,949 | 4,186
Wyndham Hotel

2 2 |Group USA 550,576 | 592,880 | 6,544 | 7,043
Marriott

3 3 |International USA 521,201 | 545,705 | 2,921 | 3,088
Hilton Hotels
Corp. USA 498,174 | 544,361 | 2,967 | 3,259

5 5 |Accor FRA 461,698 | 478,975 | 3,871 | 3,982
Choice Hotels

6 6 |Internatioanal USA 452,027 | 472,526 | 5.570 | 5,827
Best Western

7 7 |International USA 308,636 | 305,387 | 4,035 | 4,032
Starwood
Hotels&Resorts

8 8 [Worldwide USA 274,535 | 284,800 [ 896 942
Carlson Hotels

9 9 |Worldwide USA 148,551 [ 151,487 | 971 | 1,013
Global Hyatt

10 | 10 |Corp. USA 138,503 | 114,343 | 720 373

Kaynak: The Top 10 Hotel Groups in the World,
http://www.hotel-
online.com/News/PR2009 2nd/May09 HotelRanking.html, (20.08.2009)

Konaklama isletmelerinde biiylimeye iliskin bir 6zellik, yapisal ve
fiziksel 6zellikler sonucu biiylimenin cografi yayilma bi¢ciminde olmasidir. Kiiresel
otel zincirleri, hemen her kitada, ¢ok sayida iilkede, 6nemli kent ve tatil
merkezlerinde goriinmektedirler. En biiyiik 10 otel grubunun 8’i ABD, 1°i Ingiltere
ve 1’1 Fransa kokenlidir. Diinyadaki en biiylik otel markalart Tablo 2.2°te

gosterilmistir.
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Tablo 2.2. Diinyadaki En Biiyiik 20 Otel Markasinin Siralamasi

Sira | Sira Oteller Odalar
2009]2008|Zincir Grup 2009 | 2008 | 2009 2008
1 1 |Best Western [Best Western 4,032 4,035 [305,387] 308,636
InterContinental
2 2 |Holiday Inn Hotels Group 1,353 | 1,381 |249,691| 256,699
Comfort Inns &
3 3 |Suites Choice 2,550 12,467 |196,689( 188,596
Marriott Hotels
Resorts and Marriott
4 4 [Suites International 531 520 1193,230( 188,544
5 5 [Hilton Hotels [Hilton 521 | 511 [185,909| 176,523
Express by InterContinental
6 6 |Holiday Inn Hotels Group 1,932 [ 1,808 (173,794 156,531
7 8 |Hampton Inn  [Hilton 1,619 | 1,490 [159,720] 147,326
Days Inn of Wyndham Hotel
8 7 |America Inc.  |Group 1,880 | 1,883 {152,971 153,333
Sheraton Hotels
9 9 land Resorts Starwood 409 | 399 (143,278| 138,878
Wyndham Hotel
10 | 10 [Super 8 Motels (Group 2,110 | 2,081 |130,920| 128,587
Quality Inns
Hotels Suites&
11 | 11 |Resorts Choice 1,281 [ 1,210 [123,042] 118,386
Marriott
12 | 12 |Courtyard International 808 767 |117,258( 110,780
Ramada Wyndham Hotel
13 | 13 |Worldwide Group 897 | 874 ([114,986| 106,978
14 | 14 |[Motel 6 Accor 1,003 | 956 |101,935| 98,038
15 | 18 |Ibis Accor 814 | 769 (94,742 | 86,486
16 | 16 [Hyatt Hotels |Global Hyatt 214 | 213 94,096 | 92,755
Crowne Plaza |InterContinental
17 | 19 |Hotels&Resorts |Hotels Group 342 | 299 193,382 | 83,170
Radisson Hotels|Carlson
18 | 17 |Worldwide Hospitality 406 | 397 89,617 | 87,410
19 | 15 |[Mercure Accor 690 756 |85,969 | 93,827
La Quinta
20 | 21 |Inns&Suites La Quinta 708 | 633 | 74,415 | 69,089

Kaynak: Global Hotel Brand Ranking 2009 | MKG Hospitality,
http://www.hospitalitynet.org/news/4041919.search?query=mkg+2009+hotel+rankin

2, (20.08.2009)
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Yirminci yiizyilin ikinci yarisindan sonra 6nemli yapisal degisikliklere
ugrayan konaklama isletmelerinin gelecekte de bu gelisim hizinin artirarak
stirdlirecegi aciktir. Konaklama isletmelerinin bu hizli ve koklii degisiminin cesitli
ekonomik, sosyal ve teknik nedenleri bulunmaktadir. Diinya niifusu artmakta,
yiikselen sosyo-ekonomik refah ile birlikte yasam kosullar iyilesmekte, insanlar
degismekte, artan haberlesme ve egitim olanaklarinin sonucu olarak insan ve grup
davraniglar1 farklilagmakta ve niifusun yas dagilimi bakimindan yapisi farkli bir
gorliinim kazanmaktadir. Bu degisen unsurlarla birlikte yenilesimin konaklama

isletmeleri i¢in oldukea biiyiik olan 6nemi ortaya ¢ikmaktadir denilebilir.

2.1.1.2. Konaklama Isletmelerinin Tiirkiye’deki Tarihi

Gelisimi

Tirkiye’deki konaklama igletmelerinin tarihine bakildiginda Selguklu
donemi kervansaraylarindan ve Osmanli donemi hanlarindan gilinlimiiz uluslararasi
otel zincirlerine otelcilik sektoriinde ¢ok oOnemli gelismeler kaydedildigi

goriimektedir.

Anadolu’daki XII. yiizyilm sonlarina dogru yapilmaya baslanan
kervansaraylar, konaklama hizmeti sunmalarinin yaninda, atlar ve diger binek

hayvanlari i¢in barmma imkan1 saglar ve gerekli tamir olanaklari sunmaktaydi*.

Osmanlilarin kervansaraylari ticaret yapmak amaci ile diizenlenmesi, bu
yapilarin “han” adiyla degerlendirilmesini saglamis ve yine Osmanli déneminde ilk

oteller acilmstir™'.

Modern anlamdakine yakin konaklama isletmelerinin Tiirkiye’deki
tarihgesine bakildiginda ise Cumhuriyet 6ncesi donemde konaklama sektoriinde de
birka¢ 6nemli adim atildig1 goriilmektedir. Bunlarin baginda 1898 yilinda kurulan ve
Tirkiye'nin ilk Otelcilik Uzman Okulunun agilmasi ¢alismalarinin yapildigi Pera

Palas ve 1841 'de Tiirkiye'nin ilk oteli olma sifatini tagiyan Otel d'Angleteer ve 1892

22
% Sener, s.8.

22! Hakan Ciftci, http://www.istanbullife.org/istanbulun-turizm-tarihi.htm, (25.12.2008)
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yilinda acilan Biiyiik Londra Oteli gelmektedir®**.

Modern konaklama isletmeciligi anlayis1 1955 yilinda Istanbul’da hizmete
giren Hilton Oteli ile baglamistir ve bu otel Hilton zincirinin Amerika disinda actigi
ilk otel olarak da tarihe gecmistir™. 499 odasi ve 27 toplanti salonu, 3.000 kisi
kapasiteli Hilton Hilton Kongre ve Sergi Merkezi olan Hilton Istanbul Oteli

giiniimiizde de ¢agdas otelcilik anlayisi ile hizmet vermektedir™*

. Hilton Oteli’nin
ardindan uluslararas1 konaklama isletmeleri standartinda bir ¢ok yerli, yabanci,
bagimsiz ve zincir igletmeler birbiri ardina hizmet vermeye baslamislardir. Asagidaki
tabloda (Tablo 2.4.) Tiirkiye’de konaklama endiistrisindeki zincir otel isletmelerinin

gelisimi goriilmektedir™.

22 Diinden Bugiine, http://www.tursab.org.tr/content/turkish/kurumsal/tarihce.asp, (10.05.2009)

23 Hilton Oteli http://www.boyutpedia.com/default~ID~1553~alD~64096~link~hilton_oteli_(1950-
1955).html, (10.05.2009), istanbul: Genel Bilgiler,
http://www.istanbulkulturturizm.gov.tr/Genel/t.ashx?F6E10F8892433CFF445139E278 EOBCE2EEOC
0429BB7B4EAL, (10.05.2009)

% Hilton Turkey, http://www.hilton.com.tr/tr/index.asp?WT.srch=1, (10.05.2009)

3 Resort Dergisi 69.Say1’dan uyarlanmis haber: Grup ve Zincir Oteller 2008,

http://www.turizmgazetesi.com/news/news.aspx?id=43926, 16.06.2009
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Tablo 2.4. Tiirkiye’de Konaklama Endiistrisindeki Zincir Otel

Isletmelerinin Gelisimi

Grup  Tesis Oda Yatak
Sayis1  Sayisit Sayisi Sayist
Toplam 2001 84 396  73.578 164.399
2005 127 596  122.337 274.051
2007 146 666 141.829 321.884
2008 152 687 147.405 337.163
Grup  Tesis Oda Yatak
Sayisi  Sayisi Sayisi Sayisi
Yerli 2001 74 309 55.878 127.768
2005 111 498  101.303 229.740
2007 127 583  118.353 273.084
2008 133 604 124.226 288.228
Grup  Tesis Oda Yatak
Sayist  Sayist Sayisi  Sayisi
Yabanci
2001 10 72 16.406 33.965
2005 16 82 18.878 39.230
2007 19 83 23.476 48.800
2008 19 83 23.179 48.935

Kaynak: Grup ve Zincir Oteller 2008,

http://www.turizmgazetesi.com/news/news.aspx?id=43926, (16.06.2009)

Ekin Grubu Arastirma Birimi’nin yaptigi “Turkiye’de Zincir ve Grup

Oteller” arastirmasi1 sonuglarina gore ise, Tiirkiye’de faaliyet gosteren zincirler

arasinda en biiyiikk yabanci zincir otel isletmesi Hilton, en biiyiik yerli zincir otel

226

isletmesi ise Dedeman olarak belirlenmistir™".

226 Grup ve Zincir Oteller 2008, http://www.turizmgazetesi.com/news/news.aspx?id=43926,

(16.06.2009)
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2.2. KONAKLAMA iSLETMELERININ SINIFLANDIRILMASI

Turistlerin seyahat sekilleri, gelir diizeyleri, zevkleri ve turizm sekilleri ile
isletmelerin  kurulacaklari mahallerin  farkliliklar1  konaklama isletmelerinin
farklilasmasina yol agar*’. Konaklama isletmeleri literatiir icerisinde farkli agilardan

farkli sekillerde siniflandirilmislardir.

Konaklama isletmeleri biiyiikliiklerine gore; kiigiik (1-150 odali), orta (151-
400 odal), bityitk (401-1.500 odal1), ¢ok biiyiik (1.501 ve daha fazla sayida odali)
olarak; hedef pazarlarina gore; ticari oteller (sehir otelleri), havaalani otelleri, siiit
oteller, kiyi otelleri, kahvalti & yatak otelleri, devremiilk oteller, kumarhane
otelleri, toplanti, konferans ve kongre otelleri olarak; sunduklar: hizmet derecesine
gore; litks oteller, ortalama oteller, ekonomik  oteller olarak

incelenebilmektedirler®?®.

Konaklama isletmelerinin  sahiplik ve  baghlik  tiirlerine  gore
siiflandirilmast ise genel olarak ikiye ayrilarak yapilmaktadir. Bunlardan biri
bagimsiz oteller, digeri ise zincir oteller olarak yapilan simiflandirmadir, digeri ise
ozel miilkiyetli, kamu miilkiyetli ve karma miilkiyetli olarak tice ayrilarak yapilan

229
siiflandirmadir=".

Konaklama isletmeleri faaliyet siirelerine gore, devamli ve mevsimlik

olarak smiflandiriimaktadir®®

. Mevsimlik otellerden kis turizmine yo6nelik olanlar
sadece kis mevsiminde faaliyetlerini siirdiiriirken, yaz turizmine yonelik olanlar
yalnizca yaz mevsiminde faaliyetlerini siirdiirmektedirler. Her mevsim miisterilere
actk olan konaklama isletmeleri ise devamli faaliyette olanlar olarak

incelenmektedirler.

227 K onaklama Isletmeleri, http://www.turizmforumu.net/dict/turdict5.html, 15.06.2009

228 Ahmed Ismail, Front Office Operations and Management, Thomson-Delmar, USA, 2002, ss.31-
49.

22 Cemal Elitag, Konaklama Muhasebesi, http:/www?2.aku.edu.tr/~celitas/sayfalar/K onmuh.pdf
ss.17-18, (26.11.2009).

20 Gerald W. Latin, The Lodging and Food Sevice Industry, American Hotel & Motel Association,
1993, ss. 114-115.
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Konaklama isletmelerinin smiflandirilmasi, ozellikle yildizli otellerde
iilkeden tlkeye farklilik gosterebilmektedir. Tiirkiye’de konaklama isletmelerinin
sahip olmas1 gereken oOzellikleri ve neye gore smiflandirildiklar1 kanun ve
yonetmelikler ile detaylandirilmistir. Turizm ve Kiiltiir Bakanligi’na gore yapilan
konaklama isletmeleri siniflandirilmasinda isletmeler dncelikle turizm isletme belgeli
konaklama tesisleri ve belediye isletme belgeli konaklama tesisleri olarak
siniflandirilmaktadirlar. Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine
Iliskin Yénetmelik’teki dordiincii kisimda “Tesis Tiirleri” baslhig1 altinda konaklama
isletmelerinin smiflandiriimasi yapilmistir™'. Bu smiflandirmada oteller, moteller,
tatil koyleri, pansiyonlar, kampingler, apart oteller ve hosteller tanimlanmistir. Bu
calismada O6rnek olay caligmasi olarak ele alinan konaklama isletmelerinin “otel”
siiflandirmasia girdigi goz Oniine alinarak bu isletmelerin tanimini incelemekte

fayda goriilmektedir:

Oteller, asli fonksiyonlar: miisterilerin konaklama ihtiya¢larim saglamak
olan, bu hizmetin yaninda, yeme-i¢me, spor ve eglence ihtiyaglart igin
vardimct ve tamamlayici birimleri de biinyelerinde bulundurabilen
tesislerdir. Oteller, bir, iki, ii¢, dort, bes yudizli oteller olarak
siiflandirilirlar. %>

Turizm  Tesislerinin  Belgelendirilmesine ve  Niteliklerine  liskin
Yonetmelik’in  yedinci boliimiinde 6zel tesisler icerisinde butik oteller
tanimlanmistir. Butik oteller, yapisal 6zelligi, mimari tasarimi, tefris, dekorasyon ve
kullanilan malzemesi yoniinden 6zglinliik arz eden, isletme ve servis yoniinden {istiin
standart ve yiiksek kalitede, deneyimli veya konusunda egitimli personel ile kisiye

Ozel hizmet verilen en az on odal: otellerdir.

Yukarida adi gecen konaklama isletmelerinin disinda siniflandirilabilen

diger konaklama isletmeleri arasinda spor veya av turizmine yOnelik faaliyet

2! Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine iliskin Yonetmelik,
http://www.kultur.gov.tr/TR/BelgeGoster.aspx?F6E10F8892433CFF03077CA 1048 A1834C64021E47
44284FD, 10.05.2009

%2 Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine fliskin Yonetmelik,
http://www.kultur.gov.tr/TR/BelgeGoster.aspx?F6E10F8892433CFF03077CA 1048 A1834C64021E47
44284FD, 10.05.2009
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gosteren oberjler (dag evleri), karayollarinda seyahat ve geceleme saglayan gezer

oteller, termal terapi olanaklar sunan fermal oteller de bulunmaktadir™”.

2.3. KONAKLAMA iSLETMELERINDE ORGUTSEL YAPI

Isletmelerde orgiit yapist denildiginde orgiitteki isler ile bunlar ve bunlar
yapacak olanlar arasindaki iligkilerin acik ve secik olarak belirlenmesi

3% Konaklama isletmelerinin bir¢ok degisik sekilde siiflandirilmast,

anlagilmaktadir
farkli isletmelerde farkli oOrgiit yapilarii ortaya c¢ikarmaktadir. Ortalama bir
konaklama isletmesinde genel miidiirliik, 6n biiro, yiyecek-icecek gibi boliimlerin
varligr s6z konusudur ancak farkli yonetim anlayislar1 farkli boliim isimlerini ve

farkl1 bir kadrolagmay1 6ngoren Orgiit semalarini ortaya ¢ikarabilmektedir.

Tam hizmet saglayan bir¢cok otelde, yukarida sayilan boliimlerin yaninda,
kat hizmetleri, giivenlik, muhasebe, finans, insan kaynaklar1 gibi bdliimler
bulunmaktadir. Boliimler igerisinde de gorev dagilimlar1 ve yapilan islerde otelden
otele farkliliklar bulunmaktadir. Orgiitsel yap1 mekanik de olabilir, organik yap1 da
olabilir. Isletmenin biiyiikliigii, vizyonu, degerleri gibi farklar, orgiit yapilarinda
olduk¢a farklilagmis anlayislari beraberinde getirebilmektedir. Calismanin birinci
boliimiinde agiklanan “Ggrenen Orgiit” yapisinin yenilesim yapan konaklama

isletmeleri i¢in olduk¢a 6nemli oldugu sdylenilebilir.

2.4. KONAKLAMA iSLETMELERINDE YENILIKCi ORGUT
KULTURU

Konaklama isletmelerinde yenilik¢i orgiit kiiltiirii genellikle yoneticilerin
degerlerini ve liderlik tiirlerini yansitmaktadir; ise alim, egitim ve ddiillendirme gibi
insan kaynaklar1 yOnetimi uygulamalarimin bir sonucudur ve c¢alisanlarin

diistincelerini, duygularmi ve davramislarmi etkileyen 6nemli bir yonetim aracidir™”.

233 Mustafa Ozer Alpar, Genel Turizm Bilgileri, http://www.ozeralpar.com/belgeler.asp?sayfa=4,,
10.05.2009

2% Tamer Kogel, Isletme Yoneticiligi, Arikan Ltd.Sti.,10.Basim, Istanbul, 2005, sf. 270.

3 Cathy A. Enz, Hospitality Strategic Management: Concepts and Cases, John Wiley & Sons
Inc., New Jersey, 2005, s. 144.
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Orgiit kiiltiiriiniin giiclii olmas1 konaklama isletmelerindeki isgdrenlerin tatminini
artiran 6nemli bir unsurdur™®. Orgiit kiiltiriiniin orgiite baghlig: arttirabildigi de

237

goriilmektedir™’. Orgiit kiiltiiriiniin yenilik¢i 6zellikler tasimasi calisanlara karar

verme ve risk alma giiciinii verir, yenilesimleri destekleyen bir yap: saglar™®.

Konaklama endiistrisindeki isletmeler farkli oOrgiit kiiltiirlerine sahip
olabilmektedir. Ornegin, Four Seasons Hotels and Resorts’da orgiit kiiltiiriinii
belirleyen dort deger; nezaket, zeka, karsilikli saygi, miisteri memnuniyetidir ve

239

calisanlar bu degerler dogrultusunda hizmet vermektedirler Genel miidiirler

igeriden yetistirilmekte, alt pozisyonlardan terfilerle ylikselmekte ve calisanlar i¢in

olumlu bir kiiltiir yaratmak icin ¢aligmakta ve cesitli yenilikler yapmaktadirla 240

Konaklama igletmelerini gii¢lii kilan yontemlerden biri, orgiitte islerin
yapilis sekilleri ile oOrgilite egemen olan temel degerleri, davranis kaliplarii ve
orgiitsel yasamda kullanilan somut nesneleri anlamaya ve gerekli durumlarda bunlar
degistirmeye ¢alismaktir; bu bakimdan yenilikei orgiit kiiltiirii konaklama isletmeleri

tarafindan olusturulmas gereken 6nemli bir kavramdir™'.

Calismanin ilk boliimiinde tanimina ve dnemine deginilen vizyon; yenilikg¢i
orgiit kiiltiirtinii olusturan bir unsur olarak, varlig1 miisteri memnuniyetine bagl olan
konaklama isletmeleri i¢in de olduk¢a onemlidir denilebilir. Pek ¢ok farkli yapiya
sahip konaklama isletmesi, farkli vizyonlar1 benimseyebilirler. Ornegin, Divan
Otel’in vizyonu; “yenilikler ve yaraticilik agisindan 6nder olmak; sektorde caligmak

istenen en prestijli ve tercih edilen otel olmak; misafirleri i¢in giivenilir, her donemde

26 7eki Akinct, “Turizm Sektoriinde Isgoren Tatminini Etkileyen Faktorler: Bes Yildizli Konaklama
Isletmelerinde Bir Uygulama”, Akdeniz I.I.B.F. Dergisi, S4, 2002, ss. 1-25.

7 Senol Cavus ve Arzu Giirdogan, “Orgiit Kiiltiirii ve Orgiitsel Baghlik iliskisi: Bes Yildizli Bir Otel
Isletmesinde Arastirma”, Ticaret ve Turizm Egitim Fakiiltesi Dergisi, S1, 2008, ss.18-34.

2% James A. Christiansen, Building the Innovative Organization: Management Systems That
Encourage Innovation, MacMillan, London, 2000, s. 26.

39 Tan Ryder, “Anthropology and the Brand”, Beyond Branding: How the New Values of
Transparency and Integrity are Changing the World of Brands, Ed. Nicholas Ind, Kogan Page
Limited, USA, 2005, ss.139.160.

20 Eng, s. 145.

! Ahmet Koroglu ve Ozlem Koroglu, “Turizm Isletmelerinde Orgiitsel Davrams Boyutlar1”, Ed.
Zeyyat Sabuncuoglu, Turizm Isletmelerinde Orgiitsel Davrams, MKM Yayinlari, Bursa, 2009,
s.17.
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tercih edilen degerlere ve miilkemmeliyete sahip olmak; insanlia yararli olmak adina
cevreci yakalasimlarda lider olmak”tir’*?. Omni otellerinin vizyonu; “is ve eglence
alanlarinda uygun triinler ve hizmetler sunan, kiiresel, dort yildizli bir otel isletmesi
olmak; otel sahipligi, yonetimi ve seckin imtiyazanlagsmalar ile biiyiimek; yenilesim,

6rnek hizmet ve iistiin finansal performans ile taninmak”tir**.

Orgiit kiiltiiriine etki eden liderler, girisimci olarak da nitelendirilirler ve
calisanlar igerisinde orgiitiin yenilik¢i yapisini etkileyen en onemli rollerden birini
iistlenirler”*. Konaklama isletmelerinde hizmet siirecinin merkezinde olan ¢alisanlar,
etkili bir liderin varlig1 ile daha fazla basarili olmaktadir®®. Ozellikle yenilikei bir
vizyon ve yenilik¢i liderlik yaklasimlart ile c¢alisanlarin yenilige katkilari

saglanabilir.

Konaklama isletmelerinde yenilik¢i kiiltiirden s6z ederken ilk boliimde
aciklanan “6grenen Orgiit” ve “bilgi yonetimi” kavramlarini tekrar hatirlamakta fayda
vardir. Konaklama isletmelerinde oOrglitsel 6grenmenin etkinlestirilmesi, Orgiitiin
basarisini ve performansini artirmaktadir ve bu konuda 6rgiit kiiltiirliniin ¢ok 6nemli
bir islevi vardir’™®®. Ogrenen orgiitlerde bireysel ve orgiitsel 6grenmeyi saglayan
egitim sistemleri bulunmaktadir. Ornegin, Four Seasons, Hyatt Regency, Marriott
gibi biiyiik otel markalar1 g¢alisanlarma stirekli egitimler vererek Ogrenen Orgiit
yapisimi  canli tutmaktadirlar®’.  Konaklama isletmelerinin  bilgi  ySnetimi
uygulamalarina bir 6rnek olarak da Accor otel grubu verilebilir. Accor otelleri bilgi
yonetimi sistemini agirlikli olarak bilgi teknolojileri tizerine kurmay:1 hedefleyerek

calisanlarin bilgi toplamalarini ve bilgi sistemine erismelerini saglayan bir sistem

gelistirmis ve bilgi kullanimi ve {iretimi i¢in motivasyon yaratilmasina Onem

**2 Tamer Bolat, Toplam Kalite Yonetimi: Konaklama isletmelerinde Uygulanmasi, Beta,
Istanbul, 2000, s.158.

2 Omni Hotels,
http://www.omnihotels.com/AboutOmniHotels/CorporateInformation/MissionAndVision.aspx,
(10.12.2009)

4 Uzkurt, ss.139-140.

5 Tiilay Giizel, “Turizm Isletmelerinde Liderlik”, Ed. Sabuncuoglu, s.121.

¢ Oguz Tiirkay, “Turizm Isletmelerinde Bireysel ve Orgiitsel Ogrenme”, Ed. Sabuncuoglu, s.389.
7 Cathy A. Enz ve Judy A. Siguaw, Best Practices in Human Resources,
http://www.latec.uff.br/mestrado/rh/Artigos/023.pdf, (30.11.2009)
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8 Konaklama isletmelerinin etkin bir bilgi yonetimi sistemi ile

vermistir
calisanlarina bilgiye ulasmada ve aktarmada kolaylik saglamalariyla hem calisanlarin
Ozgilivenlerini saglamlastirmalart hem de miisteri memnuniyetini artirabilmeleri s6z
konusu olabilir. Etkin iletisimi i¢eren bilgi yonetimi sayesinde yenilik¢i 6zelliklerini

koruyabilir ve slirdiirebilirler.

Konaklama isletmelerinin basarili olmasinin en 6nemli kriterlerinden biri
miisteri memnuniyetinin saglanmasidir’®. Miisterinin memnuniyetini saglayabilmek
ise misteriye odaklanmis bir anlayigla miimkiin olabilmektedir. Konaklama
isletmelerinde yiiksek teknolojilerin kullanilmaya baslanmasi personelin miisteriyle
birebir temasini kismen azaltmistir ve bu yilizden personel ve miisterinin karsi karsiya

% Bu bakimdan miisterilerin beklentilerine ve

geldigi anlarin 6nemi artmaktadir
ihtiyaglarina cevap verebilecek calisanlarin varligi 6nem kazanmaktadir. Caligmanin
ilk boliimiinde ele alinan miisteri odaklilik ve personel gii¢lendirme kavramlarinin
konaklama isletmelerinin yenilik¢i oOrgiit kiiltiirlerinde de Onemli bir yere sahip
olduklar1 sdylenilebilir. Ornegin; Ritz Carlton otel isletmelerinde calisanlar bir
misafirin sorununu ¢dzebilmek igin 20003$’a kadar harcama yapma yetkisine sahiptir;
Promus Hotel %100 misafir memnuniyetini garanti etmekte ve bu memnuniyeti
saglamak icin de calisanlarina yonetici onayina ihtiya¢c duymadan yetki kullanma
hakk1 vermektedir™'. Bu gibi uygulamalar ile hem miisteri hem de ¢alisan kaynakli
cesitli yenilikler giindeme gelebilir. Yenilesim yoOnetimini uygulayan ya da
uygulamak isteyen konaklama isletmelerinin 6ncelikle yenilik¢i bir orgiit kiiltiiri

yaratmalar1 yenilesim siireclerinde basartyi artirabilir bir gili¢ saglayabilir.

8 Ricarda B. Bouncken ve Sungsoo Pyo, Knowledge Management in Hospitality and Tourism,
The Haworth Press, New York, 2002, s.53.

24 John R. Hendrie, “Costumer Service-Panacea or Placebo”, Hospitality Performance, V.5, May:1s
2005, s.7.

0 Rheams Connie, Winning Strategies for Personalizing Your Guest Experience,
http://www.hotelexecutive.com/, (10.12.2009)

! Kate Walsh, Cathy A. Enz ve Judy A. Siguaw, “Innovations in Hospitality Human Resources:
Cases from the U.S. Lodging Industry”, Ed. Salih Kusluvan, Managing Employee Attitudes
Behaviors in the Tourism and Hospitality Industry, Nova Sciences, New York, 2003, ss.787-804.
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2.5. KONAKLAMA ISLETMELERINDE YENILESIM

Konaklama isletmeleri degisen cevre sartlar1 ve miisteri beklentileri
karsisinda hayatta kalabilmek i¢in yenilesim yapma yoluna gidebilmektedirler.
Yenilesim sadece hayati degil ayn1 zamanda da uzun dénemde basar1 ve karlilik igin
gerekli goriilmektedir. Yenilesim bir kisi tarafindan yeni olarak algilanan, yeni bir
problem ¢6zme diisiincesini bir uygulamaya doniistiiren bir diisiince, uygulama,

siire¢ ya da tiriin olabilir*

. Konaklama isletmelerinde yenilesim ¢esitli sekillerde
ortaya c¢ikmaktadir. Calismanin bu bolimiinde literatiire ge¢mis konaklama

isletmelerinde yenilesim konusu, yenilesim cesitleri ele alinacaktir.

2.5.1. Konaklama isletmeleri icin Yenilesimin Onemi

Yenilesimin hemen hemen her sektorde faaliyet gosteren her isletme igin
Oonemi vardir. Yenilesim ekonomik biiylimenin ve rekabet avantajinin ana kaynagi

olarak goriilmektedir*

. Uriin ve hizmetlerin aynilasmas: fiyatlar1 diisiirmekte ve
dolayistyla karlar1 da azaltmaktadir. Oysa yenilesim farklilasmanin anahtaridir

denilebilir.

Konaklama endiistrisindeki ¢agdas oOrgiitler artan sosyal ve ekonomik
degisim, miisteri ihtiyaglarindaki degisiklikler, oteller arasindaki artan rekabet ve ¢ok
hizli ortaya ¢ikan teknolojik yenilesimlerle karsi karsiyadirlar®*. Bu bakimdan bir
konaklama isletmesinin basarisinin bagli oldugu noktalardan biri de yenilesimdir
denilebilir. Konaklama endiistrisi i¢in yenilesim, tasarimlar1 taze tutan, devamli
miisterileri cesaretlendirdigi kadar yeni miisterileri de cezbeden oksijendir*”.

Kiiresellesme, artan rekabet ve benzer iirlin ve servislerin varolmasi, konaklama

B2, Rogers, Diffusion of Innovations, New York Free Press, 1983, R . Kanter, The Change
Masters, New York, Simon & Schuster, 1983, Aktaran: Michael C. Ottenbacher, “Innovation
Management in the Hospitality Industry: Different Strategies for Achieving Success”, Journal of
Hospitaliy& Tourism Research, 2007, V.31, No.4, s. 431-454.

23 MLE. Porter ve C.H.M. Ketels, “Competitiveness: Moving to the Next Stage”, Strategic
Management Journal, 24, 2003, s.415-431.

% Emilian Radu, Innovation in the Hospitality Industry,
steconomice.uoradea.ro/anale/volume/2007/v1...and.../54.pdf, (02.07.2009)

3 Rohit Verma, Chris Anderson, Michael Dixon, Cathy Enz, Gary Thompson ve Liana Victorino,
“Key Elements in Service Innovation: Insights for the Hospitality Industry”, Cornell Hospitality
Roundtable Proceedings, No:1, November 2008, s.6.
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isletmelerinde yenilesimi giindeme getirmektedir. Ancak basarili yenilesimlerin
gerceklestirilebilmesi genellikle yaraticilik, miisteri odaklilik, iletisim, 6grenme ve
bilgi yoOnetimine verilen Onemle miimkiin olabilir denilebilir. Bir konaklama
isletmesinin miisterilerine daha iyi nasil hizmet verebilecegini diisiinmesi ile birlikte
biiylik degisiklikler olabilir. Ancak konaklama isletmelerinin hizmetlerinin kolay
taklit edilebilir olmasi1 6zelligi de unutulmadan yenilesimi Orgiitsel kiiltiiriin bir
pargasi haline getirmek ve siirdiiriilebilir rekabet agisindan da yenilesim yonetimini

isletmede siirekli kilmak 6nem tagimaktadir.

2.5.2. Konaklama Isletmelerinde Bashca Yenilesim Tiirleri

Konaklama igletmelerinde ¢ok cesitli yenilesimler ortaya ¢ikabilmektedir.
Calismanin ilk boliimiinde ele alman yenilesim tiirlerinin  hepsi konaklama
isletmeleri i¢in de s6z konusudur. Bazi yazarlar sadece “hizmet yenilesimi” olarak
konuyu ele almis ve konaklama isletmelerindeki tiim yenilesim tiirlerini bu baslhk
altinda incelemislerdir”®. Bu calismada ilk bolimde aciklanan yenilesim tiirlerinin

konaklama isletmelerindeki 6rnekleri incelenecektir.

2.5.2.1. Konaklama isletmelerinde Uriin ve Hizmet

Yenilesimi

Konaklama igletmeleri yapilarina gore farkli gesitlikte {iriin ve ve hizmet
sunan igletmelerdir. Ancak yenilesimin tanmimima baglh kalarak konaklama
isletmelerinde iirlin ve hizmet yenilesimlerine dikkat g¢ekici Ornekler sunmak

mumkindiir.

Son yillarda ortaya ¢ikan butik oteller (boutique hotels) standartlagmis

endiistrinin yaninda yenilik¢i birer 6rnek olarak ortaya ¢ikmislardir. Butik otelin

21 jana Victorino, Rohit Verma, Gerhard Plaschka ve Chekitan Dev, “Service Innovation and
Customer Choices in the Hospitality Industry”, Managing Service Quality, V15, 16, 2005, ss.555-
576. Radu, steconomice.uoradea.ro/anale/volume/2007/v1...and.../54.pdf, (02.07.2009), Mike Peters
ve digerleri, Innovation in Hospiatlity and Tourism, Haworth Hospitality Press, New York, 2006.
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tipik ozellikleri bircok cagdas yasam tarzi kolayliklari sunmasinin yaninda ¢agdas

ya da minimalist dekora sahip olmasidir™’.

“Minyatiir otel” olarak adlandirilan bazi sade butik otellerde odalar genel
olarak ¢ok kiiciik, ancak ayni zamanda da ¢ok ucuzdur. Bazilarinda telefon,
gardirop, sabun disindaki tuvalet malzemeleri, sandalye, raf gibi {riinler
bulunmamaktadir. Ornegin, EasyHotel grubu biitiin otel gruplarindan farkli bir
operasyon yiiriitmektedir. Bu grubun diinyanin birgok noktasinda, sehir
merkezlerinde ya da sehir merkezinin uzaginda bulunan otellerinde ¢ok sade iiriin
ve hizmetler sunulmaktadir. Miisteriler gelmeden odalar1 temiz bir sekilde
hazirlanmakta ancak miisterilerin kalig siire¢leri boyunca temizlik ya da havlu,
carsaf degisimi yapilmamaktadir, miisteri ister ise ayrica bir {icret karsiliginda bu

tiir temizlik hizmetlerden faydalanabilmektedir™®,

Minyatiir otellere bir diger 6rnek de havaalanlari i¢inde bulunan yotel
olarak adlandirilmis otellerdir. London Gatwick Yotel, London Heathrow Yotel ve

Amsterdam Schipol Yotel”

gibi otellerde iiriin ve hizmetler; tiim liikks ihtiyaglar
sadece daha kiiclik bir alanda karsilanabilir bir sekilde tasarlanmislardir.
Terminalde kabin seklinde tasarlanan odalarda siiit banyo, diiz ekran televizyon,

ucretsiz kablosuz internet ve 24 saat kabin hizmeti sunulmaktadir.

Hizmet yenilesiminin bir diger araci otel misafirlerine kisisellestirilmis
hizmet deneyimi yasatllma31dlr260. Esnek giris (check-in), ¢ikis (check-out)
zamanlari, kisiye 0zel oda dekoru, cocuk bakimi segeneginin sunulmasi gibi

hizmetler bu tiir hizmet yenilesimlerine 6rnek olarak verilebilir.

27 jana Victorino, Rohit Verma, Gerhard Plaschka, Chekitan Dev, “Service Innovation and Customer

Choices in the Hospitality Industry”, Managing Service Quality, Vol:15., N.6., 2005, s. 555- 573,
www.emeraldinsight.com, (04.07.2009)

28 http://www.easyhotel.com/

29 http://www.yotel.com/

80 Victorino vd, ss.555-573.
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Otel misafirlerinin  kendi kendilerine giris ve ¢ikis islemlerini
yapabildikleri kiosklarin kullanilmaya baslanmasi da hem iiriin, hem hizmet

yenilesimi olarak degerlendirilebilecek teknolojik bir yenilesimdir.

Hilton Sydney’de banyo kahyasi (bath butler) adi verilen hizmette,
misafirlerin banyolar1 isteklerine 6zel olarak bu isin uzmani olan kisilerce
hazirlanmaktadir®®'. Maui’deki The Ritz Carlton Kapalua, Hawaii’deki Halekulani
Oahu, Arizona’daki Royal Palms Resort Scottsdale, Massachusetts’deki Ritz
Carlton Boston Common gibi bazi resort otellerde de banyo mentileri bulunmakta
ve hangi banyo yag1 kokulari, hangi tiir mumlar hatta yaninda hangi sampanya ya

da sarap segilirse bu yonde bir banyo kahyasi hizmeti sunulmaktadir®®.

Florida’daki Ritz Carlton South Beach’de bronzlasma kahyasi (tanning

butler) misafirlerin yanmadan bronzlasmalari i¢in hizmet vermektedir™®

Las Vegas’daki MGM Grand’daki Skylofts’ta 7 giin 24 saat aranilip ulasilabilen

. Ayrica

miizik kahyasi (music butler) iPod’lara bile otelin genis koleksiyonundan

yararlanarak istenilen miizigi yiikleyebilmektedir*®*,

Londra’daki Dorchester Hotel’de e-kahyalar (e-butlers) misafirlerine
odadaki her seyin nasil c¢alistigin aciklamaktadirlar®®. New York’daki Dream
Hotel’de  istenildigi takdirde misafirlere Onceden yiiklenmis iPod’lar

sunulabilmektedir®®.

Londra’daki Langham Hotel tarihi boyunca pek c¢ok yenilesim yapmuistir.
1865’te Avrupa’nin en biiylik oteli olarak agilmistir. O yillarda her odasinda

tuvalet bulunan ilk liikks otel olmustur. Ayrica ilk kez asansor ve klima hizmeti de

%! Business Wire, “Bibliography for “Hilton Hotels & Resorts Expands Innovative “Requests Upon
Arrival” Guest Choices Service™”, http://findarticles.com, (30.11.2009)

262 Luxury Resort Butlers, Travel Therapy Blog,
http://traveltherapy.wordpress.com/2007/11/16/luxury-resort-butlers/, (12.06.2009)

263 The Ritz Carlton South Beach,
http://corporate.ritzcarlton.com/en/Press/PressReleases.htm?pps=SOUT, (12.06.2009)

2% http://traveltherapy.wordpress.com, (12.06.2009)

295 http://www.thedorchester.com, (12.06.2009)

2% http://www.dreamny.com, (12.06.2009)
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yine bu otelde saglanmistir. Langham Hotel’in son yenilesimine Ornek ise

asansoOrlerin i¢inde kablosuz internete erisim saglanma51dlr267.

Fransiz Sofitel Otelleri’'nde oda dizaynlarinda ¢esitli yenilesimler
yapilmaktadir. Ornegin; 1s1klandirma istege gore farlilastirilabilmektedir. MYBED
(yatagim) adi verilen alanda biitiin odanin %25’ini kapsayana bir yatak tiim
konaklama deneyiminin temelini olusturmaktadir. Bu alan sadece uyuma alani
olarak degil, aym1 zamanda yasama, calisma ve disariyla baglanti kurma alani
olarak tasarlanmistir. Banyo sadece hijyene odaklanmanin diginda toplam oda
alaninin %35’1yle bir iyilik-saglik alani olarak dizayn edilmistir ve divan (sofa) ile

sandalyenin bulundugu alan toplam oda alaninin %40’ 11 kapsamistir®®®,

Hong Kong, Kowloon’daki Langham Palace Hotel’de odada bulunan kasa
sadece bir diziistii bilgisayarin sigabilecegi biiylikliikte yapilmakla kalmamis,
bilgisayarin kasa i¢inde sarj edilebilmesini saglayan bir sekilde hizmete

269
sunulmustur™".

W Hotel’lerinde “ne, her ne zaman olursa” (whatever, whenever) hizmeti
sunulmaktadir. Misafirler diledikleri seyi, diledikleri zaman (24 saat boyunca) bu
boliimiin yetkililerine iletebilmekte ve yetkililer yasal diizenlemelere uygun oldugu
siirece tiim istekleri yerine getirmektedirler. Ornegin, New York’taki bir W Hotel
misafiri yakin bir arkadasi i¢in 6zel bir parti diizenleme istegini bu boliime iletmis
ve New York’tan South Beach’e 06zel bir jetle 12 kisilik hizli bir parti
diizenlenmistir. Havada eglence, iki sehir arasinda ulasim ve en iyi restoran igin

. . ..
rezervasyonlar organize edilmistir*’.

27 What is Next: Top Trends, http:/toptrends.nowandnext.com/?p=361; (10.06.2009)

268 http://www.sofitel.com/gb/pdf/press-public-relations/press-kit/Dp_complet.pdf, (12.06.2009)

2% What is Next: Top Trends, http://toptrends.nowandnext.com/?p=361; (10.06.2009)

210 W Whatever/Whenever — Your Wish is Their Command, http://www.ameinfo.com/152569.html,
(10.06.2009)
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Hilton Otelleri hedef bolgelere (destinasyonlara) gore farklilasan yastik

271

meniisii hizmeti sunmaktadir™"". Oldukca farkl tiirlerde yastik tiirleri arasindan

misafirler dilediklerini se¢ip kullanabilmektedirler.

Washington’daki Hamilton Crowne Plaza’da ilk kez 6zel bir bayanlar kati
(women’s flor) olusturulmustur. Bu katta bayanlara 6zel liikks sabahliklar, dergiler,
liks cilt ve sa¢ bakim iiriinleri gibi sik kolayliklar saglanmistir. Ayrica 14K
restoranlarinda yalniz seyahat eden bayanlara yonelik ayrilan 6zel bir masa

vardir?’,

Chicago’daki Monaro Hotel’de misafirler dilerlerse odalarina siis baliklar1

icin kase seklinde akvaryum talep edebilmektedirler*’”.

2009 yili Agirlamada Kokten Yenilesim Odiilii (Radical Innovation in
Hospitality Award) Pixel Hotel’e verilmistir’”*. Avusturya Linz’deki Pixel Hotel
sehrin alt1 farkli bolgesinde farkli temalarda misafir alanlar1 yaratmistir. Pixel in
court (meydanda Pixel) adli odada kamp dekoru olusturulmus, hatta nostaljik bir
karavan odanin i¢ine yerlestirilmistir. Pixel with garden (bahgeli Pixel) adli odanin
ici agac ve bitkilerle dekore edilmistir ve oda bir bahge havasi yaratmaktadir. Pixel
in the textilpassage (tekstil pasajinda Pixel) adli odada cesitli tekstil malzemeleri
ile oldukga farkli bir dekorasyon yapilmistir. Pixel on the water (suda Pixel) adli
oda suyun Tlizerinde bulunan 1955’ten kalan bir geminin yeniden dizayn
edilmesiyle olusturulmustur. Pixel in der Volkskiiche (halk mutfaginda Pixel)
modern ¢izgiler tagiyan, bununla birlikte eski yemekhaneleri hatirlatan bir dekora
sahiptir. Pixel in deer galerie (galeride Pixel) ise miize ya da bir sanat galerisi

havasina sahip bir dekorasyonla yaratilmistir.

"' Global Pillow Menu, conradhotels1.hilton.com/.../Conrad_Pillow_Menu_Complete List_1.pdf,
(10.06.2009)

272 http://www.hamiltonhoteldc.com/overview.html; 3.06.2009

> What is Next: Top Trends, http:/toptrends.nowandnext.com/?p=361; (10.06.2009)

**HD Boutique: Radical Innovation in Hospitality,

http://www.hdmag.com/hospitalitydesign/content display/industrynews/e3i2abb9d0{8f4b8fdccd8edbf
6007579d7,: (30.09.2009)
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2.5.2.2. Konaklama isletmelerinde Siire¢ Yenilesimi

Konaklama isletmelerindeki iiriin ve hizmet yenilesimlerine verilen
orneklerden EasyHotel ve Yotel isletmeleri ayni zamanda siire¢ yenilesimine de
ornek teskil etmektedirler. Bu otellerin yarattiklar1 konseptte birgok siire¢ yenilesimi
vardir. Misafirlerin diger otellerde alisik olduklar1 her tiirlii ek {iriin ya da hizmet bu
otellerde temel ihtiyaclarin daha uygun bir sekilde karsilanabilmesi icin ek iirlin ve
hizmet smifina sokulmuslardir. Boylece hem isletmeler hem de misafirler

maliyetlerden tasarruf saglayabilmislerdir.

Konaklama isletmelerinde siire¢ yenilesimine verilebilecek bir diger 6rnek
de Qbic Hotels’dir. Qbic Hotel Amsterdam, Beneliiks iilkelerinin ilk dizayn oteli
olarak orataya ¢ikmis, oldukg¢a farkli ve modern dizayni diisiik maliyetle yaratilmis

ve kendi kendine servis (self service) uygulamasi baslatiimistir’”.

2.5.2.3. Konaklama isletmelerinde Orgiitsel Yenilesim

Konaklama isletmelerinde gesitli 6rgiitsel yenilesimlere rastlanabilmektedir.
Bu orgiitsel yenilesimlere insan kaynaklari penceresinden bakildiginda konaklama

isletmelerinin yenilesimleri dort alanda incelenebilir®’®:

1)  Personeli segme ve elde tutma stratejilerinin dizayn edilmesi
ve uygulanmasi,

2)  Yogun yetkinlik tabanli egitim ve liderlik gelisim programlari
gelistirmek,

3) Odillendirme programlarini  performans1 arttiracak ve
maliyetleri azaltacak sekilde planlamak,

4)  Personelin katilimini arttiracak yeni bir is dizayni1 yapmak.

Bir¢ok konaklama isletmesi ise alim ve elde tutma stratejileri agisindan

birbirinden farklilagmaktadir. Ornegin Dahlman Properties Ritz Carlton’1 incelemis

273 http://www.gbichotels.com,: (13.06.2009)
%76 Walsh vd., s5.787-804.

70



ve personel se¢me ve egitim uygulamalarinda kendi otellerine uyacak yeni bir plan
belirlemistir. Caligma ortamini iyilestiren ve i birakma oranini azaltan gercekei bir
isi Onizleme oturumu (job-preview session) girisiminde, adaylar basvurduklari
departmanda ise alinmadan Once yarim giin ¢aligmakta ve gozlenmektedirler. Bu
yenilesimle hem adaylar ise ya da Orgiite uyum saglayip saglayamayacaklarini
gormekte hem de ise alim Oncesi performans bilgisi elde etmektedir ve siirekli
anlagsmaya gecilmeden once diger calisanlarla uyumu ve is icin gereken yetenekleri
ortaya konulmaktadir. Bu yOntem sayesinde ¢aliganlarin tatmini ve ise baglilig

artmakta ve dolayisiyla misafir memnuniyeti de artmaktadir®’”.

Konaklama isletmelerinde orglitsel yenilesime Scandic Hotels O0rnegi de
verilebilir. 1990’larin baslarinda iflasla karsi karsiya kalan Scandic Hotels’in
yoneticisi Roland Nilsson bir Isve¢ kavrami olan olumlu ve 6zenli ilgiyi vurgulayan
“omtanke” (diisiincelilik) anlayisina bagh bir strateji onermistir’®. Bu strateji
Orgiitsel yenilesimi beraberinde getirmistir. Merkezi olmayan yonetim anlayisi
taraftar1 olunmus, calisanlara daha fazla karar verme yetkisi verilerek miisterilerle
giinliik iliskilerinde yenilik¢i olmalar1 saglanmistir. Insan sermayesine yatirim
yapilarak sekiz iilkedeki 5.000 calisana yeni egitimler saglanarak basaril

olunmustur.

Denver’daki The Sheraton iki vasifli satis miidiiriiniin bir tam giinlik is
pozisyonunda yarimsar giin c¢aligsmalarini saglayan bir sistem gelistirmistir. Bu
yenilesimin kaynagi degisen aile kosullar1 olmustur ve otelin esnek, ailelerin yaninda
yaklagimi iki yetenekli ¢alisanin tutarli bir miisteri servisi sunmalarini saglamistir.
Bu sayede hem calisanlara duyarlilik artmig hem de yeni bir ¢alisanin ise alimi ve
egitimi ile olusacak masraftan tasarruf edilmistir®”.

Konaklama isletmelerinde orgiitsel yenilesimi yaratan bir diger konu olarak

ele alinabilecek egitimlerin de ise baglilig1 artirdigini ortaya koyan ¢esitli ¢caligmalar

vardir. Ornegin, The Greenbrier adindaki bir kiy1 oteli Amerika’da tiiriiniin ilk 6rnegi

277 Walsh vd., ss.787-804

278 C. Michael Hall ve Allan M. Williams, Tourism and Innovation, Routledge, New York, 2008,
s.14.

7 Walsh vd., ss.787-804
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olacak sekilde yaklasik elli y1l 6nce ascilik egitim programi yapmis ve hem mevcut
calisanlar elde tutulmus hem de son zamanlarda yerel lise ile isbirligine gidilerek
mutfak ile ilgili 6grenciler sayesinde uzun siireli ise alimlar gerceklestirilmeye
baglanmigtir. Lisenin mutfak sanatlari programi da otelin yetenekli ve becerikli
mutfak caliganlarina sahip olmasiyla mevcudiyetini siirdiirmesini saglamistir. Bir
baska oOrnek olan Choice Hotels de calisanlarin kariyer planlart yapmis ve
yetkinliklerini artirmaya yonelik egitim programlar1 uygulamaya baslamistir. Benzer
bir sekilde Marriot Hotels de departman liderlerine yetkinliklerini artiracak egitimler
sunmaya baslamis ve global Orgiitiin gelecek liderlerini de sekillendirmeye
baslamistir. Bu alandaki bir diger yenilesim yapan sirket ise Accor’a bagli olan
Motel 6’dir. Buradaki personel gelistirme programinda her calisan bir genel miidiir
gibi diisiiniilerek egitilmektedir. Ug asamali program capraz egitim (cross training)
ile baglamakta nobet¢i miidiirliige (manager on duty) ilerlemekte ve genel miidiir

egitimiyle sona ermektedir™’.

Marriott International otel grubunun orgiitsel yenilesime verilebilecek bir
ornegi de 1991 yilindan beri “Bagimsizliga Giden Patikalar” adinda, katilanlara is
garantisi veren bir egitim programimi Birlesik Devletler’in 13  sehrinde
uygulamasidir. Issizlerle ¢alisma, sirkete yeni egitimler, ise yerlestirme ve denetleme
konusunda yeni anlayislar getirmekte ve calisanlara destek olma konusundaki

yenilesimler siirdiiriilmektedir™'.

Konaklama isletmelerinde odiillendirme programlarinda da ¢esitli
yenilesimler ortaya cikmaktadir. Ozellikle misafir memnuniyeti i¢in 6n planda
tutulan ¢alisanin inisiyatif almasina verilen 6nem, yetkinlik temelli 6diillendirme
programlar ile pekistirilebilmektedir. Accor North America satis takimlar1 igin
performans Slgiimlerine denk gelen satis aktivitelerini tanimlamistir. Her takimin i
ve dis miisteri iligkileri analizlerinden performans degerleri belirlenmektedir.

Takimin tegvik primi performans degeriyle orantili olarak verilmektedir. The

280 Walsh, vd., ss.787-804.

! Rosabeth Moss Kanter, "From Spare Change to Real Change: The Social Sector As Beta Side for
Business Innovation”, Harvard Business Review On Innovation, Harvard Business Press, USA,
2001, ss.153-178.
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Houstonian’da ise konaklama isletmesinin basaris1t maddi yonden de ¢alisanlarla
paylasilmaya baglanmistir, bazi beli amaclar basarildiginda tim c¢alisanlar

odiillendirilmektedir®®?.

Caliganlara verilen bazi haklarla gergeklestirilen Orgiitsel yenilesime Day
Hospitality Group ve Joie de Vivre isletmeleri de 6rnek verilebilir. Atlanta kokenli
bir otel grubu olan Day Hospitality Group, bes yi1l hizmet eden genel miidiirlerini
emekli etme sistemi uygulamakta iken Amerika’da kiiclik bir bolgesel otel isletmesi
olan Joie de Vivre de, maash ¢alisanlarina kendilerini diisiinmeleri ve kendilerine
bakmalar1 icin, bir ayhk iicretli izin sistemi uygulamaktadir®®®. Bu tiir sistemlerin

yaraticilig1 ve yenilikg¢iligi beslemek i¢in iyi bir alt yap1 olusturdugu sdylenilebilir.

Olumlu geribildirim ve sosyal taninma da diger oOrgiitsel odiillendirme
yenilesimleri arasindadir. Ornegin Amerika’daki Motel Properties, calisanlarinin
katkilarini {icretsiz aksam yemekleri, dogum giinii kartlari, ayin personeli 6diili ve
nakit para oOdiilleri ile fark ettigini belirtmekte ve calisanlarini bu tiir yontemlerle

odiillendirmektedir’®*.

Japonya’daki otel pazarinda 6zellikle yabanci kaynaklarin ortaya ¢ikarttigi
artan rekabet bircok otelin iflas etmesine sebep olmustur ve bu rekabet tehditi Hotel
Nagoya Castle zincir otel isletmelerine geleneksel yonetim yaklasimlarindan
uzaklagmalar1 ve yeni yoOnetim kavramlarina odaklanmalar1 konusunda ilham
vermistir; Toplam Kalite Yonetimi ve c¢esitli egitimlerle yeni bir o6rglit yapisi

yaratiimistir™.

Stirekli calisan ve miisteri temas: ile karakterize olmus konaklama
isletmelerinde caligmalarin yeniden tasarlanmasinda calisanlarin yiiksek oranda

katilimlarinin saglanmasinin performansi arttirdigina yonelik bir¢ok calisma vardir.

>8> Walsh, vd., s5.787-804.

3 Cathy A. Enz ve Jeffrey S. Harrison, “Innovation and Entrepreneurship in the Hospitality
Industry”, The SAGE Handbook of Hospitality Management, Ed. Bob Brotherton ve Roy C.
Wood, SAGE Publications, London, 2008, ss.213-227.

> Walsh, vd., s5.787-804.

% Gerhard Plenert ve Shozo Hibino, Making Innovation Happen: Concept Management Through
Integration, CRC Press, USA, 1998, ss. 114-115.
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Konaklama isletmelerinde ger¢ek yenilesim takimlari ve personel giiglendirme
kavrammin birlestirilmesiyle olabilir. Is tatmini, orgiitsel baglilik, performans gibi
unsurlarin personel giiclendirme ile arttigin1 ortaya koyan Orgiitsel bir 6rnege The
Ritz Calton Tysons Corner verilebilir. Burada hat calisanlarina isi programlama,
biitgelendirme, yeni personel adaylar1 ile miilakat yapma ve segme gibi daha once
departman baslarnin gerceklestirdigi bir ¢ok gorevi gergeklestirme otoritesi
verilmigtir. Buna biitlin personel katilim saglamis, ayrica; departman basi
pozisyonlarinin kaldirilmasi ile birlikte artan karlarin yarist hat calisanlarinin
ticretlerine dagitilmis ve sonug olarak isten ¢ikma oranlarinda ve 6demelerde azalma

meydana gelmis, calisan tatmini ve liderlik yetenekleri artmustir”™®.

Konaklama endiistrisinde alti sigma yaklagiminin benimsenmesi de orgiitsel
bir yenilesim olarak goriilebilir. Is performansinin ve miisteri memnuniyet
seviyesinin siirekli olarak artirilmasi i¢in is slireglerinin iyilestirilmesi ve yeniden
tasarlanmas1 diislincesine dayanan ve miikemmele yakin bir seviyeye ulagmayi
hedefleyen kalite ve iyilestirme sistemlerinden biri olan alti sigma yaklasimini

konaklama endiistrtisinde ilk uygulayan sirket Starwood olmustur®®’.

Arizona Carefree’deki The Boulders Oteli kendi kendini ydneten kat
hizmetleri takimlar1 yaratmistir. Her takim gorevleri istenildigi sekilde iiyelere
dagitabilecek sekilde giliclendirilmistir, ayn1 zamanda takim otelin yiiksek
standartlarim1 saglamaktan sorumludur, ayrica kendi oda teftislerini ytriitmelidir,
bununla birlikte, tiim personel uygulamaya ve uygulamalar1 sekillendirmeye katilim
saglamaktadir ve bunun sonucunda kat hizmetleri personelinin bagliligi ve morali

artmaktadir®®.

286 Walsh vd., ss.787-804

7 Jean Helms Mills, Kelly Dye ve Albert J. Mills, Understanding Organizational Change,
Routledge, New York, 2009, s. 101.

*% Walsh vd., s5.787-804
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2.5.2.4. Konaklama isletmelerinde Pazarlama Yenilesimi

Rekabetin genel olarak olduk¢a yogun oldugu konaklama endiistrisinde
pazarlamada yeni yontemlere ihtiya¢ duyulabilmekte ve bazi konaklama isletmeleri
tarafindan gesitli pazarlama yenilesimleri yapilabilmektedir. Ottenbacher, Gnoth ve
Jones 2006 yilinda yaptiklar1 ¢alismada konaklama isletmelerinde pazar gekiciligi,
pazara yanit verebilme ve pazarlama gorevdesligi (sinerjisi) gibi pazara iliskin
goriiniimlerin oldukga kritik noktalar oldugunu belirlemislerdir™. Pazara yamt
verebilmek i¢in misterilerin ihtiyag ve isteklerini iyi belirlemek ve pazar
degisimlerine ¢abuk yanit verebilmek oOnemlidir. Basarili olabilmek igin tiiketici
ihtiyaglarim1 karsilamada rakiplerden daha iyi olmak gerekir. Pazarin talebi ve
yenilesimin buna uyumu pazara yanit verebilmeyi belirlemektedir. Bu yenilesimlerin
temeli aktif pazar arastirmasi ve gergek ya da ongoriilen miisteri ihtiyaglarina cevap
vermeyle atilmaktadir®. Etkin pazarlama iletisimi konaklama isletmeleri
yenilesimlerinin pazar performansini saglayan 6nemli bir basari unsurudur. Etkin
pazarlama iletisimi, etkin ve iyl hedeflenmis reklam ve/veya tutundurma
kampanyalarini;  gazetecileri, rehberleri, dergileri yeni hizmet hakkinda
bilgilendirmeyi ve yeni hizmet ile farkli bir konumlanmay1 bagsarmayi
icermektedir™’. Ayrica pazarlama iletisiminin konaklama isletmesi hakkindaki
farkindalig1 artirmasi da biiyiik 6nem tagimaktadir. Burada yeni hizmetin agiklanmasi
ve faydalarmin anlatilmasi, tiiketicilerin denemelerinin saglanmaya ¢aligilmasi
pazarlamanin etkinligini saglayabilmektedir. Bununla birlikte, basarili konaklama
isletmeleri yenilesimlerinin yiiksek somut kalite yaratilmasiyla ortaya c¢iktig

sOylenilebilir.

Bir diger pazarlama konusu olan isletme i¢i pazarlamada (internal
marketing) calisanlar olduk¢a 6nem kazanmaktadir. Her birey kendi yaraticiligi ve
inisiyatifini kullanarak orgiitsel c¢ikarlara hizmet eden ve misafir memnuniyetini

saglayacak sekilde konaklama isletmesinin {irlin ve hizmetlerini pazarlayabilir.

28 Michael C. Ottenbacher, J. Gnoth, ve P. Jones, “Identifying Determinants of Success in
Development of New High-contact Services: Insight from the Hospitality Industry”, International
Journal of Service Industry Management, 17(3), 20006, ss. 344-363.

20 Ottenbacher, Innovation, ss. 431-454

#! Ottenbacher, Innovation, ss. 431-454
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Calisanlarinin motivasyonunun ve yenilesim projesine bagliliklarinin bu durumda

etkili oldugu diisiiniilebilir.

Konaklama isletmeleri degisen pazar kosullarini gdéz Oniine aldiklarinda
cesitli iirlin tasarimlar1 ile pazarlamada yenilesim yoluna gidebilmektedirler.
Minyatiir otel ornekleri misafirlerine sunduklar1 farkli dizayndaki {iriinler ile bu
kapsamda da degerlendirilebilirler. Ayn1 sekilde oda i¢i kasa sistemlerinde farkl
tasarimlarin yeni teknolojiyle birlikte kullanilarak odanin pazarlanmasinda bu {iriiniin

de 6n plana ¢ikariliyor olmasi bir bagka drnektir.

Konaklama  igletmelerinin  pazarlama  karmalarindan  biri  olan
konumlandirmada yenilesim ise yine farkli sekillerde ortaya cikabilen bir yenilesim
tiriidiir. ~ Gilinlimiizde  baz1  otellerin  franchising  sistemine  ge¢meleri
konumlandirmada yenilesime birer Ornek teskil etmektedir. Diinya c¢apinda
markalarin bir iilkenin eski bir otelini yenilemesi ve standartlarina uyarlamasi
kosuluyla ismini tagimasina izin vermesi bu tiir bir uygulamadir. Ayrica bir otelin ilk
kez online rezervasyon sistemini kullanmaya baslamasi ya da satigin1 saglayacak

yepyeni bir dagitim kanali ile igbirligine gitmesi de konumlandirma yenilesimidir.

Tutundurmada yenilesime verilebilecek drnekler oldukea fazladir. Ozellikle
internet teknolojisinin ilerlemesi, konaklama igletmelerinin tutundurma ¢abalarini bu
mecrada da yiiriitmelerine olanak saglamistir. Biiyiik, kiiclik bir¢ok konaklama
isletmesi facebook, twitter gibi sanal ortamlar1 tutundurma araci olarak kullanmaya
ve hem daha iyi taninmaya, hem daha cok kitleye daha kisa siirede ulasmaya, hem de

her tiirli yenilesimini bu kanallarla duyurmaya baslamistir.

Konaklama igletmeleri fiyatlandirmada da yenilesim yapabilmektedirler.
Her sey dahil otellerin ilki bu yenilesime 0rnek gosterilebilecegi gibi, EasyHotels
gibi fiyatta oldukga biiyiik farklilik yaratan, pek ¢ok hizmeti ek iicret karsilig1 sunan

oteller de fiyatlandirma yenilesimi yapmuslardir.
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Calismanin bu boliimiinde incelenen konaklama isletmeleri ve konaklama
isletmelerinde gerceklestirilen yenilesim tiirlerine diinyadan verilen Ornekler,
yenilesim konusunda hem genel hem de kimi noktalarda detayli ornekleri
sunmaktadir. Bununla birlikte, bir konaklama isletmesinin yenilesim yonetimini nasil
basardiginin daha detayli ve biitiinsel bir yaklasimla ele alinmasi ancak ¢alismanin
ticlincii boliimiindeki 6rnek olay otellerinde gerceklestirilen arastirma ile miimkiin

olmustur.

71



UCUNCU BOLUM

KONAKLAMA iSLETMELERINDE YENILESIiM YONETIMI:
OZBEK TURIZM OTELLERI ORNEGI

3.1. ARASTIRMANIN AMACI

Uluslararas1 yazinda yenilesime dair cesitli ¢alismalara rastlanmasina
ragmen konaklama isletmelerinde yenilesimi irdeleyen ve Ornekleyen detayli ve
giincel bir calisma bulunmamaktadir. Turizmin Tiirkiye ekonomisindeki yeri ve
Onemi diisiiniildiiginde rekabetin ka¢inilmaz araglarindan biri olarak goriilen
yenilesim gelecegini diisiinen tiim konaklama isletmeleri i¢in biiylikk Onem

tasimaktadir.

Bu béliimde Tiirkiye’de yenilesim konusunda literatiire otel 6rnegi olarak
girmis Point Hotel markasini yaratan Ozbek Turizm Sanayi ve Ticaret A.S’nin Point
Hotel Taksim, Nippon Hotel ve Point Hotel Barbaros markali iic ayr1 oteli
incelenmistir. Yenilesim uzmanlarinin dnde gelen isimlerinden biri olan Sirin Elgi
“Inovasyon: Kalkinmanin ve Rekabetin Anahtar1” adli kitabinda Point Hotel’i su

sekilde ornek gdstermistir:

Istanbul’daki Point Hotel, farkli tasarimi ve hizmet yaklagimiyla
inovasyona ve pazarlama inovasyonuna bir ornek. Hedef kitlesini is
adamlart olarak belirleyen otel ‘ev konforu ve ofis teknolojisini’ bir
arada sunarak, is toplantilart i¢in ozel bir hizmet anlayisi gelistirerek
ihtiyaglara uygun bir bilisim teknolojileri altyapist kurarak kendisini
diger otellere gore farklilastirmis.”®.

Bu calismada, Point Hotel’in basinda da genis yankilar uyandirmis olan
yenilesimlerinin kendisiyle ayni sirkete bagli diger otellerindeki yenilesim
gelisimleri konaklama isletmelerinde yenilesim yonetimi 6rnegi olarak derinlemesine

incelenmesi amag¢lanmustir.

2 Sirin Elgi, inovasyon: Kalkinmanin ve Rekabetin Anahtari, Nova Yayinlari, Ankara, 2006, s.17
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Calismanin bu bdliimiine kadar yenilesim yonetimi ve konaklama
isletmelerindeki yenilesimler literatiir taramasina dayali olarak tespit edilmeye
calisilmistir. Teorilerdeki yenilesim kaynaklarinin, yenilesim tiirlerinin, yenilesim
yonetimi bilesenlerinin pratikte konaklama isletmelerinde yoOnetim ve isleyis
acisindan nasil ele alindigi, ne i¢in ve nasil yenilesimler yapildigi ve yenilesimlerin
neler oldugu arastirmanin ana amacidir. Teoride elde edilen bilgilerin sinanmasi ve
detaylandirilmasi i¢in ii¢ otelin yoneticileri ile yar1 yapilandirilmig gériisme yapilmas,
nitel arastirma tekniginin goriisme (miilakat) ve dokiiman inceleme gibi veri toplama
yontemleri kullanilmistir. Ayrica yoneticilerin liderlik tiirleri, vizyonlar1 ve soz
konusu otellerin genel Orgiit yapilar1 ve orgiit kiiltiirlerinin yenilesim yonetimine

etkileri, yenilesim girisimleri, uygulamalar1 ve sonuglar belirlenmeye calisilmistir.

3.2. ARASTIRMANIN KAPSAMI VE SINIRLILIKLARI

Konaklama isletmelerinde yenilesim konusuna egilinirken Once arsiv
calismalar1 yapilmaya baslanmis, ¢esitli gazete ve dergilerden edinilen bilgilerden
yola ¢ikilarak iz siirme (tracer) ¢aligmalariyla veriler toplanmig ve goriisme Oncesi
dolayl nitel dlgiimlerden hareketle goriismeler Ozbek Turizm Sanayi ve Ticaret A.S.
otellerinde gdrev yapan yoneticiler ile gergeklestirilmigtir. Ozellikle yenilesimi
yoneten kisilerin goriislerinin alinmas1 bu siire¢ ile ilgili fikirlerin yansitilmasi

acisindan 6nem tagimaktadir.

Aragtirmanin amaci konaklama isletmeleri i¢cin bir genelleme yapmak
olmadigindan, aksine bir konuyu derinlemesine incelemek oldugundan Ozbek
Turizm Sanayi ve Ticaret A.S.’nin Nippon Hotel, Point Hotel Taksim ve Point Hotel

Barbaros otelleri ile arastirma kapsami sinirlandirilmistir.
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3.3. ARASTIRMANIN YONTEMI

Bu arastirmada olgusalcilik adi da verilen yorumlayici yaklasim
(fenomoloji) yontemi benimsenmistir. Yorumlayic1 yaklasimin 6zelligi, olgulari
yasandig1 sekilde agiklama yaklagimini benimsemesidir ve pozitivist yaklasimdan
farki, sosyal olaylar1 fen bilimcilerin yaklasimi ile izah etmenin gecerliligini
reddetmesidir. Sosyal olaylar/olgular olduklari, yasandiklar1 sekilde incelenmeli ve
aciklanmalidirlar®®. Olgusalcilik yaklasiminda arastirmaci neyin ve neden oldugunu
anlamaya c¢alisir ve bu bakimindan pozitivist yaklasimla karsilastirilacak olursa,
kiiciik orneklem iizerinde olgusalc1 yaklagimla ¢alismak biiyiik 6rneklem iizerinde
calismaktan daha uygundur®™. Yenilesim gibi bir olgunun anketlerde yer alan
onceden belirlenmis bazi seceneklere indirgenmesi konu iizerinde detayli bilgi
edinmede yetersizlik yaratabileceginden nicel veri toplama yontemleri yerine nitel

veri toplama yontemleri tercih edilmistir.

Aragtirma yonteminde oérnek olay ¢alismasi uygulanmustir. Ornek olay
calismasi, bir olay hakkinda kapsamli bilginin elde edilmesi ya da birbirine yakin az

sayidaki vakanmin incelenmesi olarak tammlanabilir*”’

. Ornek olay calismasinda
yapilan derinlemesine sorgulama ile bir kisi, grup veya kurum hakkinda ayrintili
veriler elde edilir, boylece iizerinde calisilan denegin hali hazirdaki durumunu
aciklayan unsurlar ve bu unsurlar arasindaki iligkiler belirlenmeye c¢aligilarak,
arastirmaya konu olan denege iliskin “ne”, “ni¢in” ve “nasil” sorularina cevap

296

almmig olur™”. Calismada kullanilan 6rnek olay yonteminde yar: yapilandiriimig

gortisme (miilakat), ve dokiiman analizi gibi veri toplama araglar1 kullanilmistir.

Gorlismelerde yar1 yapilandirilmig goriisme tekniginin sec¢ilmesinin nedeni

ne tam yapilandirilmig goriismeler kadar kat1 ne de yapilandirilmamis goriismeler

3 Remzi Altumisik, Recai Coskun, Serkan Bayraktaroglu ve Engin Yildirim, Sosyal Bilimlerde
Arastirma Yontemleri, Sakarya Kitabevi, Sakarya, 2004, s. 55.

24 Atila Yiiksel ve Fisun Yiiksel, Turizmde Bilimsel Arastirma Yontemleri, Turhan Kitabevi,
Ankara 2004, s. 53.

2% Yiiksel vd., s.167.

2 Altunisik vd., s. 58.
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kadar esnek olmamasidir. Bu sayede beklenenden daha fazla ve ayrintili bilgi

edinilmistir.

S6z konusu oteller lizerinde iz siirme (tracer) ¢aliymast ve dokiiman
inceleme yoluyla detayli arastirma yapilmaya 2008 yilinda baslanilmistir. Oncelikle
iz siirme c¢alismasiyla Ornekleme Olgiitii olusturulmus, daha sonra ilgili bilgi
vericilerin ilk tanimlanmasi yapilmis, daha sonra ise veri toplama ve sonraki bilgi
kaynaklarmin tanimlanmasi yapilmis ve doyma noktasmna ulasildiginda, yani
goriisme yapilan kisilerden yaklasik olarak ayni bilgiler alinmaya baslandiginda ve
daha fazla konuya iligkin bilgi elde edilemediginde ¢alisma tamamlanmistir. Her {i¢
otelde uzun siireli gézlemler (katilimsiz gézlem-dogal gozlem; iiriin ve hizmetleri bir
misafir gibi goézlemleyerek, isletmeleri detayli bir sekilde farkli zamanlarda
dolagarak ve c¢alisanlarla yapilandirilmamis goriismeler yaparak, isletme igi
egitimlere katilarak) yapilmus, ilgili dokiimanlar (ikincil veriler) incelenmistir. 2009
yilinin ortasinda yoneticilerle yenilesim {izerine goriigmelere baslanmis ve yeni
acilan Point Hotel Barbaros’un agilis calismalarindan dolayi goriismeler Ekim

2009’da tamamlanabilmistir.

(Calismada ayrica Tiirkiye’de ilk kez insan kaynaklar islevlerini tamamen
dis kaynak olarak kullanmaya baslayan Ozbek Turizm Sanayi ve Ticaret A.S’ nin
egitim ve damismanlik dis kaynak firmasi, Hotrain Otel ve Restoran Egitimleri
firmasinin kurucu yoneticisi ile insan kaynaklari islevlerini yliriiten yetkilileri ile yar1
yapilandirilmis derinlemesine goriismeler yapilmis, gézlem ve dokiiman inceleme
teknikleri bu firmada da kullanilarak, Ozbek Turizm otellerinin yenilesim

derinlemesine anlasilmaya c¢alisilmigtir.

Amacg yoniinden kesfedici (exploratory) arastirma smifina giren bu
calismada ayrintili kaynak taramasiyla ve konunun uzmanlariyla goriisme
yontemiyle ‘“ne oluyor?” sorusuna cevap aranmis, konu hakkindaki bilgiler
derinlestirilmeye ve konuyu daha degisik boyutlariyla anlamaya c¢alisilmistir.
Betimsel  analiz  teknigiyle verilerin = simiflandirilmasi,  6zetlenmesi  ve

sonuclandirilmasi gerceklestirilmistir.
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3.4. ARASTIRMA BULGULARININ SUNUMU VE ANALIZI

Oncelikle arastirma kapsamina alman Ozbek Turizm Sanayi ve Ticaret A.S.
ve otelleri hakkinda elde edilen genel tanimlayici bilgileri sunmakta ve her otelin
kendi yapist iginde yenilesimlerinin ve yenilesim yonetimi sekillerinin

incelenmesinde fayda goriilmektedir.

3.4.1. Ozbek Turizm Sanayi ve Ticaret A.S. ve Ornek Olay
Otelleri

Ozbek Turizm Sanayi ve Ticaret A.S. 1987 yilinda kurulmustur.
Kurulusundan 2 yil sonra 1989°da Ozbek Turizm, Istanbul Taksim’deki Talimhane
bolgesinin ilk dort yildizli oteli olan Nippon Hotel’i hizmete agmistir. 1992 yilinda
Nippon Hotel’in kapasitesi artirilmis, 155 odayla hizmet sunmaya devam etmistir.
2006 yilinda ise tamamen yenilenmis, 171 odas1 ile dort yildiz superior (dort yildiz
lizeri) bir otel olan Nippon Hotel Istanbul’un merkezi olarak bilinen Taksim’de yer

almaktadir.

Nippon Hotel’in binasi olduk¢a modern bir tasarima sahiptir. Oda ve genel
alanlar minimalist bir sekilde dizayn edilmistir. Dekorasyonda Uzakdogu konsepti
hakimdir. Bu dekorasyon Japonca’da Japonya anlamina gelen Nippon adiyla da
Ortligmiistiir. Mimar ekibininin 6nceligi is amagh seyahat eden otel misafirlerine
calisma ve dinlenme ortamlarinda ihtiya¢ duyabilecekleri her tiirlii teknolojiyi

yerlestirmek olmustur.

Otelin igerisinde 152 adet standart oda, 2 adet penthouse (cat1 kat1 oda), 7
adet corner deluxe oda (iistiin nitelikli kose oda), 10 adet junior suite (kiiciik siiit)
olmak tizere toplam 171 oda bulunmaktadir. Asma katta bulunan Nippon Restaurant
Tiirk ve Diinya mutfagindan ¢esitli lezzetler sunmaktadir. Lobi katinda yer alan
Nippon Bar’da zengin igecek meniisii ve hafif yiyecekler sunulmaktadir. Toplanti
salonlar1 ¢esitli biiyiikliiklerde olmak {izere alt1 adettir. Samurai I, Samurai II, Saya,

Sakura, Shougun I, Shougun II olmak iizere her toplanti salonuna Japon kokenli
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adlar verilmistir. Toplant1 salonlar1 olduk¢a modern ve minimalist ¢izgiler tasimakta
ve gelismis teknolojik hizmetler saglamaktadir. Otelin Fitness Center’t (spor
merkezi) Talimhane bolgesinin en biiyiik spor salonudur ve misafirlere son teknoloji

ile birlesmis kardiyo ve gym aletleri ile spor yapma imkani sunulmaktadir.

1997 yilinda yine ayni bolgede Otel Taksim Plaza adinda dort yildiz
superior olan otelini 154 odastyla hizmete sunan Ozbek Turizm, 2004 yilna
gelindiginde Otel Taksim Plaza’yr ek bir binayla birlestirmis, oda sayisin1 194’e
cikartmis ve modern mimarisi ile bolgenin ilk dizayn oteli olan Point Hotel’e
doniistiirmiistiir. Ozbek grubu ikinci Point Hotel’i (Point Hotel Barbaros) actiginda,

onceki otelin ad1 Point Hotel Taksim olarak degistirilmistir.

Point Hotel Taksim’in binasi da Nippon Hotel gibi olduk¢a minimalist ve
modern bir tasarima sahiptir. Otelin i¢erisinde 176 deluxe oda (iistiin nitelikli oda), 3
executive suite (yonetici siiiti), 10 adet junior suite (kiiciik siiit), 7 senior suite (biiyiik
stiit) olmak lizere toplam 194 oda bulunmaktadir. Point Hotel Taksim’de 2 adet
restoran, 4 adet bar, 6 konferans salonu ve 1 balo salonu hizmet vermektedir. Bogaz
manzarasina sahip olan ViewPoint Restaurant’da kahvalti, 6gle yemegi ve aksam
yemegi Tiirk ve Diinya mutfagindan ¢esitli lezzetlerle sunmaktadir. Cafe Jolie’de ve
After6 Bar’da zengin igecek meniisii ve hafif yiyecekler sunulmaktadir. Ayrica otelin
icinde Istanbul’'un ilk Japon restoranlarindan olan Udonya da yer almaktadir.
Toplant1 salonlan ¢esitli bliyiikliiklerde olmak {izere alti adettir. Toplant1 salonlari
olduk¢a modern ve minimalist ¢izgiler tasimakta ve gelismis teknolojik hizmetler
saglamaktadir. Otelde ayrica Fitness Center, Saglik Merkezi (Spa & Wellness

Center) ve kapali ylizme havuzu da bulunmaktadir.

Point Hotel Barbaros 2009 yilinda Tiirkiye’nin ilk art-tech (sanat-teknoloji)
oteli olarak agilmuistir’™’. 65 tanesi executive olmak tizere 204 odasi ve gatisinda
helikopter pisti bulunmaktadir. Biiyiikliikliikleri 25 metrekareden 900 metrekareye

kadar degisen 1 tanesi balo salonu olmak iizere toplamda 18 toplanti salonu is

7 Baz1 birimlerinin 2010 yil baslarinda agilmasi planlanmaktadir.

83



diinyasinin tiim taleplerine yonelik son teknolojiyle donatilmistir. Yapilan

aciklamalara gore Point Hotel Barbaros 60 milyon Euro’ya mal olmustur.

Microsoft’la yapilan isbirligi sonucunda otele 6zel yazilim hazirlanan
binada medya merkezi ile oyundan filme, eglenceye, kiiltiire kadar hemen hemen her
tiirlii hizmet verilmektedir. Point Hotel Barbaros’ta Istanbul Kiiltir A.S. ile

isbirliginde kurulan bir kiitiiphane de yer almaktadir.

Kiiratorliiglinii Beral Madra’nin gergeklestirdigi, otelin dort bir yaninda 26
sanatginin 265 eserinden olusan siirekli acik bir sergi ile videoart (videosanat),
heykel, resim, fotograf, enstalasyon (yerlestirme sanati) gibi cagdas sanat yapitlari
takip edilebilmektedir. Istanbul Modern’in Point Hotel Barbaros’ta bulunan
magazasinda ise, miize koleksiyonundan ve sergilerden esinlenilerek iiretilmis ¢ok

cesitli hediye segenekleri yer almaktadir.

1500 metrekarelik alanda kurulu, Play Station 3, PC ve Nintendo Wii gibi
dijital eglencenin her tiirlinlin birarada bulundugu “The Game™’in yakin zamanda

hizmete agilmasi planlanmaktadir.

Point Hotel Barbaros’un ana restorani olan Roof Restoran, 180 derece bogaz
manzarasina sahiptir. Amerika, Brezilya, Arjantin, Sili ve Meksika gibi diinyanin
cesitli iilkelerinde 25 subesi bulunan Italya’min diinyaya agilan en biiyiik Italyan
zincir restorant olan Piola markasinin da Tiirkiye’deki ilk ve tek restoran1 Point Hotel

Barbaros’ta acilmustir. .

Tirkiye’nin 6nde gelen spor merkezi markalarindan biri olan Mayadrom
Sport Center’in 1800 metrekarelik alanda misafirlere genis yelpazede hizmetler
sunmaktadir. Spor merkezinin yani sira bir Spa (saglik) merkezi ve yar1 olimpik, 900

metrekarelik havuz da hizmete sunulmustur.
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Kisa tarihcesinde de goriilebilecegi gibi Ozbek Turizm siirekli yenilikler
icin yatirnm yapmaktadir ve genel koordinatdrleri su an zincire eklenecek yeni bir

otel i¢in uygun bir yer arayisinda olduklarini belirtmektedir®®.

3.4.2. Ornek Olay Otellerinde Yenilesim Yonetimi

Calismanin bu boéliimiinde 6rnek olay otellerindeki yenilesimler iizerine
sunulan bilgiler Nippon Hotel Genel Miidiirii Ozgiir Muslu (Point Hotel eski Teknik
Servis Miidiirii), Point Hotel Taksim Genel Miidiirii Nuri Kalyoncu (Nippon Hotel
eski Genel Miidiirii), Point Hotel Barbaros Genel Miidiirii Cihan Yilmaz (Point Hotel
Taksim eski Genel Miidiirii), Hotrain Otel ve Restoran Egitimleri igletme sahibi ve
egitmeni Miijen Agaoglu ile yapilan yar1 yapilandirilmig gériismelerden, otellerde ve
dis kaynak sirketinde yapilan dokiiman incelemelerinden derlenmistir. Point Hotel
Barbaros’un agilis1 dolayisiyla terfiler ve grubun bir otelinden digerine gegisler
yasanmigtir. Aragtirmanin goriisme evresinde yOnetimde yeni degisiklikler olmus
olmasindan dolay1 s6z konusu yoneticiler daha dnce gorev yaptiklar: otel hakkinda
da bilgilerini paylagsmiglardir. Tiim bilgiler bir araya getirilerek 6rnek olay otellerinde
yenilesim ydnetimi incelenmistir. Betimlenen goriismelerden ve dokiiman
incelemelerinden derlenen bilgiler betimsel analizle karsilagtirmali olarak

incelenmistir.

Nippon Hotel’in Genel Miidiirii Ozgiir Muslu, daha dnce uzun yillar Point
Hotel Taksim’in Teknik Servis Miidiirliigii gorevini yerine getirdigini ve Nippon
Hotel’in tamamen yenilenmesinin ve Otel Taksim Plaza’nin Talimhane bolgesinin
ilk dizayn oteli olan Point Hotel’e doniistiiriilmesininin yaninda Point Hotel
Barbaros’un da agilis ¢alismalarinda yer aldigini belirtmektedir. Bu bakimdan her {i¢
otelde de yenilesimin nasil yonetildigi konusunda en kapsamli bilgiyi su sekilde

vermistir:

298 Esengiil Metin, “Ara Giiler’den Feyzaldi, ‘Arttech’ Point Otel Agt1”, Milliyet Gazetesi,
http://www.milliyet.com.tr/Ekonomi/HaberDetay.aspx?aType=HaberDetay&ArticleID=1139816&Da

te=16.09.2009&Kategori=ekonomi&b=Ara%20Gulerden%20feyzaldi,%20%20Art-
Tech%20Point%200tel%20acti, (16.10.2009)
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“Oncelikle ne orijinal olur diye diisiiniivoruz. Ozellikle teknolojiyi ¢ok
vogun kullaniyoruz. Misafirlere daha iyi hizmet sunmak, ekstra bir seyler
verebilmek, ¢evredeki ¢ok sayida otelden farklilagsmak icin Otel Taksim
Plaza, Point Hotel Taksim’e doniistiiriildii. A¢ilis oncesi herkes, Yonetim
Kurulu tiyeleri ve departman miidiirleri birlikte ¢calistyor. Toplantilarda;
arastirma, deneme, misafir gortislerini alma ve fikir iiretme sonucunda
ortalama 50 sayfalik degerlendirmeler ortaya ¢ikiyor. Diinyadaki tiim
otelleri web sitelerinden inceliyor internetten, tiim teknoloji fuarlarim
takip ediyoruz.  Yeni iiriinler bulundugunda iireticileri ile temasa
geciyoruz. Ornegin bir arastirmamiz sirasinda “Light Book” adli jetlag
cihazint kegfettik ve hizmete sunabilmek icin bu cihazlardan aldik. Bu
cihazlar agiklamalarn ile birlikte uzun stiren bir u¢ak yolculugu ile gelen
misafirlerin odalarina yerlestiriliyor ve cihazin iirettigi 6zel bir isikla
jetlag etkileri ortadan kaldirilyyor. Ozon makinesi igeriye ozon (Oj3)
veriyor ve bir¢ok hastaligi da deniz etkisi veren negatif iyonlar ile
iyilestiriyor. Ozon havadaki molekiillere yapisip yere inerek havayr da
temizliyor. Odanmin i¢inde acik birakildiginda koku ya da havasizlik
sorunlar: da giderilmis oluyor. Guest Care’’ departmant misafirin
geldigi iilkeyi, misafir otele gelmeden once belirliyor, ornegin Amerika
gibi uzak bir yerden geliyorsa odasina Light Book’'un konulmast
saglanwyor. Yatirim ve yenileme asamalarinda kazang-kayip analizleri
vapiyor ve yeniliklerin “halkla iliskiler” anlayisimiza uymasina da 6nem
vererek, her yeniligi “misafir odakli” bir anlayisla diisiinmeye
calisiyoruz.”

Point Hotel Barbaros Genel Miidiirii Cihan Yilmaz da yenilesim yonetimini

nasil ger¢eklestirdiklerini su seklide agiklamaktadir:

“Periyodik olarak uyguladigimiz gizli misafir programi’’ndan sonra
aylik inovasyon toplantilart yapiyoruz. En alttan en iist diizeye kadar tiim
calisanlar inovasyonun igerisinde oldugu icin bu toplantilarda  ¢ok
enteresan fikirler ortaya ¢ikiyor. Bunun yaninda Ar-Ge c¢alismalart da
yapiliyor. Ozel arastirmalar konuyla ilgili 4-5 yoneticimiz tarafindan
yiiriitiiliiyor. Ozel bir yeniligin, bir ay boyunca deneme uygulamasi
yvapuiyor, sonra masaya yatirdiyor. Degerlendirmemizi yapip farkl
noktalara ulasmaya calistyoruz. Yeni uygulamalarda misafirlerimizden
%90"in iizerinde olumlu geribildirim gelirse uygulamay: siirdiiriiyoruz,
eger %90 n altindaysa uygulamay: daha fazla siirdiirmiiyoruz.”

%9 Misafir iligkileri departmanina verilen 6zel ad

3% Normal bir misafir gibi davranarak otel standartlarin1 ve hizmet kalitesini denetleyen, konaklama
deneyimini konaklama sonrasinda, en ince ayrintisina kadar yénetime sunan bir gizli misafir aracilig1
ile yliriitiilen program.
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Cihan Yilmaz, Point Hotel Barbaros yenilesimini ise su sekilde

acgiklamaktadir:

“Diinyaya baktigimiz zaman tiim otelciler bir farklik yaratmaya
calisiyor. Biz de arastirdik, minimal ya da sadece sanati yansitan oteller
zaten vardi. Biz ise hem sanati hem teknolojiyi biraraya getirmek istedik.”

Yukaridaki agiklamalardan da anlagilacagi gibi, 6rnek olay otellerinde
yenilesim yonetiminin ilk basamagi olan, yenilesim siirecinin ilk asamas1 yenilesim
ihtiyacinin ortaya c¢ikmasi ile yenilesime baslama asamasi, g¢aligmanin literatiire
dayali ilk boliimiinde belirtildigi gibi olmakta, yenilesim firsatinin farkina

varilmasiyla yogun arastirmalar ve toplantilar yapilmasiyla gerceklesmektedir.

Calisamnin ilk boliimiinde yenilesimin yonetim tarafindan benimsenmemesi
durumunda baslama asamasinda terk edilebilecegi belirtilmisti. Benzer bir durum
ornek olay otellerinin yenilesimi nasil yiiriittiikleri konusunda ydneticilerle

goriisiirken Ozgiir Muslu tarafindan da asagidaki gibi 6rneklendirilmistir:

“Point Hotel Taksim’e NASA teknolojisi ile yapilan tamamen viicudun
seklini alan yataklardan 5 adet getirtildi ve 5 odaya yerlestirildi. Bu
odalara yatakla ilgili birer anket formu da birakildi. Bu odalar yaklasik
bir ay boyunca satildi ve 100 anket formu misafirler tarafindan
dolduruldu. Yonetim tarafindan sonuglar incelediginde pek ¢ok misafirin
fark géremedigini belirttigi, bir kaginin “¢ok iyi”, bir kaginin ise “hig
uyuyamadim” dedigi goriildii. Memnuniyetin %2 ¢iktigi bu uygulamali
arastirmada, bir de memnuniyetsizliklerin ortaya ¢iktigi goriildiigiinden
uygulamadan vazgecildi. Point Hotel Barbaros'un da agilisindan énce
odalardaki yataklarin basuglarina yerlestirilen LCD panel ile tiim
isitklart  kontrol edecek bir sistem diistiniilmiistii. Ancak onceki
deneyimlerimize dayarak bazi karmasik teknolojik sistemlerin misafirlere
kolaylik saglamakla birlikte zorluk da c¢ikartabilecegini diigiindiik.
Ornegin elektronik kasalar, etkilesimli televizyonlar bile bazen bazi
misafirlerin bu teknolojilerle ilk karsilasmalarinda kolay anlasilir
bulunamayabiliyor ve séz konusu 151k kontrol sisteminin de kolay
anlasilir olmamasindan dolayr bu tiriiniin kullanimindan vazgegtik.”

Yukaridaki agiklamada bir yenilesim uygulamasina deneysel bir sekilde
baslandigi; ki buna kismen yiirlitme asamasi da denilebilir; ancak bu yeni

uygulamanin beklenen sonucu vermemesinden dolay:r terk edildigi goriilmektedir,
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son Ornekteki yenilesim konusu ise, fikirlerin tiretildigi, baslama agamasinin basinda

terkedilmistir.

Omek olay otellerinin her ii¢ yoneticisi de misafirlerden gelen bazi
isteklerin belirli bir yiizdeye ulagsmasiyla yatirim karar1 alindigini ve yatirim
yapilmaya baslandigin1 belirtmistir. Misafirlerden edinilen bilgiler sonucunda
yapilan bu tiir bir yenilesim ise Nippon Hotel’de, yeni olmasina ragmen bazi
misafirlerin algak buldugu restoran sandalyelerinin tamamen degistirilmesi,
yenilenmesi olmustur. Onceki sandalyeleri bir iiniversiteye bagislayan ydnetim,
oldukca farkli ama oturma rahath@i agisindan daha ¢ok sayida misafiri memnun

edebilecek standart yiikseklikte sandalyeleri kullanima sunmustur.

Nippon Hotel, Point Hotel Taksim ve Point Hotel Barbaros yonetimleri ile
yapilan goriismeler sonucunda yenilesim ihtiyacinin o6zellikle yogun rekabet
ortaminda diger otellerden farklilagmak, iirin ve hizmetlere deger katmak, misafir
memnuniyetini artirmak yoniinden hissedildigi anlagilmigtir. Calismanin ilk
boliimiinde acgiklanan yenilesim ydnetimi siirecinde oldugu gibi; cevre, misafir
talepleri ve finansal kaynaklar araciligiyla yenilesime baglama ya da baglamama ve
yenilesimin benimsenmesi durumunda ise yiiriitme kararlar1 verilmektedir. Bu

acidan yenilesim yonetim siireci her ii¢ otelde de benzer yapida islemektedir.

Point Hotel Taksim’in Genel Midiiri Nuri Kalyoncu’da yenilesim

yonetimiyle ilgili durumu su sekilde 6zetlemektedir:

“Ozellikle yapilan yogun arastirmalar ile diinyada kesfedilen yenilikler,
teknolojik  gelismeleri siirekli takip ediyoruz. Kesiflerle birlikte,
misafirlerin goriislerinden ve ¢alisanlarin fikirlerinden yola ¢ikarak da
varaticuligi beslemeye ve desteklemeye ¢alistyoruz.”

Point Hotel Barbaros Genel Miidiirii Cihan Yilmaz da benzer bilgiler

vermektedir:

“Yenilesime baslamamizda periyodik olarak gerceklestirdigimiz
toplantilar, Guest Care tarafindan kayit altina alinan misafirlerin
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yorumlart ve ¢alisanlarin yaptiklar: gozlemlerden kesfettikleri ihtiyaclar
dogrultusunda toplanan fikirler etkili olmaktadir.”

Yenilesimin yliriitme asamasinda ise Once yenilesimin uygulamasina
baslanmakta (O0rnegin; daha oOnce de belirtildigi gibi, bazi {riinlerin hizmete
sunulmasinda dnce belirli sayida odada denenmesi ve misafir goriislerinin alinmasi)
ve sonrasinda uygulama netlestirilerek siirekli yiritilmekte ya da anlamli bir
memnuniyet orani yakalanamamasi, aksine memnuniyetsizliklerin bas gostermesi
durumunda da uygulamadan cekilebilmektedir. Yenilesimin yiiriitiilme asamasinda
onem verilen bir diger hususun ise Orgiit icinde yenilesim nedenlerinin ve
sonuclarinin iyi bir sekilde anlasilmasimnin ve kabul gérmesinin saglanmasi oldugu
belirtilmektedir. Bu noktada yenilesimin tamamen benimsendigi zaman ve orgiitiin
bir par¢asi oldugu zaman tamamlandigi sdylenilebilir. Ancak konaklama isletmeleri
duragan bir cevreye sahip olmadigindan, siirekli insanlarla etkilesim halinde
olduklarindan ve bireylerin, kitlelerin beklentileri hizla degisebildiginden, ayrica
teknoloji de siirekli ilerlediginden kademeli ve destekleyici yenilesimlerin 6rnek olay
otellerinden de elde edilen bilgilere dayanarak hemen hemen siirekli ortaya

c¢ikabildigi sdylenilebilir.

3.4.3. Ornek Olay Otellerinde Yenilesim Kaynaklar

Daha once arastirmanin literatlire dayali boliimiinde yenilesim kaynaklar
olarak beklenmedik olusumlar, uyumsuzluklar, siire¢ ihtiyaglari, endiistri ve pazar
yapisindaki degisiklikler, demografik degisiklikler, algilamadaki degisiklikler, yeni
bilgi, pazarlar ve misafirler, tedarik¢iler agiklanmisti. Nippon Hotel, Point Hotel
Taksim ve Point Hotel Barbaros’ta hangi kaynaklarin yenilesimde rol oynadigina

dair bilgiler yine yoneticilerle yapilan goriismelerle elde edilmistir.

Point Hotel Barbaros‘un Genel Miidiirii Cihan Yilmaz yenilesim kaynaklari

ile ilgili su bilgileri vermektedir:

“Calisanlarin ve misafirlerimizin onerilerini aliyoruz. Calisanlarla
beraber beyin firtinalart yapiyoruz ve bunu destekleyen kurumsal
kiiltiirle inovasyonu siireklilik arz eden bir sekilde uygulamayr ilke
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ediniyoruz. Ornegin, her gecen giin biiyiiyen elektronik rezervasyon
kanallart pazarina en iyi sekilde giris yapmak icin '"Worldhotels'
konsorsiyumuna Point Hotel Taksmi, Tiirkiye'den ilk olarak dahil
olmustu.  'Voiceover IP' sistemiyle yurtici ve yurtdisi telefon
konusmalarinda ¢ok diisiik  ticretli bir hizmet sunuldu. Tiim
misafirlerimizin odalarinda bulunan kablolu ve interaktif televizyonlar
sayesinde ve kablosuz bir klavye yardimiyla, ek iicret 6demeden internet
hizmeti almalarmi sagladik. Point Hotel Barbaros’ta ise tim bu
teknolojileri bir adim daha ileriye tasidik.”

Yukaridaki aciklama yenilesim kaynagi olarak birka¢ noktaya vurgu
yapmaktadir. Ozellikle pazarlar ve misafirlerin ve yeni bilginin yenilesim kaynaklart
olarak once c¢iktig1 sdylenilebilir. Cihan Yilmaz asagidaki agiklamasiyla da siireg

ithtiyaglarinin da bir yenilesim kaynagi oldugunu agik bir sekilde belirtmistir:

“Giiniimiizde tiniversitelerden ve meslek liselerinden mezun olan kisiler
sayesinde egitimli personel bulmak giderek kolaylasiyor. Ancak, turizm
sektoriinde egitim siirecinin bir sonu olmamali. Insan kaynaklarini ve
mesleki egitimleri dis kaynaktan temin ederek bu alanda Dbir ilki
gergeklestirdik. Insan kaynaklarindaki dis kaynak firmamiz Hotrain Otel
ve Restoran Egitimleri bize ‘dogru ise dogru insan’ sloganimizla ige alim
miilakatlarindan otelde siirekli devam eden egitimlere kadar her
asamada eslik etmekte.”

Tiim insan kaynaklar1 siireclerini dis kaynak kullanarak yliriitmeye
baslayan Tiirkiye’deki ilk otel Point Hotel Taksim olmustur. Bununla birlikte, ayni
calisma Nippon Hotel’de de gerceklestirilmis ve Point Hotel Barbaros’un da
acilisindan once ve acilis sonrasinda ayni firma (Hotrain Otel ve Restoran

Egitimleri) insan kaynaklari siireclerini yiirlitmiis ve yiirlitmeye devam etmektedir.

Cihan Yilmaz, uyumsuzluklarin, endiistri ve pazar yapisindaki degisimlerin
de bir yenilesim kaynagi olduguna vurgu yapmakta ve pazardaki bazi bosluklari
doldurmak niyetiyle de yenilesimler yapildigina dikkati ¢ekmektedir. Ornegin
kendisine resepsiyonda yer alan M-bot’larin varolus nedenleri nedenleri ve amaci

soruldugunda, soyle bir agiklama getirmistir:

“M-bot'un tek amaci, misafir memnuniyetidir. Misafirlerimizle onlarin
ana dilinde anlasmamiz i¢in isteklerini yazmalar: yeterli. Diinyada alti
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milyar kisinin konustugu 3 binden fazla dil var. Biz bu sistem sayesinde
hepsiyle ayni dili konusma imkani buluyoruz.”

Nippon Hotel Genel Miidiirii Ozgiir Muslu yenilesim kaynaklarini su
sekilde belirtmektedir:

“Yogun rekabet ortaminda diger otellerden farklilasmak, iiriin ve
hizmetlere deger katmak, misafir memnuniyetini artirmak igin siirekli
arastirma yapryoruz. Teknoloji, ¢evre, misafir talepleri ve finansal
kaynaklar belirleyici oluyor.”

Yukaridaki agiklamadan Nippon Hotel’in temel yenilesim kaynaklarinin da
diger o6rnek olay otellerindeki gibi dncelikle pazarlar ve misafirler, yeni bilgi oldugu
goriilmektedir. Ozgiir Muslu da siire¢ ihtiyaclarindan kaynaklanan bir yenilesim
ornegi olarak Hotrain ile birlikte calismalarini vermistir. Misafir beklentileri ve
gercekler arasindaki olusabilecek olasi bir uyumsuzluk 6ngoériimiinden kaynaklanan

bir yenilesime 6rnek olarak da Point Hotel Barbaros’ta yapilan bir yenilesimi 6rnek

vermistir:

“Point Hotel Barbaros’ta odalarda bulunan televizyonlar acildiginda
Windows Media Center hizmetine erisiliyor. DVD oynatici, kamera gibi
aletleri televizyona baglamak icin Media Hub adli cihazlar odalara
yerlestirildi. Dogrudan televizyona bagh bu cihaza, CD ¢alar, diziistii
bilgisayar gibi her tiirlii medya aleti takildiginda gériintii televizyona
aktarilabilmekte, boylece misafirlerin istedikleri videoya, fotografa ve
miizige ulasmalart kolaylastiriimakta.”

Nippon Hotel’de yapilan bir yeni bilgi kaynakli bir diger yenilesimi otelin

genel miidiirii Ozgiir Muslu su sekilde aciklamaktadir:

“Think Client adli daha once hicbir otelde kullanilmamus bir tiir akilli
bilgisayar sistemi kullaniyoruz,. RAM301, Harddisk®” olmadan,
anabilgisayara bagh  bu sistem sayesinde  hi¢chir  bilgisayar

degistirilmemize gerek kalmiyor, gerektiginde sadece ana server i
degistiriyoruz. Eger kullanilan herhangi bir yazilim buna uyum

3% rastgele erisimli hafiza (Random Access Memory)
2 sabit bellek
3% sunucu
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saglamiyorsa, yazilim yetkilileri ile gériistiyoruz ve uyumlastirma igin
gereken yapuliyor.”

Point Hotel Taksim Genel Midiiri Nuri Kalyoncu da yenilesim

kaynaklarini benzer sekilde 6zetlemektedir:

“Genel olarak yenilik kaynaklarimiz, amacimiz misafir memnuniyetini
en list diizeye ¢ikartmak, maliyetleri diisiirmek ve sektorde beklentilerin
tizerinde bir hizmet sunabilmek oldugundan, pazar, misafirler, yeni bilgi
ve siire¢ ihtivaglari. Ornegin, Nippon Hotel’de gecen yil Braille
Alfabesiyle ogrenim goren gérme engelli vatandaslarimizin, okuyacak
vaymn organlart olmamast nedeniyle alfabeyi unutma tehlikesiyle karsi
karswya kaldiklarint  6grendigimizde, otel olarak katkida bulunmak
istedik. Hem otelimizdeki misafirlerimize, hem de Gériilmeyen Gazeteye
ihtiya¢ duyan vatandaslarimiza bir kiiltiir hizmeti sunmaya bagladik.”

Nuri Kalyoncu’nun belirttigi yenilesim kaynaklar1 da 6zellikle pazarlar ve
misafirler, siire¢ ihtiyaclari, yeni bilgi ve uyumsuzluklar olmustur. Misafirlere
sunulan genel yayinlarin gérmeyen misafirlerin erisiminde yarattigi uyumsuzluk,
Braille alfabesi ile yazilmig bir gazete sayesinde giderilmistir. Nuri Kalyoncu
pazarda farklilasmak ve en iyi hizmeti sunmak i¢in kullanmaya basladiklarini

belirttigi GuestWare sistemini de su sekilde agiklamaktaktadir:

“GuestWare yazilimiyla, otelimize bir kez gelen bir konugumuzun tiim
bilgilerini, bilgi teknolojileri altyapisinda tutarak, ihtiyacimiz oldugunda
sistemden gorebiliyoruz. Bir nevi “kisisel konaklama” diyebilecegimiz
sistem sayesinde, misafirin daha onceki kalis siiresinde talep ettigi oda
se¢imi, yastik ve yatak tercihleri, istedigi oda isisi, okudugu gazete ve
dergiler, miizik zevki, minibar se¢imleri veya sikayetleri gibi akliniza
gelebilecek her tirlii arzusunu kayit altina aldigimiz igin ikinci
ziyaretinden itibaren herhangi bir talebe ihtiya¢ birakmadan otomatik
olarak karsilyyoruz. Misafirin devam eden ziyaretleriyle birlikte, sistem
de yasamaya devam ettigi icin her konaklama biraz daha kisisel bir boyut
kazanmis oluyor. Otelimizde, GuestWare yazilimiyla baslayan kisisel
konaklama dénemiyle, misafir memnuniyetimizi en iist diizeyde tutarken,
misafir devamliligimizi da arttirtyoruz. Ayrica bu sistem ile maliyetlerin
diistiriilmesi, eldeki somut veriler 1518inda stratejik kararlarin alinmasi
gibi diger konularda da katki saglhyoruz.”
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Nippon Hotel Genel Miidiirii Ozgiir Muslu da Nuri Kalyoncu’nun verdigi

bilgilerin aynisim1 vermekte ve ayrica agsagidaki bilgileri eklemektedir:

“Guest Care’’in kullandigi bu yazilim sayesinde sayesinde oda

istatistikleri ¢ikartilyyor, hem oda, hem misafir bazinda inceleme
yvapuldigr gibi servisi sunan ¢alisan da kontrol edilmis oluyor. Hangi
odada ne tiir teknik sorunlarla karsilasilabiliyor, ne siklikta oluyor ve
hangi ¢alisan gorevini; misafir sikayeti ya da istegi kendisine iletildikten
sonra, ne kadar siirede tamamlayabiliyor gibi sorulara yanit alinabiliyor
ve tedbirler, uygulamalar bu veriler sayesinde sekillendirilebiliyor.
GuestWare yazilim kullanilarak her ay “3 kez tekrarlanan arizalar”
listesi ¢ikartiliyor ve neden ayni arizanin sik tekrarlandigt inceleniyor ve
kalici ¢oziim tiretilmek icin ¢alismalar yapiliyor. Boylece hem misafir iyi
tamnmis oluyor, bir sorun olusmussa ayni sorun tekrar yasatilmamaya
calisiliniyor, hem de otel iyi taminmis oluyor, oda sorunlari, hangi
personelin hangi isi ne kadar siirede yaptigi, kronik sorunlarin olup
olmadig1 bulunuyor ve élciilebilir veriler saglanmis oluyor. Ornegin bir
misafirimiz kahvaltida somon baligi yemek istedigini belirtmisti ve bu
hemen saglanarak, misafirin tercihi kullanilan yazilima kaydedildi ve her
gelisinden once istegi yoniinde hazirlik yapiimaya baslandi.”

Point Hotel Barbaros’un Genel Miidiirii Cihan Yilmaz da Ozbek Turizm

otellerinde GuestWare programu ile yapilan yenilesimi su sekilde anlatmaktadir:

“Amerika’da yaygin olarak kullanilan 'Guest Ware' CRM (Miisteri
[liskileri Yénetimi) software’ini Tiirkiye de ilk biz kullandik. Béylece en
ufak misafir ihtiya¢ ve istekleri sisteme bagl olarak ¢alisan ¢agri
cihazlari sayesinde gerekli birimlere iletiliyor ve sonucu kontrol
edebiliyor.”

Nippon Hotel Genel Miidiirii'niin Point Hotel Taksim ve Point Hotel
Barbaros ile ilgili verdigi asagidaki 6rnek durumlar, uyumsuzluklardan kaynaklanan
birer yenilesim olarak degerlendirilebilir.

“Amerika’da  kullamilan two way pager’” ' in  Tiirkive'de yasal

olmamasindan dolayr bu cihazlara lisans verilmiyor. Ancak Alcatel ve
Karel firmalariyla gériisiiliip one way pager’” edinildi ve buna uygun

3% Misafir Iliskileri departmania verilen 6zel ad
305 cift yonlii gagri cihaz
30 tek yonlii gagri cihazi
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bir yazilim hazirlatildi. Boylece incident
¢oziimleyen elemanin da ne kadar siirede ¢oziimledigi denetlenebiliyor.’

307

kodu mesaj atilyyor, sorunu

’

“Point Hotel Babaros'un odalarinda hizmete sunulan Windows Media
Center’t normalde kablolu televizyon desteklerken, yonetim 1000 kanal
istedigi i¢cin uydu yayini destekleyen bir kart sart oldu. Botech uydu
sistemleri girketi bu duruma uygun bir yazilim iiretti ve sistem
calistirtldi.”

Asagidaki tabloda (Tablo 3.1.) 6rnek olay otellerindeki yenilesim kaynaklari

goriisme yapilan yoneticilerin hem yenilesim kaynaklarinin soruldugu soruda, hem

de  goriismenin

ilerleyen

asamalarinda

verdiklere

cevaplara

dayarak

simiflandirilmigtir. Literatiire dayali arastirma boliimiinde “miisteri” sozciigliyle ele

alinan kavramlar (pazarlar ve miisteriler, miisteri odaklilik gibi), ¢alismanin bu

boliimiinde, ornek olay otellerinin agirlama standartlar1 anlayisi ¢ergevesinde,

“misafir” sdzctigii ile ele alinmislardir.

Tablo. 3.1. Ornek Olay Otellerinde Yenilesim Kaynaklari

Yenilesim ] Point Hotel Point Hotel
Kaynaklan Nippon Hotel Taksim Barbaros Agiklamalar
Beklenmedik Yenilesim kaynag1 | Yenilesim kaynagi | Yenilesim kaynag1 | Her ii¢ otelin
Olusumlar olmamustir. olmamustir. olmamustir. yonetimi de
yenilesimlerinde
beklenmedik
olusumlarin bir
etkisi olmadigini
belirtmistir.
Uyumsuzluklar | Gérme engellilerin | Teknolojinin Media Hub Uriin ve
ihtiyaclarina 6zel ilerlemesiyle kullanim kullaniminda
dergi sunulmasi ortaya ¢ikan ortaya
uyumsuzluklarda ¢ikabilecek
Teknolojinin yeni teknolojilerin uyumsuzluklar
ilerlemesiyle hizmete sunulmast misafir odakl bir
ortaya ¢ikan (kablosuz internet- anlayisla
uyumsuzluklarda LCD ve plazma yenilesimleri
yeni teknolojilerin | televizyonlar, vb.) ortaya
hizmete sunulmasi ¢ikarmustir.
(kablosuz internet- | Teknolojik
LCD ve plazma ekipmaninin
televizyonlar, vb.) | kullanim
kolayligini
07 olay
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artiracak Ozel

yazilimlarin
kullanilmasi
Siirec Insan Kaynaklari Insan Kaynaklar Insan Kaynaklar Tiirkiye’de ilk
Ihtiyaclan islevlerinin islevlerinin islevlerinin kez Point Hotel
tamamen dig tamamen dis tamamen dig IK siireclerini
kaynak olarak kaynak olarak kaynak olarak tamamen bir dis
kullanilmasi kullanilmas1 kullanilmasi kaynak firmasina
(Hotrain)
World Hotels’e World Hotels’e World Hotels’e vermistir ve su
iiye olunmast iiye olunmasi iiye olunmast anda da
Tirkiye’de
yalnizca Ozbek

Turizm otelleri
bu yenilesimi

gergeklestirmistir.
Endiistri ve Endiistri ve pazar | Endiistri ve pazar | Nippon Hotel ve Endiistri ve pazar
Pazar yapisindaki yapisindaki Point Hotel yapisindaki
Yapisindaki bosluklar bosluklar Taksim bosluklar her ii¢
Degisiklikler incelenmis, Guest | incelenmis, Guest | 6rneklerindeki otelde de
Care islevleri, Care islevleri, degisimlerin yan1 doldurulmaya
teknoloji teknoloji sira resepsiyona calisilmis ve
konusundaki son konusundaki son yerlestirilen 3.000 | birinde basarili
yenilikler yenilik¢i | yenilikler, dilde terciime yiiriitiilen bir
iiriin ve hizmetler | Ara Giiler yapabilen M-bot, yenilesim daha
olarak fotograflarinin The Game gibi sonra diger otele
gercgeklestirilmistir. | sergilenmesi gibi ilkler de uyarlanmistir
yenilik¢i tirlin ve gerceklestirilmistir. | (M-bot’un Point
hizmetler olarak Taksim’e
gergeklestirilmistir. uyarlanmast,
Guest Care’in
stirekli
gelistirilerek her
ii¢ otele de
uyarlanmasti
gibi).
Demografik Yenilesim kaynag1 | Yenilesim kaynagi | Yenilesim kaynagi | Her ii¢ otelin
Degisiklikler olmamustir. olmamustir. olmamugtir. yonetimi de
yenilesimlerinde
demografik
degisikliklerin bir
etkisi olmadigin
belirtmistir.
Algilamadaki 2006 yilinda otelin | 2004 otelin bagtan | Yo6netimin 2009 Yonetim
Degisiklikler bastan agagiya asagiya yilinda {ilkenin art- | Kurulu’nun
yenilenmesini yenilenmesini tech (sanat- tiikketicilerin
hazirlayan hazirlayan teknoloji) otelini algilamadaki
kaynaktir. kaynaktir. acmasini saglayan | degisikliklerini

bir kaynaktir.

g0z Oniine alarak
kendi
algilamalarinda
degisiklikler
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yaratmastyla

yenilik¢i
yatirimlar
yapilmisgtir.
Yeni Bilgi Siirekli yapilan Stirekli yapilan Teknoloji fuarlari, | Ozellikle yeni
arastirmalardan arastirmalardan internet teknolojik
elde edilen yeni elde edilen yeni aragtirmalari ile iiriinlerin hizmete
bilgiler Think bilgiler Think elde edilen sunulmasiyla
Client, Guestware | Client, Guestware | bilgilerle bulunan | gergeklestirilen
gibi sistemlerin gibi sistemlerin sistemlerin yenilesimlerde
uygulamaya uygulamaya uygulamaya yeni bilgi
konulmasini konulmasini konulmasi (Light kaynaginin her ii¢
saglamustir. saglamugtir, Book, Windows otelde de 6nemli
Media Center, bir kaynak
Media Hub, vb.) oldugu
goriilmektedir.
Pazarlar ve Pazardaki rekabet | Pazardaki rekabet | Pazardaki rekabet | Her ii¢ otelin
Misafirler ve misafir ve misafir ve misafir yonetimi ozellikle
gorisleri gortsleri gortsleri pazardaki rekabet
dogrultusunda hem | dogrultusunda hem | dogrultusunda hem | ve misafir
genel hem de genel hem de genel heem de goriiglerinin
kisiye 6zel servis kisiye 6zel servis kisiye o6zel servis yenilesim
yenilesimleri yenilesimleri yenilesimleri yonetimlerde
yapilmustir. yapilmustir. yapilmustir. onemli bir
kaynak oldugunu
belirtmistir.
Tedarikgciler Tedarikgi kaynakli | Tedarik¢i kaynakli | Microsoft’un Tedarikgilerin
bir yenilesim bir yenilesim Windows belirgin bir
bulunmamaktadir. | bulunmamaktadir. | sistemlerindeki sekilde yenilesim
yenilesim, oda kaynag1 olmasi
teknolojilerine durumuna sadece

yenilesim olarak
yansimustir. Hotel
Giant adli
simulasyon
oyununun
egitimlerde
kullanilmaya
baslanacak olmasi
da bu tiir bir
yenilegimdir.

Point Hotel
Barbaros’ta
rastlanmistir.
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3.4.4. Ornek Olay Otellerinde Yenilesim Tiirleri

Yapilan arastirmalar sonucunda 6rnek olay otellerinde oldukca cesitli iiriin
ve hizmet yenilesimi, slire¢ yenilesimi, pazarlama yenilesimi, Orgiitsel yenilesim,
kokten yenilesim, kademeli yenilesim ve destekleyici yenilesim bulgulanmistir. Bu
yenilesim tiirleri asagidaki baglhiklar altinda detaylandirilmistir. Ancak bazi
yenilesimler birden fazla tiiriin i¢inde dgerlendirilebilmektedirler. Bu acidan
calisamanin bu bdliimiindeki yenilesim tiirleri konusunun sonunda Tablo 3.2°de

tekrar bir siniflandirma yapilmistir.

3.4.4.1. Ornek Olay Otellerinde Uriin ve Hizmet Yenilesimi

Ozbek Turizm’in ilk oteli olan Nippon Hotel’in Talimhane bdlgesinde
acilan ilk dort yildizli otel olmasi, Point Hotel Taksim’in de Talimhane bdlgesinde
acilan dizayn otel olmasi, Point Hotel Barbaros’un da Tiirkiye’nin ilk bes yildizh
sanat ve teknoloji oteli olmasi, grubun igletmeleri ile pazarda gerceklestirdigi iiriin ve
hizmet yenilesimleri olarak degerlendirilebilir. Her ii¢ otelde de oldukga ¢esitli tirlin

ve hizmet yenilesimleri gerceklestirilmistir.

Ozbek Turizm otellerinin ii¢iinde de goriilen dnemli bir hizmet yenilesimini

Nippon Hotel Genel Miidiirii tarafindan su sekilde belirtilmektedir:

“Giiniimiizdeki bir ¢ok biiyiik otelde, ki buna bir ¢ok uluslararasi zincir
oteller de dahildir, ayrica iicretlendirilen bir ¢ok hizmet Ozbek Turizm’in tiim
otellerinde misafirlere iicretsiz olarak sunuluyor. Misafirlerimiz ek bir iicret
odemeden otelin her alaminda kablosuz internet hizmeti alabilmekte ve dileyen
misafirlere kablolu internet hizmeti de iicretsiz olarak sunulmaktadir.”

2004 yilinda tamamen yenilenen, Otel Taksim Plaza’dan Point Hotel’e
doniistiiriilen otelin ve 2006 yilinda biitiiniiyle yenilenen Nippon Hotel’in her
odasmma LCD (diiz ekran) ve plazma televizyonlar yerlestirilmistir. Point Hotel
Taksim’de her odaya, Nippon Hotel’de ise her siiit odaya misafirlerin kullanimina
sunulmus olan CD c¢alarlar yerlestirilmistir. Tim bu yenilikler isletmelerin

sunduklar1 hizmette yenilesimler yaptiklarini gostermektedir. Dikkat ¢ceken bir nokta

97



da ilk yenilesimlerin genellikle Point Hotel Taksim’de baslamasi ve bu yenilesime
kisa siire sonrasinda Nippon Hotel’de gegilmesidir. Ancak en son agilan Point Hotel
Barbaros, bir¢ok iiriin ve hizmet yenilesiminde su an i¢in ilk ve tek sahip goriinen

oteldir.

Hizmet yenilesimi kapsaminda iicretsiz internet servisinin yaninda sunulan
diger iicretsiz hizmet yenilesimlerinden biri odalara Nippon Hotel’de her giin, Point
Hotel Taksim de ise ilk girig giinii iki sise su ikraminda bulunulmasidir. Ayrica ii¢
otelin de her odasinda siirekli cay-kahve servisi i¢in su 1siticist bulundurulmaktadir.
Ug otelde de her odaya her giin iicretsiz olarak gazete temin edilmektedir. Ayrica
Nippon Hotel de Time Out Istanbul dergisi de her misafire iicretsiz olarak
sunulmaktadir. Ug otelde de her misafir med-line saglik danigma hattindan {icretsiz
faydalanabilmektedir; otopark ve vale hizmetleri konaklayan tiim misafriler ic¢in
ticretsizdir ve her giin saat 15:00’a kadar misafirler iitii servisinden de {icretsiz
faydalanabilmektedirler. Point Hotel Babaros’un executive katlarindaki tiim odalarda

telefon goriigmeleri ticretsiz bir hizmet olarak sunulmaktadir.

Nippon Hotel ve Point Hotel Hotel Taksim tam donanimli Business Center’1
(Is Merkezi) da misafirlerine kazandirmistir. Misafirler bu hizmetten de {icretsiz
faydalanabilmektedirler. Nippon Hotel Genel Miidiirii Ozgiir Muslu bu konudaki bir

yenilesimi de su sekilde anlatmaktadir:

“Misafir goriisleri dogrultusunda Business Center’da bir yenilik yaptik.
Misafirlerin isteklerini dikkate alarak daha onceden bu birimin icinde
bulunmayan yazicilar: da bu noktada hizmete sunduk.”

Nippon Hotel ve Point Hotel Taksim’de, biiyiik otellerde yaygin olarak
kullanilan bir yazilim olan Fidelio kullanilmakla birlikte, Fidelio’ya entegre bir
sekilde kullanilan GuestWare yaziliminin olduk¢a farkli olanaklar sagladig:
belirtilmektedir. Daha 6nce de belirtildigi gibi bu yazilimi Tirkiye’de ilk kez
kullanmaya baslayan otel Point Hotel Taksim olmustur ve Ozbek grubunun diger

otelleri de bu yazilimi kullanmaktadir.
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Ozbek Turizm otellerinin toplant1 salonlarina yerlestirilen “video konferans
sistemi”, ii¢ otelin de teknolojik hizmet yenilesimi olarak degerlendirilebilir. Ayrica
bu hizmetin de iicretsiz sunulmasi bir diger hizmet yenilesimidir denilebilir. Bu
sistem sayesinde toplanti katilimcilar1 es zamanli olarak baska bolgelerdeki

katilimcilarla toplant1 yapma sansina sahip olmaktadir.

Nippon Hotel’de baslayan ve Point Hotel Taksim’de de uygulanmaya
baslayan bir diger yenilik de otelin gilizel kokmasi i¢in oldukga farkli bir sistemin
gelistirilmis olmasidir. Bu sistem ile otel icindeki genel alanlara havalandirma

sistemi ile parfiim verilmektedir.

Point Hotel Taksim’in oda hizmetlerinde sundugu bir bagka yenilesim ise
etkilesimli (interaktif) televizyonlardir. “i-Nux interaktif televizyon sistemi” ile
misafir istedigi videoyu izleyebilmekte (video on demand), etkilesimli televizyon
panelinden internete baglanabilmekte, miizik dinleyebilmekte ve otelin diger
boliimleriyle ilgili bilgiler alabilmektedir. Ayrica, daha dnce de belirtildigi gibi Point
Hotel Taksim’in ilk kez, 'Voiceover IP' sistemiyle yurti¢ci ve yurtdisi telefon

konusmalarinda ¢ok diisiik iicretli bir hizmet sunmasi da hizmet yenilesmidir.

Point Hotel Taksim, Tiirkiye’de ilk defa sadece Point Hotel’e 6zel olarak
hazirlanan sarkilardan olusan bir CD yayinlamistir. Sweetdreams (Tath riiyalar) adi
verilen miizik albiimiinde always a pleasure’® (her zaman memnuniyetle), wake up
call (uyandirma cagrisi), gibi sarki isimleriyle de sadece Point Hotel’e 6zgii bir
calisma oldugu vurgulanmistir. Otelde konaklayan tiim misafirlere odalarindaki CD
calarlarin iizerinde iicretsiz olarak sunulan albiimiin prodiiktorliglinii elektronik
miizik sanatiyla tanmman Tansu Kaner ve yapimciligini Point Hotel Genel

Koordinatérii Gokhan Ozbek yapmustir.

Point Hotel Barbaros’ta ise Sweetdreams adi verilen kavram degistirilip
gelistirilmistir. Agirlikli olarak isadamlarindan olusan misafirleri rahat ettirmek igin

’Sweetdreams’ konsepti dahilinde, misafirlerin kendi dillerinde ninniden 1lik balli

3% Point Hotel’in slogani
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siite, yastik meniisiinden uyku masajina kadar her tiirlii hizmet bir araya getirilmistir.

Bu hizmeti Point Hotel Barbaros Genel Miidiirii su sekilde aciklamaktadir:

“204 odali 360 yatak kapasiteli otelimizde Yatas'in sadece bize ozel
tirettigi yataklar kullaniliyor. Point Hotel Taksim’de uykudan d&nce
dinlenecek o6zel bir CD hazirlatmistik. Point Hotel Barbaros’ta da
‘Sweetdreams’ adini verdigimiz konsepti gelistirerek uyguluyoruz.
Misafirlerimize iyi bir uyku deneyimi sunmayr amaglyoruz. Bu kez
Rusya’dan Cin’e kadar diinyadan segilen 17 ninniden olusan bir
Sweetdreams albiimiinii hazirladik ve odalara koyuyoruz. Konaklayan
misafirlerimiz yataklarin basucunda yer alan CD ¢alar sayesinde
uykudan once bu ninnileri dinleyebiliyorlar. "Sweetdreams’ konsepti
icinde odalara balli 1lik siit servisi, sweet dreams masaji da var. Ayrica,
“Kaliteli Uykunun 101 Swrri” adli bir kitap¢ik hazirladik. Sayfalarini
hizli ¢evirince atlayan kiiciik koyunlarin oldugu ve rahat uykuya
gecebilmek igin tavsiyelerin yer aldigi bir kitap.”

Point Hotel Barbaros’un Genel Miidiirli, Sweetdreams konsepti ig¢in
hazirlanan CD’nin Lounge FM ile birlikte diizenlendigini, Sweetdreams konsepti
dahilinde daha 6nce Point Hotel Taksim’de hizmte sunulmus olan yastik meniisiiniin
de gelistirildigini belirtmektedir. Onceki Sweetdreams albiimiiniin elektronik miizik
agirliklt oldugunu ve simdikinin ise uluslararasi ninnilerden olusturuldugunu ve yakin
bir zamanda miizik marketlerde de satisa sunulacagini belirtmektedir. Yine daha once
Point Hotel Taksim’de kat hizmetlerinin odalara biraktig1 ¢ikolatalarin yerini Point
Hotel Barbaros’ta badem ve cevize biraktigi aciklanmistir. Yilmaz, bu durumu da
uyku ile ilgili aldiklar1 uzman destegiyle kararlastirdiklarini ve ¢ikolata yerine uykuya
geemeyi kolaylastiran antioksidan besinleri tercih ettiklerini ve bu uygulamanin

ileride Point Hotel Taksim’e de uyarlanacagini agiklamustir.

Yukaridaki agiklamadan hareketle hem iiriin hem de hizmet olarak
yenilesimlerin gergeklestirildigi ve arastirmanin ilk boliimiinde ele alinan kademeli
yenilesim tiiriindeki gibi, yenilesimin &6rnek olay otellerinde kademeli olarak

ilerletilerek yiirtitiildiigli anlagilmaktadir.
Point Hotel Taksim’in 6nemli bir hizmet yenilesimi de otelin siirekli olarak

gezilebilen bir Ara Giiler fotograf sergisine doniistiiriilmesi olmustur. Tiirkiye’nin en

{inlii fotograf sanat¢ilarindan biri olan Ara Giiler’in imzal1 eski Istanbul fotograflari
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365 giin, 24 saat gezilebilecek bir modern sanat miizesi anlayisiyla sergilenmektedir.
Ara Giiler’in 1950’lerin Istanbul’unu resimledigi siyah-beyaz 220 kadar orijinal
fotografi sanat¢inin kendisi tarafindan 6zenle se¢ilmis ve odalarda ve genel alanlarda
hangisinin nerde durabilecegini belirlenmis ve tiim fotograflar sanat¢inin istegi ve

onerisi dogrultusunda konumlandirilmistir.

Ozbek Turizm 6zellikle Ara Giiler sergisiyle baslattig1 bir hizmet yenilesimi
olan sanat konseptini Point Hotel Barbaros’ta da siirdiirmektedir. Daha 6nce de
belirtildigi gibi Point Hotel Barbaros’ta, 26 sanatcinin 265 eserinden olusan videoart
(videosanat), heykel, resim, fotograf, enstalasyon (yerlestirme sanati) gibi cagdas
sanat yapitlar1 24 saat siirekli hizmete acgik bir sergi olarak gezilebilmektedir.
Sifre/Password Istanbul adi verilen, kiiratorliigiinii Beral Madra’nin yaptig1 siirekli
sergi, otelin fuaye alanlarindan odalarina kadar her yerde siirekli sergilenen
eserlerden olusmaktadir. Ozellikle Istanbul ile ilgili sifrelere rastlanabilecek modern
sanat eserleri oldukga ilgi ¢ekici 6zellikler sergilemektedir. Bu ¢alismanin yenilesim

tarafin1 Cihan Yilmaz su sekilde 6zetlemektedir:

“Otelcilik alanminda bir kiiratorle ¢calismak aslinda bir ilk oldu ™.

Point Hotel Barbaros’un Genel Miidiirii Cihan Yilmaz Tirkiye’deki bir

diger ilki de su sekilde agiklamaktadir:

“Tiirkiye de ilk kez bir otelde kiitiiphane olusturuldu. Istanbul Kitapcist
isbirligiyle olusturulan Istanbul Kiitiiphanesi'nde, Istanbul hakkinda
vazilan degerli kitaplar sunulmakta, profesyonel ii¢ kiitiiphaneci arkadas
da otel misafirlerinin yant swra disaridan gelen herkese de agik olarak
kiitiiphanede hizmet vermekteler. Once Kiiltiir A.S. 800 tane sadece
Istanbul kitabt hediye etti. Su an 2.000 civart her biri Istanbul’'u iceren
Siiryanice’den, Ibranice’ye, Latince’den Ermenice’ye 16. yiizyldan 21.
yiizyila kadar, elyazmalarini da iceren kitaplara sahibiz. Ornegin 17.
viizytldan gelen bazi Ermenice eserler dildeki degisimden dolayr su anki
Ermeniler tarafindan okunamiyordu, bu tiir eserleri de dil uzmanlar
ceviriyorlar ve onlardan aldiklarimizi da sunuyouz. Su anda 16.
yiizyildan Stiryanice bir kitap var ve onu ¢evirebilecek kisiyi ariyoruz.
Kiitiiphanemiz sadece konaklayan misafirlerimizin degil, ayni zamanda
profesorlerin, doktorlarin ve arastirma yapanlarin da hizmetine sunuldu.
Bu konuda otel olarak diiyada ilk ve tek oldugumuz gibi, Istanbul
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konusundaki en genis arsive Kiiltiir A.S. den sonra sahip olan tek yer

olduk. ”

Tiirkiye'de miize magazaciliginda bir ilki gergeklestiren Istanbul Modern
sanat miizesi de, Point Hotel Barbaros’ta Istanbul Modern Miize Magazasi'nin
subesini agmistir. Point Hotel Barbaros’ta yer alan Istanbul Modern Miize
Magazasi’nda miize koleksiyonundan ve sergilerden esinlenilerek {iretilmis c¢ok
cesitli tasarim segenekleri satisa sunulmaktadir. Bu yenilesimin 6nemini de Cihan

Yilmaz su sekilde belirtmektedir:

“Bir miizenin otel igerisinde satiy magazast agmast tiim diinyada bir ilk.”

Her ii¢ otelde de “Yastik Meniisii” ile misafirlerin isteklerine uygun
yastiklar kendilerine stirekli olarak saglanabilmektedir. Point Hotel Barbaros Genel

Miidiirii yastik meniisiinii su sekilde agiklamaktadir:

“Antibakteriyel, sert, yumusak, ortasert, ortopedik, yumusak gibi farl
tercihlere yonelik 6 cesitten olusan ozel bir yastik meniisii hazirladik.
Konaklayan misafirimiz bu mentiden istedigi yastigi se¢ebiliyor.”

Hizmet yenilesimi kapsaminda bir diger uygulama ise her ii¢ otelde “ne
unutmustunuz?” meniisii ile misafirin ihtiya¢ ya da istek duydugu ancak yaninda
olmayan, odalarda standart olarak bulundurulmayan detaylarin (sac¢ sekillendirici

vb.) hemen saglanmasi1 ve misafirin 6zel isteginin yerine getirilmesidir.

Point Hotel Barbaros’un Genel Miidiirii bir diger yenilesimi ise su sekilde

ifade etmektedir:

“Daha dnceden highir otelle yapmadigi ¢apta bir is birligini Point Hotel
Barbaros’la gergeklestiven Microsoft ile beraber, son teknolojileri ilk
defa genis kapsamli bir proje ile konaklamaya gelen is adamlarinin
kullanimina sunduk. Teknolojik altyapisindan mimarisine tamamen
Microsoft tarafindan hazirlanan Microsoft Business Center’larda
Windows 7 siiriimii, Tiirkiye lansmanindan once burada kullamilmaya
baslandi. Bununla birlikte toplanti salonlarinda yine Microsoft igbirligi
ile kurulan video konferans sistemi ile diinyanin her yerinden
toplantilara davetliler katilabilmekteler.”
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Nippon Hotel Genel Miidiirii Microsoft ile Point Hotel Barbaros’un isbirligi
konusunda bazi detayl bilgileri de asagidaki gibi aktarmaktadir:

“Business Center’in projesinin ¢izimi Microsoft taramindan yapild
Microsoft diinyada ilk kez béyle bir proje yapti.  Microsoft ile
isbirliginden o6nce Business Center igin birlikte ne yapabilecegi
diigtiniildii ve Microsoft ile baglanti kurdugumuzda, Microsoft olduk¢a
sicak karsiladi ve her tirli yardimi yapabileceklerini belirttiler.
Odalarda bulunan Windows Media Center Microsoft tarafindan daha
once ev igin yapilmis, uyduyla desteklenen bir sistem, bu sistemin otele
uyarlanmast igin de Microsoft ile birlikte ¢alisildi. Sistem Jncelikle
deneme amacgh olarak 15 odaya yerlestirildi. Etkilesimli televizyondan
fotograf makinesi, iPod, DVD oynatict gibi tiim medya arag¢larin
calistirabildigi icin farklilasan bu sistem, hem sikligi ile hem de bir
reklam araci olarak otelin diinya iizerinde farklilagmasini, ornek olay
durumuna getirmesini saglayacak bir arag olarak diistiniildii. Bu tiir bir
uygulama da tiim diinyada ilk kez gerceklestirilmistiir. Microsoft’'un
diinyamin en ¢ok taninan markasi olmasi, pazar paylarimin %93 olmasi
bu markay1 tercihimizde biiyiik rol oynadi.”

Yukarida, iki yoneticinin de oldukca net bir sekilde ifade ettikleri {iiriin ve
hizmet yenilesimlerine bir diger 6rnek de 1000 kanalli uydu yayminin hizmete

sunulmasi olmustur. Ozgiir Muslu, bunu da su sekilde agiklamaktadur:

“Point Hotel Barbaros'un misafir odalarinda daha once hi¢bir otelde
uygulanmamis bir sekilde Windows Media Center tabanli etkilesimli
(interaktif) televizyon sistemi, misafirlerin internet iizerinden 1000 kanal
TV ve 1000 radyoya ulasmalarini saglayacak sekilde kuruldu. Microsoft
ilk kez bir otele sponsor oldu. Windows Media Center tabanli bu
etkilesimli  televizyon sisteminde baska herhangi bir ekipman
kullanmilmadan misafirler televizyon, internet, dvd, fotograf, miizik gibi
tiim dijital ihtiyaglarini karsilayabilmekteler. Odalara oyun konsolu
servisi de yapilabilmekte ve odalarda video konferans ve MSN yoluyla
licretsiz telefon goriismesi imkant da bulunmakta.”

Point Hotel Barbaros'un Genel Miidiirii Cihan Yilmaz sektorde ilk oldugunu
belirttigi, ilk kez Point Hotel Taksim’de baslatilan ve Point Hotel Barbaros’ta da

sunulan bir baska hizmet yenilesimi uygulamasini su sekilde agiklamaktadir:

"Point Hotel Kariyer Hatti'mi kurduk. Turizm sektorii calisanlar
aradiklart pozisyon her ne olursa olsun 313 50 50 numarali
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telefonumuzdan 24 saat kariyer hattimiza ulagabiliyor ve Point Hotel
calisan ihtiyacini, nereye, nasil miiracaat edebileceklerini 6greniyor”.

Kariyer Hatti uygulamasi1 Nippon Hotel’de de hizmete sunulmustur. Nippon

Hotel Genel Miidiirti bu hizmeti su sekilde agiklamaktadir:

“Job Hotline” adi verilen kariyer hattint arayan kisiler telesekreter
araciligiyla kariyer firsatlarindan haberdar edilmekte ve basvurularin
nasil yapacaklari konusunda bilgi edinmekteler.”

S6z konusu kariyer hatlar1 da Ozbek grubunun bir hizmet yenilesimidir.
Uygulama once Point Hotel Taksim’de baslamis, daha sonra Nippon Hotel’de bu
yenilesim gerceklestirlmis ve yeni agilan Point Hotel Barbaros’ta da devam

ettirilmistir.

Point Hotel Taksim’in bolgedeki bir baska hizmet yenilesimi de 2005
yilinda baslatilan Tango Point’tir. ViewPoint Restaurant’ta haftada bir giin tango
geceleri diizenlenmektedir. 2009 yilinin bir yenilesimi ise restorana yerlestirilen
teleskoplar olmustur. Misafirler bu teleskoplarla Istanbul’u; bogazi ve kars1 kiyilari

gozlemleyebilmektedirler.

Point Hotel Barbaros’ta, resepsiyonda misafirin iki tarafli bilgisayar ekrani
araciligiyla Microsoft’un gelistirdigi 3.000 dilde ¢eviri yapabilen m-bot denilen
yazilimla kendi dilinde hizmet alabilmesi saglanmistir ve bu hizmet yenilesimi daha
sonra Point Hotel Taksim’de gerceklestirilmistir.

399 sistemi hizmete

Point Hotel Barbaros’un odalarinda elektronik DND
sunulmustur. Misafirler rahatsiz edilmek istemediklerinde diger otellerde bulunan
“liitfen rahatsiz etmeyiniz” yazisin1 kapiya asmak yerine bir diigme araciliiyla ve
yanan bir 151k sayesinde rahatsiz edilmek istemediklerini belirtme imkan

bulmaktadirlar.

% DND: (Do not disturb) Misafirlerin oda kapilarinin ¢alinmasini engellemek amaciyla kullandiklar
“litfen rahatsiz etmeyiniz” ibaresi.
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Diinyada ve Tiirkiye’de bir ilk olan 1500 metrekarelik alanda kurulu, Play
Station 3, PC ve Nintendo Wii gibi dijital eglencenin her tiiriinlin bir arada
bulundugu sanat ve teknolojinin bir arada bulundugu “The Game” adli teknolojik
oyun merkezinin 2010 yili basinda hizmete agilmasi planlanmaktadir. “The
Game’”’in, hem otelde konaklayan misafirlere hem de disaridan gelen misafirlere
hizmet sunmasi planlanmaktadir. Ayni zamanda misafirlerin istegi {izerine de odalara
konsollar ve oyunlar servis edilebilecektir. Ozel bir egitimden gegecek olan
teknolojik oyunlar konusunda deneyimli ve Hotrain’in otel standartlar
dogrultusunda yaptig1 ise alimlarla gelen ¢alisanlarin misafirlere oyunlar ve konsollar
konusunda her tirlii destegi saglamasi ve her tiirli Oneriyi getirebilmeleri
planlanmaktadir. Calisanlarin Hotrain isbirligi ile aldiklar1 otel egitimlerinin yaninda
yeni ¢ikan oyunlar, Sony, Nintendo ve Point Hotel Barbaros’un The Game projesini
birlikte yiiriittiigii SETI’nin verdigi oyunlar ve teknik bilgiler konusunda The

Game’de siirekli egitim alacaklar1 belirtilmektedir.

Point Hotel Barbaros’un bir baska hizmet yenilesimi de helikopter hizmeti
sunmasidir. Boylelikle misafirler trafige takilmadan helikopter ile otele gelip

dogrudan odalarina girebilmektedirler.

Amerika, Brezilya, Arjantin, Sili ve Meksika gibi diinyanin cesitli
iilkelerinde 25 subesi bulunan, Italya’dan diinyaya acilan en biiyiik italyan restoran
zinciri PIOLA nin, Tiirkiye’de ilk kez Point Hotel Barbaros’ta otel yonetimi ile ortak
calisma sonucu acilmis ve Italyan mutfagim sevenler icin hizmet vermeye

baslamistir.

3.4.4.2. Ornek Olay Otellerinde Siire¢ Yenilesimi

Daha Once Ornek olay otellerinin yenilesim kaynaklarindan olan siire¢
ihtiyaclarindan sz edilirken belirtildigi gibi, orgiitsel bir yenilesim olarak da
degerlendirilebilecek en Onemli siire¢ yenilesimi, insan kaynaklari islevlerinin
Tiirkiye’de ilk kez ve tamamen, dis kaynak olarak Hotrain adli egitim ve danismanlik

sirketiyle is birligine gidilerek yliriitilmesidir. Yonetim ¢alisanlarina ve egitimlerine
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cok onem vermekte ve bunu siklikla dile getirmektedir. Hotrain, Ozbek grubu
otellerinin tiim aday bulma, aday havuzu olusturma, adaylar1 degerlendirme, se¢me,
egitim stireglerini, bazi performans degerlendirme siireglerini, giidiileyici siire¢lerini,
ornek olay otellerinin kendi insan kaynaklar1 departmani gibi yiiriitmektedir. Ayrica
otel standartlar1 konusunda verdigi egitimler dogrultusunda standartlar konusunda

denetlemeler de yapmaktadirlar.

Hotrain insan kaynaklar1 iglevlerinden biri olan aday bulma, gériisme ve
degerlendirme siirecini siirekli slirdiirmektedir. Otele ¢esitli kanallardan gelen her
basvuru degerlendirilmekte, pozisyon agig1 olsa da olmasa da tiim basvuru
sahipleriyle ile mevcut ya da gelecekte agilmasi olasi pozisyonlarla ilgili goriismeler
(miilakat) yapmaktadir. Hotrain aday havuzu olusturmakta ve ayni zamanda bu
havuzdaki adaylarla 1ilgili bilgileri gerektiginde ve periyodik olarak

giincellemektedir.

Bir diger siire¢ yenilesimi olarak degerendirilebilecek uygulamalar1 Point

Hotel Taksim Genel Miidiirii Nuri Kalyoncu su seklide belirtmektedir:

“Her odaya temin edilen iicretsiz gazeteler ilk baslarda bayiden
alintyordu, ancak gazeteleri dogrudan ilgili medya grubundan temin
etmeye basladik ve bu uygulama ii¢ otelde de uygulamaya konuldu.
Ayrica, ekolojik dengeyi korumak igin enerji tasarrufundan, isi
valitimina, suyun tasarruflu kullanmimasindan c¢esitli atiklarin gerekli
verlerde degerlendirilmesine kadar bir¢ok konuda ¢evreye duyarl bir
sekilde hareket ediyoruz. Kullanilmig kagitlar: geri doniisiim kutularinda
toplamaya ve geri doniisiimden gegirilen kagitlarin tekrar iglenmis kagit
olarak kullanilmasina basladik. Okunamamis gazeteleri ya iade ediyoruz
va da hurda olarak degerlendiriyoruz. Ofislerde tek yiizii kullanilmig
kagitlart atmiyor, arka yiizlerini de mutlaka degerlendiriyoruz.”

Nippon Hotel’in hemen yaninda yer alan Point Hotel’in Muhasebe, Satin
Alma ve Personel departmanlar ise siire¢ yenilesimi olarak nitelendirilebilecek bir

sekilde Nippon Hotel i¢indeki ayn1 yapi tarafindan yiiriitiilmeye baglanmistir.
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3.4.4.3. Ornek Olay Otellerinde Pazarlama Yenilesimi

Ornek olay otellerinin pazarlamadaki baslica yenilesimi World Hotels’e iiye
olmalaridir. Merkezi Almanya’da bulunan ve diinyanin en biiyilkk GDS’si (Global
Dagitim Sistemi) olan “World Hotels” sirketler birligine Tiirkiye’den ilk kez Point
Hotel Taksim {iye olmustur ve Istanbul’da sadece Ozbek Turizm otellerini
biinyesinde bulundurmaktadir. Diinyada sadece 145 adet oteli en iist kategorisi olan
“Deluxe Collection”da bulunduran World Hotels, Point Hotel Barbaros’u heniiz

acilmadan “Deluxe Collection” iiyesi yapmustir.

Point Hotel Barbaros Genel Miidiirii Cihan Yilmaz pazarlama

yenilesimlerini su sekilde detaylandirmaktadir:

“ Giuiniimiizde sadece GDS yetmiyor, bu yiizden bir kanalimizi da online
sistemlere ag¢maya basladik. Alternative Distirbution System ile de
anlasma yaptik. Satislarimizda %7-%8’lik artisa sebep oldular. Boylece
booking.com gibi sitelerde de ozel anlagmalarla iist swralara
¢tkabiliyoruz.”

Point Hotel Taksim, Istanbul 2010 Kiiltiir Baskenti, Istanbul Modern’in ve
Fotografevi’nin, Point Hotel Barbaros ise Istanbul Modern, Istanbul Kiiltiir A.S,
MSC (Mayadrom Sports Center), Sony, Nintendo, Microsoft, Microsoft Media
Center, The Game ve PIOLA’nin resmi sponsoru olmustur. Kiiltiir, sanat ve
teknolojiyi destekleyen bu oteller bu o6zellikleri ile etraflarindaki diger otellerden
farklilik gostermektedir ve s6z konusu sponsorluk calismalariyla pazarlamada

yenilesimi gergeklestirmislerdir.

Pazarlamada bir¢ok yaygin yontemi bir arada kullanan Nippon Hotel’in bu
alandaki yenilesimi “twitter”, “facebook” gibi oldukca genis kitleler tarafindan
kullanilan sosyal paylasim aglarmi kullanmak olmustur. Ozgiir Muslu bunu

asagidaki gibi agiklamaktadir:

“Bu sitelerin sagladig1 fayda, her mesajin sayfaya iiye olmus tiim
tivelere, takipgilere ulagmasi. Promosyonlar bu sitelerden de
duyurulmaya baslandi Internetten satis oranimin her gecen giin
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artmasindan, %5 ’ten %15°e ¢ikmasindan dolay, internet kaynaginin
ilerideki satislarin %50 sini saglayabilecegini diisiinebiliriz.”

Point Hotel Taksim yonetimi de giiniimiizde internet {izerinden pazalamaya
agirlik vermeye basladiklarini belirtmektedir. Genel olarak {i¢ otele de bakildiginda
pazarlama yenilesimlerini yeni tiyelikler ve internet kanallar1 gibi teknolojik aracglarla

gergeklestirdikleri bir ¢izgide stirdiirdiikleri belirtilebilir.

3.4.4.4. Ornek Olay Otellerinde Orgiitsel Yenilesim

Nippon Hotel ve Point Hotel Taksim ve Point Hotel Barbaros’un orgiit
yapilar1 oldukga benzer oOzellikler tasimaktadir. Uc otelin de, On Biiro, Kat
Hizmetleri, Yiyecek ve igecek, Satis ve Pazarlama, Muhasebe, Teknik Servis, Satin
Alma ve Personel departmanlarindan olusan oOrgilitsel yapilart i¢inde iki biiyilik
yenilesim s6z konusudur. Bunlardan biri On Biiro’ya bagl olarak calisan Guest Care
departmaninin kurulmasi ve ozellikle bu boliim ¢alisanlarina sinirsiz inisiyatif
verilmesi, bir digeri ise insan kaynaklari islevlerinin Hotrain Otel ve Restoran

Egitimleri firmasiyla yiiriitilmeye baslamasidir.

Point Hotel Barbaros Genel Midiri Cihan Yilmaz, The Game ve
Mayadrom Sports Center’in da otel ¢atis1 altinda, otel yonetimiyle ortak ¢aligmalarini

da orgiitsel bir yenilesim olarak belirtmektedir:

“Insan kaynaklar: islevlerinde Hotrain’i outsource ettik. Biitiin
uzmanligy tek ¢ati altinda toplamak istedik. Mayadrom Sports Center ve
The Game projelerinde de, onlarin uzmanliklarindaki standartlaria,
Point Hotel standartlarint tek bir noktada bulusturarak inovasyon
yaptik.”

Ornek olay otellerinin yonetimi ile Hotrain’in ydneticisi Miijen Agaoglu,
insan kaynaklar1 uygulamalarinda “dogru ise dogru insan1 alma” felsefesini
izlediklerini belirtmislerdir. S6z konusu otellere bagvuruda bulunan adaylarla yapilan
On gorlismelerde dlgiimlenen verilerde olumlu sonuglar elde edilmis ise ve goriisiilen

poziyon acik bir pozisyon ise misafirle ylizyiize temasi fazla olan tiim departman
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pozisyonlar1 adaylartyla “temel yetkinlik bazli” ikinci goriisme yapildigi

belirtilmektedir. Miijen Agaoglu bu siireci su sekilde tanimlamaktadir:

“Bilimsel olarak uygulanan ise alim siirecindeki esas aranilan ozellik
adayin servise yatkin olmasi. Ikinci goriismede adaya yéneltilen sorular
adayin temel yetkinliklerini ol¢meye yaramakta ve ise uygunlugu
konusunda olduk¢a onemli veriler sunmakta.”

Eger s6z konusu acik pozisyon liderlik pozisyonlarindan biri ise adayin 6n
goriismeden sonra yaptig1 temel yetkinlik bazli gériismenin hemen ardindan “liderlik
yetkinlikleri’ni 6lgmeye yarayan sorulari cevaplandirdigi belirtilmekedir. Boylece
hem yetkinlikleriyle hem de aday bir liderlik pozisyonuna basgvurmussa, liderlik
ozellikleri ile orgiit standartlarina uygun mu degil mi karar verilmektedir. Adaymn
varsa daha once calistig1r yerlerden referanslari alinmakta ve referansin olumlu
olmas1 durumunda, aday ilgili departman miidiiriine yonlendirilmektedir. Departman
midiirii adayin tiim goriisme formlarini inceleyerek, adaya sormak istedigi sorulari
yoneltmektedir. Departman miidiiri®' tarafindan uygun bulunan adaymn ise giris

islemleri Personel Miidiirliigii tarafindan yapilmaktadir.

Hotrain oteldeki tiim temel ve mesleki egitimleri planlamakta ve
uygulamaktadir. Ise alimi gergeklestirilen ve ise yeni baslayan personel otel
standartlar1 konusunda oldukg¢a detayl bilgileri sunan “Servis Sanati” ad1 verilen iki
giin siireli oryantasyon egitim siirecine katilmaktadir. Bu egitimin ilk giinlinde
egitmen (IK sorumlusu) ve ise yeni baslayanlar tanismakta, Genel Miidiir de ise yeni
baslayanlarla bu egitimde bulugmaktadir. Otelin taninmasi saglanmakta, otel turu
yapilmakta ve 6gle yemegi misafirlerin agirlandigi restoranda egitmen ve ise yeni

baslayanlarla birlikte yenilmektedir’"'

ve yemek sonrasi ‘“servis sanati” konusu
ayrintili bir sekilde irdelenmektedir. Egitimin ikinci giiniinde ise kisisel gdriiniim
standartlari, telefon kullanma standartlari, otel kurallar1 ve is gilivenligi konusunda
bilgi verilmektedir. Bu egitimin icerigi Servis Sanat1 kitab1 ve kitap¢iginda derlenmis

bir sekilde ise yeni baslayan personele verilmektedir. Kitapcik, kitabin o6zeti

319 Aday departman miidiirliigii pozisyonuna basvurmus ve ilk asamalar1 gegcmisse Genel Miidiir
tarafindan son goriismesi yapilmaktadir.
311 Boyle bir uygulama diger zincir otellerde goriilmemektedir.
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halindedir ve tiim personel i¢inde isletmenin amaci, vaadi, prensipleri gibi bilgileri

bulunduran bu kitapgig1 siirekli yaninda tagimaktadir.

Uc otelde de calisanlarin becerilerini, yetkinliklerini artirmak amaciyla
Hotrain tarafindan haftada ortalama 2 egitim olmak iizere yil icinde oldukea gesitli
konularda farkli egitimler verilmektedir. Egitimler siirekli gerceklestirilmekte,
ihtiyaglara gore yenilenebilmekte, diizenlenebilmektedir ve katilim kesinlikle sart

tutulmaktadir.

Sirin El¢i’nin 'Inovasyon Kalkinmanin ve Rekabetin Anahtari' adli Point
Hotel'i 6rnek verdigi boliim Point Hotel Taksim yonetimi tarafindan bir poster haline
getirtilmis ve personel yemekhanesine asilan bu poster ile yenilesimin Onemine
vurgu yapilmistir. Ayrica “Inovasyon” adinda, yenilesime odaklanan &zel bir egitim

de calisanlara sunulmaya baglanmustir.

Orgiitsel yenilesim olarak operasyonlarda standartlasmaya gidilmesine ii¢
otel yoneticisi de ayn1 ornekleri vermektedirler. Ozgiir Muslu bu yenilesimi su

sekilde aciklamaktadir:

“En onemli yenilesimlerden birisi de standartlagsma. Yonetim 2004
vilinda oncelikle diinyadaki biitiin biiyiik zincir otellerin standartlarin
inceledi, endiistriye girisinden beri edindigi on bes yillik bilgileri de
birlestirip yazili hale getirdi. Her departmanin operasyonuyla ilgili tiim
prosediirler “SOP: Standard Operating Procedure” bashgi altinda birer
kitap haline getirildi. En ince ayrintisina kadar her seyin standardi
vazildi ve bu yonetimin daha iyi ve daha etkin denetlemesini de
saglamaya bagladi. Standartlar nedenleri ile agiklandi ve bu dogrultuda
tiim ¢aliganlar egitilmeye baslandi. Servis Sanati egitimini tamamlayan
her yeni ise baslamis personel pozisyonuna gore en az 10 giin siireli
kendi departmani ve i akislariyla ilgili egitimi departman egitimcisinden
almakta.”

Standartlasmaya verilen 6nem orgiit yapisinin mekanikligine isaret etmekle
birlikte aym1 zamanda oOrgilit yapisinin olduk¢a organik ozellikler tasidigr da

bulgulanmustir. Ornegin asagidaki aciklamalardan da anlasilacagi gibi ¢alisanlarmn
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fikirlerine verilen onem ve fikirlerini dile getirmelerinin desteklenmesi organik

yapiya bir isaret olarak goriilebilir.

Nuri Kalyoncu bu konuda s6yle bir agiklama yapmaktadir:

“Her departmandaki her c¢alisani ayni diizeyde onemli goriiyoruz.
Herkesin anlayabilecegi kelimeleri kullanarak iletisim kurmaya ozen
gosteriyoruz.”

Cihan Yilmaz da benzer bir vurguyu su sekilde yapmaktadir:

“Inovasyon siirecinde calisanlarla da siirekli fikir alisverisi halinde
bulunmaktayiz. Gelen oneriler arasinda iilkelere gore oda konsepti
varatilmasi, tuvaletlerde kus sesi duyulmasinin saglanmast da var ve tiim
bu fikirleri degerlendiriyoruz.”

Hotrain’in gergeklestirdigi orgilitsel denetlemelerden biri periyodik olarak
uygulanan “gizli misafir senaryosu™'?dur. Bir diger denetleme ise otel misafirleri ile
kurulan iletisim ile gergeklestirilmektedir. Her giin otelden ¢ikis yapan misafirlerin
listesi Guest Care tarafindan Hotrain’e ulastirilmakta, Hotrain’deki yetkili kisi ¢ikis
yapan misafiri telefon araciligiyla aramakta ve misafirin memnuniyetiyle ilgili kisa
bir anket yapmaktadir. Otel standartlarinin uygulanip uygulanmadig1 konusunda da
bilgi veren bu anketler, yaziya dokiilerek her giin genel yonetime sunulmakta ve
diger departmanlarla da paylasilmaktadir. Hotrain ayn1 zamanda bu anketlerin aylik

sayisal analizini de yapip, yonetime sunmaktadir.

Gizli misafir uygulamasi hem orgiitsel yenilesimlerin, hem de diger
yenilesim tiirlerinin siirekliligini saglayan bir arag islevi de gérmektedir. Bu durumu

Ozgiir Muslu su sekilde agiklamaktadir:

“Gizli misafir raporu alindiktan sonra departmanlar once kendi
i¢lerinde bir toplanti yapmakta ve daha sonra departman miidiirleri
genel miidiir ile toplanti yapmaktadir. Her ay bu toplantida “bu ay iyi bir

312 Calisanlarin higbirinin bilmedigi bir misafir, bir senaryo dahilinde otelde konaklamakta ve 6nceden

hazirlanmis mevcut otel/departman/personel standartlarinin uygulanma durumlart ile ilgili oldukca
ayrintili bir rapor hazirlayip sunmaktadir.
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konulan farkl bir egitim siirecidir. Bunu Cihan Yilmaz su sekilde belirtmektedir:

fikir yakaladiniz mi, daha iyi bir servis sunmak igin neler yapabiliriz?”
diye soruyoruz. Departman miidiirleri departman toplantilarinda ortaya
ctkan fikirleri iletiyor ve oneriler denenmeye baslyor. Tabii once
onerinin maliyetini arastirtyoruz, daha sonra Onerinin sinamasini
yapiyoruz. Oneriyi departman toplantisinda dile getiren personele
onerisi hakkindaki gelismeler konusunda mutlaka bilgi veriliyor.
Ornegin, bir gizli misafir sonrast yapilan bir departman toplantisinda
“ayakkabi cila makinesi” sunulabilecegi fikri gelmisti ve yonetim bu fikri
uygulamaya koymustu, ancak makinenin sesinden rahatsiz olan
misafirlerin olmasindan dolayr bu hizmet kaldwrilmisti. Ancak personelin
fikrine verilen onemi hissetmesi icin personele mutlaka fikrinin neden
olmadigi ya da neden onerdigi hizmetin uygulamaya konulup sonra
kaldirildigimin -~ agiklanmasini - yapmaktayiz.  Son  zamanlarda
gerceklestirilen on biiro departmani toplantisinda ortaya konulan “bagaj
etiketlerinin iizerine check-in®" mi check-out’’* mu oldugunu gésteren
secenegin konulmast” fikri kabul edildi ve uygulamaya konulmasi igin
hazirliklara baslandi. Aynmi dénem toplantisinda ortaya ¢ikan “kat

koridorlarina da telefon konulmasi”, “genel alanlara canli bitki
konulmast”  onerileri de degerlendiriliyor ve bu konuda c¢alismalar
yapiryoruz.”

Bir diger orgiitsel yenilesim de Point Hotel Barbaros’ta uygulamaya

“Point Hotel Barbaros’ta Servis Sanati adli oryantasyon egitimini
tamamlayan calisanlar, Istanbul Modern’de egitimden geciyorlar.
Egitimler icin miize ve otel yonetimi bir araya geldi, egitimlerin icerigi
birlikte olusturuldu. Gruplar halinde egitime alinan personel dnce
Istanbul Modern’in uzman isimleriyle birlikte miizeyi geziyor ve bir sanat
eserinin yapim siireci hakkinda bilgi sahibi oluyorlar. Temel sanat
terimleri tizerine de konusmalarin yapildig turun ardindan otel personel
ve yoneticileri, bi¢cim kaygisi olmadan kendilerine verilen kalemlerle,
diistince ve hayata bakislarimi kendilerine ayrilan alana aktariyorlar.
Herhangi bir miidahale olmaksizin yaratilan bu ¢alismalar miize
uzmanlart tarafindan bir kompozisyon haline getiriliyor ve otelde
sergileniyor.”

Orgiitsel yapida egitime verilen dnemi bir baska yenilesim drnegiyle birlikte

aciklayan Cihan Yilmaz asagidaki bilgileri eklemektedir:

“Yil boyunca egitime ciddi kaynak aywiyoruz. Yonetici kadronun
egitiminde bir bilgisayar oyunundan da yardim aliyoruz. Hotel Giant 2

3
3

" misafir girisi
" misafir ¢ikisi
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adli oyun, A’dan Z’yve bir otelin kurulmasi, ydnetilmesi ve kar
ettirilmesinin simiilasyon ortaminda birebir tecriibe edilmesine olanak
saglyor.”

Ornek olay otellerinin bir baska orgiitsel yenilesim uygulamasi da hem
misafir memnuniyetine artirmaya hem de calisanlar1 giidiillemeye yonelik olarak
diisiiniilmistiir. Misafirlerin yazili ya da sozlii olarak tesekkiir ettikleri ¢alisanlara
“tesekkiir belgesi” hazirlanmakta ve hikayenin toplantilarda paylasilmasi
saglanmaktadir. Ayrica cesitli oyunlar, geziler gibi ¢alisanlar1 giidiileyici sosyal

etkinlikler de diizenlenmektedir.

Orgiitsel yenilesime énemli bir drnek de daha dnce de belirtildigi gibi Guest
Care departmanin kurulmasidir. Her ii¢ otelde de misafirler tiim sikayet ve taleplerini
Guest Care departmanina iletmektedirler. Odalarindaki telefondan sadece 0’1
tuslayarak tiim sikayet ve taleplerini bu departmana iletebilmektedirler. Guest Care
kullandig1 yazilim olan GuestWare araciligiyla bu sikayet ve talepleri karsilamak i¢in
ilgili departmanlara gerekli ¢agrilar1 yapmakta ve sikayet ya da istekle ilgili
gergeklestirilen eylemin sonucunu bu programa kaydetmekte ve arsivlemektedir.
Point Hotel Barbaros’ta ise otelin merkezi yonetimi OPERA Xpress ile
yiirtitiilmektedir. OPERA Otel Yonetim Sisteminin (PMS/Property Management
System) sadelestirilmis bir siiriimii olan OPERA Xpress'in en goze carpan o6zelligi,
isletmenin ihtiyaglarina gore Ozellestirilebilir olmasidir. Point Hotel Barbaros,
OPERA PMS meniisiinden istenilen ozelliklerin segilebilmesi ve ekranlarin is
siireglerine gore diizenlenebilmesi esnekligi sayesinde 'kendisine ozel' bir otel

yonetim ¢ozlimiiniin sahibi olmustur.

Ug otelde de her personel yaninda “misafir tanima kart1” tasimaktadir.
Yaklasik olarak bir kartvizitten biraz daha biiyiik olan bu karta bazen sadece kendi
gozlemleri sonucunda fark ettikleri, bazen misafirlerin ilettikleri misafirle ilgili tiim
bilgileri (sikayet, begeni, tercih vb.) kaydetmektedirler. Bu karta kendi adin1 da
yazan personel kart1 Guest Care departmanina teslim etmektedir. Bilgiler GuestWare
sisteme iglenmekte ve sunulan hizmete yon verilmektedir. Oldukga farkli ve 6nemli

icerige sahip bilgiler sembolik olarak “en degerli bilgi” olarak se¢ilmekte ve bu hem
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toplantilarda paylasilmakta, hem de en degerli bilgiyi getiren personeli kutlayan bir

poster personel yemekhanesine asilmaktadir.

Amacint “hizmetlerimizi misafirlerimize bir sanat eseri gibi sunabilmek”
olarak belirlemis olan Nippon Hotel yonetimi liderlik vizyonunu “teknolojiyi sonuna
kadar kullanmak, her zaman herkesin yaptigindan farkl bir seyi yapmayi denemek”

olarak acgiklamaktadir.

Point Hotel Taksim amacint “bulundugu sehrin en iyi servis veren oteli
olmak” olarak belirlemistir ve Point Hotel Taksim yonetimi liderlik vizyonunu
“stirekli yenilikler yapmak, ac¢ik ve ileri goriislii bakmak ve yenilik¢ilik” olarak
aciklamaktadir.

Point Hotel Barbaros da amacin “bulundugu sehrin en iyi servis veren oteli
olmak” olarak belirlemistir ve yonetimi liderlik vizyonunu “sehrin en farkli ve en iyi
hizmeti sunan oteli olmak” olarak agiklamaktadir.

2

Tirkgesi “Sizin tarziniz...” olarak belirlenmis olan “A Stylish Stay...”

2

Nippon Hotel’in, Tiirk¢esi “Her zaman memnuniyetle...” olarak belirlenmis olan
“Always A Pleasure” Point Hotel Taksim ve Point Hotel Barbaros’un sloganidir ve
ozellikle misafir odakliligina bu sloganlarla da vurgu yapilmistir. Her ii¢ otelin
calisanlarina sunduklar1 Servis Sanati kitaplarinda sloganlarinin ayni zamanda

davranis standartlarini olusturdugu belirtilmistir.

Yukaridaki liderlik vizyonlarma bakildiginda olduk¢a benzer ifadeler
goriilmektedir. Isletmelerin amaclarma bakildiginda da Point Hotel Taksim’in ve
Point Hotel Barbaros’un ayni amaci paylastiklar1 goriilmektedir. Sloganlar da
oldukca benzerdir ve hatta Point Hotel Taksim ve Point Hotel Barbaros’un slogani
aynidir. Amag, vizyon ve sloganlardaki benzerliklerin ve orgiitsel yapilanmadaki

benzerliklerin yenilesimleri de benzer sekillerde tetikledigi sdylenilebilir.
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3.4.4.5. Ornek Olay Otellerinde Kokten, Kademeli, Diizen

Bozucu, Destekleyici Yenilesim

Ornek olay otellerinde diizen bozucu yenilesimlere rastlanmanustir. Kokten,

kademeli ve destekleyici nitelikte olan yenilesimler ise oldukca fazladir. Ornegin,

Point Hotel Barbaros Tiirkiye’de acgilan ilk bes yildizli sanat-teknoloji oteli olarak

pazarda koklii bir yenilesim yaratmistir denilebilir. Ozbek Turizm’in daha &nce

Nippon Hotel ve Point Hotel Taksim’de uygulamaya koyduklar1 tiim yenilesimler

Point Hotel Barbaros i¢in de gecerli olmakla birlikte Point Hotel Barbaros’ta Ozbek

Turizm’in s6z konusu diger iki otelinden olduk¢a farklilasan, hatta pazarda tamami

ile yeni olan kokten yenilesimleri (The Game, Istanbul Kiitiiphanesi, Istanbul

Modern Miizesi Magazasi, vb) vardir. Point Hotel Taksim ve Nippon Hotel’de

onceden kokten yenilesimler yapmis otellerdir. S6z konusu 6rnek olay otellerinin

kokten, kademeli ve destekleyici nitelikteki yenilesimleri diger yenilesim tiirleri

basliklarinda (6rnegin, iirlin ve hizmet yenilesimi gibi) detayl bir sekilde agiklanmis

olduklarindan, bu baglikta bir tekrara gitmemek i¢in Tablo 3.2.°de ayrica

siiflandirilmiglardir.

Tablo 3.2. Ornek Olay Otellerinde Yenilesim Tiirleri

Yenilesim

Point Hotel

Point Hotel

Tiirleri Nippon Hotel Taksim Barbaros Agiklamalar
Uriin ve 2006 yilinda otelin | 2004 yilinda otelin | 2009 yilinda otelin | Her iic otelde de
Hizmet tiimiiyle tiimiiyle Tiirkiye’nin ilk art- | iirlin ve hizmet
Yenilesimi | yenilenmesi, yenilenmesi, tech olarak pazara | yenilesimleri
Guest Care- Guest Care- girmesi. oldukga ¢esitlilik
GueastWare, GueastWare, Helikopter pisti, arzetme birlikte,
Odalarda Odalarda Guest Care- i1k olarak Point
konaklayan konaklayan GueastWare, Hotel Taksim’de
misafirlere licretsiz | misafirlere licretsiz | Odalarda gergeklestirilen
sunulan 2 sise su, sunulan 2 sise su, konaklayan yenilesimlerin,

su 1siticisi, ¢ay,
kahve ikrama,
licretsiz it
olanagy, iicretsiz
vale ve otopark
servisi, licretsiz
kablolu ve
kablosuz internet,
iicretsiz tam

su 1siticisi, ¢ay,
kahve ikramu,
ticretsiz iitl
olanagy, ticretsiz
vale ve otopark
servisi, licretsiz
kablolu ve
kablosuz internet,
iicretsiz tam

misafirlere {icretsiz
sunulan 2 sise su,
su 1s1ticisi, ¢ay,
kahve ikrami,
licretsiz titl
olanagi, iicretsiz
vale ve otopark
servisi, licretsiz
kablolu ve

Nippon Hotel’de
de oldukga benzer
sekilde
gerceklestirildigi
ve son teknolojiyi
kullanan
yenilesimlerin ise
daha cok cesitlilik
arz ederek Point
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donaniml1 s

donaniml Is

kablosuz internet,

Hotel Barbaros’ta

Merkezi, licretsiz Merkezi, iicretsiz Microsoft igbirligi | gergeklestirildigi
Fitness Center. Fitness Center. ile gerceklestirilen | goriilmektedir.
Tiim odalarda Tiim odalarda son teknolojiyle
LCD ve plazma LCD ve plazma tam donanimli Is
televizyonlar, televizyonlar, Merkezi.
video konferans video konferans Tiim odalarda
sistemi, Siit sistemi, interaktif | LCD ve plazma
odalarda CD televizyonlar, televizyonlar,
player, giinliik Voice Over IP, video konferans
olarak temin tiim odalarda CD sistemi, odalarda
edinilen ticretsiz player, Sweet Windows Media
gazeteler, iicretsiz | Dreams miizik Center, giinliik
med-line saglik albiimii, Ara Giiler | olarak temin
danigsma hatt1. fotograflarinin edinilen ticretsiz
sergilenmesi, gazeteler, licretsiz
Tango giinleri, med-line saglik
giinliik olarak danigma hatti. The
temin edinilen Game. Light Book.
icretsiz gazeteler, | Media Hub. 1000
ticretsiz med-line kanalli uydu
saglik danigma hizmeti.
hatt1.
Siirec Insan Kaynaklar Insan Kaynaklar Insan Kaynaklar IK’nim dig
Yenilesimi | islevlerinin islevlerinin islevlerinin kaynaktan
tiimiiyle dis tiimiiyle dis tiimiyle dig saglanmasi ilk
kaynak firma kaynak firma kaynak firma olarak Point Hotel
araciligiyla araciligiyla araciligiyla Taksim ile
yiiriitiilmesi. yiiriitiilmesi. yiiriitiilmesi. baslamistir
(Tiikriye’de benzer
Gazetelerin bayiler | Gazetelerin bayiler | Gazetelerin bayiler | bir uygulama
yerine iireticiden yerine iireticiden yerine ireticiden yoktur).
dogrudan alinmasi. | dogrudan alinmasi. | dogrudan alinmasi.
Nippon Hotel 2008
yilinda bu
uygulamaya
gecmistir. Yeni
acilan Point Hotel

Barbaros’un acilis
siirecinin basindan
itibaren de ayn1
firma ile IK
islevleri
ylritilmistiir ve
yiirlitiilmeye
devam
edilmektedir.
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Pazarlama
Yenilesimi

Pazarlama bileseni
olan {iriin
tasarimindaki
yenilesimine en
o6nemli 6rnek 2006
yilinda hizmete
sunulan tim
iiriinlerde yapilan
degisim ve
yenilemelerdir.

Konumlandirmada
yenilesime
verilebilecek en
onemli 6rnek
World Hotels
konsorsiyumudur.

Tutundurmada
yenilesim, Guest
Care islevlerinin
uygulanmasiyla,
popiiler internet
kanallar1 ve
sektorel dergilerle
gergeklestirilmistir.
Facebook ve
Twitter gibi yaygin
internet kanallari
kullanilmaya
baglanmuistir.

Fiyatlamada
yenilesime hizmet
yenilesimlerinde
orneklendirilen,
konaklayan
misafirlere sunulan
iicretsiz hizmetler
verilebilir.

Pazarlama bileseni
olan {iriin
tasarimindaki
yenilesime en
onemli 6rnek 2004
yilinda hizmete
sunulan tiim
iiriinlerde yapilan
degisim ve
yenilemelerdir. Bu
sayede bolgenin ilk
dizayn oteli
olunmustur.

Konumlandirmada
yenilesime
verilebilecek en
Onemli 6rnek
World Hotels
konsorsiyumudur.

Tutundurmada
yenilesim, Guest
Care islevlerinin
uygulanmasiyla,
popiiler internet
kanallar1 ve
sektorel dergilerle
gergeklestirilmistir.
Yaygin internet
kanallar1
kullanilmaya
baslanmustir.

Fiyatlamada
yenilesime hizmet
yenilesimlerinde
Orneklendirilen,
konaklayan
misafirlere sunulan
ticretsiz hizmetler
verilebilir.

Pazarlama bileseni
olan iiriin
tasarimindaki
yenilesime en
onemli 6rnek 2009
yilinda hizmete
sunulan tiim daha
once hicbir otelde
kullanima
sunulmamisg {iriin
ve hizmetlerdir. Bu
sayede Tiirkiye’nin
ilk art-tech oteli
olunmustur.

Konumlandirmada
yenilesime
verilebilecek en
Onemli Ornek
World Hotels
konsorsiyumudur.

Tutundurmada
yenilesim, Guest
Care islevlerinin
uygulanmasiyla,
popliler internet
kanallar1 ve
sektorel dergilerle
ve basin
biiltenleriyle
gergeklestirilmistir.
Ayrica Microsoft,
Istanbul Modern,
Istanbul Kiiltiir
gibi firmalarla
sponsorluk
iligkileri de
pazarlamada
yenilesimdir.

Fiyatlamada
yenilesime hizmet
yenilesimlerinde
Orneklendirilen,
konaklayan
misafirlere sunulan
ucretsiz hizmetler
verilebilir.

Pazarlama
yenilesimi her bir
otel biribirinden
biraz farklilasarak
gerceklestirilmekle
birlikte en son
otelde bu
yenilesimlerin en
glicliisiiniin giiclii
isimlerle yapilan
sponsorluk
anlasmalar1 oldugu
goriilmektedir.
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Orgiitsel Kurumsallagsma Kurumsallagsma Tiim standartlarm | Orgiitsel yenilesim
Yenilesim siirecinde tiim stirecinde tiim yazilmasi ve her once Point Hotel
standartlarin standartlarin departman igin Taksim’de
yazilmasi ve her yazilmasi ve her SOP’lerin baglamis ve
departman i¢in departman i¢in olusturulmas. Nippon Hotel’de
SOP’lerin SOP’lerin ve ardindan Point
olusturulmas. olusturulmas. Point Hotel Hotel Barbaros’ta
Barbaros da yapilarina
Nippon Hotel Point Hotel prensiplerinin uygun yenilesimler
prensiplerinin Taksim belirlenmesi ve seklinde
belirlenmesi ve prensiplerinin calisanlara gerceklestirilmistir.
calisanlara belirlenmesi ve inisiyatifler
inisiyatifler caliganlara verilmesi ve
verilmesi ve inisiyatifler yonetimde
yonetimde verilmesi ve merkezilikten
merkezilikten yonetimde uzaklagilmast.
uzaklasilmasi. merkezilikten Stirekli egitim
uzaklasilmasi. saglanmasi (Hem
Siirekli egitim bir IK departmani
saglanmasi (Hem Stirekli egitim gibi faaliyet
bir IK departman1 | saglanmasi (Hem gosteren Hotrain
gibi faaliyet bir IK departman1 | egitimleri, hem de
gosteren Hotrain gibi faaliyet departman
egitimleri, hem de | gosteren Hotrain egitimcilerinin
departman egitimleri, hem de | egitimleri).
egitimcilerinin departman
egitimleri). egitimcilerinin Guestware ile
egitimleri). Opera
Guestware sistemlerinin
sisteminin yonetim | Guestware yOnetim sistemine
sistemine entegre sisteminin yonetim | entegre edilmesi.
edilmesi. sistemine entegre
edilmesi.
Kokten Braille alfabesiyle | Ara Giiler Microsoft igbirligi | Kokten
Yenilesim yazilan fotograflarmin ile dizayn edilen yenilesimler her ii¢
goriilmeyen stirekli 24 saat Business Center (Is | otelde de farkli
gazete. boyunca Merkezi). boyutlarda
sergilenmesi. gerceklestirilmistir.
Guest Care yazili The Game oyun Otelin biiytikligi
ile kisisel Interaktif salonu. ve standardi
konaklama televizyonlarin arttikca daha fazla
saglanmasi. hizmete sunulmasi. | M-bot geviri kokten yenilesimle
hizmeti’nin karsilagildigi
M-bot ceviri kullanilmasiyla goriilmektedir.
hizmeti’nin 3.000 dilde
kullanilmasi. anlagilabilmesi.
Guest Care yazili Jetlag giderici

ile kisisel
konaklama
saglanmasi.

Light Book’lar.

Windows Media
Center ve 1000
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kanall1 televizyon.

Elektonik DND?'
sistemi.

Otelin her alaninda
cagdas sanat
yapitlarina yer
verilmis olmasi ile
stirekli sergiye
sahip olmasi,

Istanbul Modern
Sanat Miizesi
Magazasi
Istanbul
Kiitiiphanesi
Kademeli Think Client Think Client Otel heniiz yeni Her yenilesim
Yenilesim sistemi ile sistemi ile acilmig yliriitme
bilgisayar bilgisayar oldugundan hizmet | asamasinda daha
sisteminin stirekli | sisteminin siirekli | sunulan tim da iyilestirilmesi
teknolojik teknolojik birimlerde olasi acisindan ele
gelismelere gelismelere kademeli alimmakta ve
uydurulabilmesi. uydurulabilmesi. yenilesimler i¢in periyodik olarak
gbzlem ve analiz yenilesimler
Havalandirma Havalandirma yapilmaktadir. gelistirilmektedir.
sisteminden giizel | sisteminden giizel | Ancak Ozbek
koku salinmasi. koku salinmas. Turizm’in diger
otellerinin ilk
Teknolojik Teknolojik yenilesimlerini
altyapinin belirli altyapinin belirli (Sweetdreams gibi)
periyotlarla periyotlarla bu otelde kademeli
giincellenmesi. giincellenmesi. bir sekilde ileri
tasimis olduklari
sOylenilebilir.
Diizen Diizen bozucu bir | Diizen bozucu bir | Diizen bozucu bir
Bozucu yenilesime yenilegime yenilegsime
Yenilesim rastlanmamustir. rastlanmamustir. rastlanmamustir.
Destekleyici | Otel acilislarindan | Otel agilislarindan | Otel agiliglarindan
Yenilesim sonraki tiim kokten | sonraki tiim kokten | sonraki tiim kdkten
ve kademeli ve kademeli ve kademeli
yenilesimler yenilesimler yenilesimler
destekleyici destekleyici destekleyici
yenilegim yenilegim yenilesim
kapsamindadir. kapsamindadir. kapsamindadir.

35 DND: (Do not disturb) Misafirlerin oda kapilarinin calinmasini engellemek amaciyla kullandiklar
“litfen rahatsiz etmeyiniz” ibaresi.
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3.4.5. Ornek Olay Otellerinin Yenilesim Stratejileri

Ozbek Turizm’e bagh otellerde uygulanan yenilesim stratejileri asagidaki

tabloda incelenmistir.

Tablo 3.3. Ornek Olay Otellerinin Yenilesim Stratejileri

Yenilesim . Point Hotel Point Hotel
Stratejileri Nippon Hotel Taksim Barbaros Agiklamalar
Saldirgan Ozellikle Guest Care | Bolgenin ilk dizayn Ustiin Y 6netim kurulu
Strateji departmaninin otelini kurmak, teknoloji ve ve felsefesi
kullandig1 GuestWare sanat hizmeti | ayni olan ancak
yazilimi ile Ara Giiler sunmak. standartlarinda
misafirlere sunulan fotograflariin siirekli yer yer
kisisel hizmet, sergilenmesi, Helikopter farklilagan bu
pisti, ti¢ otelin
Odalara her giin iki Guest Care izledikleri
sise su ikrami, departmaninin Istanbul saldirgan
kullandig1 GuestWare | Kiitiiphanesi, | stratejiler
Siirekli teknolojinin yazilim ile benzer olmakla
yenilenmesi, misafirlere sunulan Istanbul birlikte,
kisisel hizmet, Modern pazarda tek
Siirekli egitim alan Miizesi olarak
personelle hizmet 3.000 dilde anlagmay1 | Magazasi, goriilebilir.
sunma. saglayan M-bot,
Stirekli

Tango geceleri,

Siirekli teknolojinin
yenilenmesi,

Siirekli egitim alan
personelle hizmet
sunma.

hizmete agik
modern sanat
sergisi

Italyan zincir
restoran
markalarindan
Piola’nin
ilkede ilk ve
tek noktasi
olmak,

Guest Care
departmaninin
kullandig1
GuestWare
yazilimi ile
misafirlere
sunulan kisisel
hizmet,

120




3.000 dilde
anlasmay1
saglayan M-
bot,

The Game,

Sweet Dreams
konsepti,

Siirekli egitim
alan
personelle
hizmet sunma.

Savunmaya | Diger otellere karst Diger otellere kars1 Savunmaya Ozbek Turizm
Yonelik savunmaya yonelik savunmaya yonelik yonelik bir otellerden
Strateji bir strateji tespit bir strateji tespit strateji tespit | birinde
edilmemekle birlikte, | edilmemekle birlikte, | edilmemistir. | baslatilan
genellikle Point Hotel | Point Hotel mevcut bir
Taksim’de uygulanan | Barbaros’ta yenilesimin
stratejilerin uygulanan uyarlanmast
(GuestWare stratejilerin (M-bot iceriksel agidan
kullanimi, dis kaynak | ¢eviri hizmeti gibi) savunmaya
IK, vb.) Nippon Point Hotel yonelik
Hotel’de de kisa slire | Taksim’de de kisa stratejiye
icinde uygulamaya stire i¢inde benzemekle
konulmalar bir tiir uygulamaya birlikte, farkli
savunmaya yonelik konulmalar1 bir tiir bir isletmenin
strateji gibidir. savunmaya yonelik oteline karsi
strateji gibidir. yiiriitiilen bu tiir
Ancak burada kendini bir stratejiye
Point Hotel Ancak burada kendini rastlanmamustir.
Taksim’in Point Hotel
yenilesimleri Barbaros’un
karsisindan yenilrsimleri
savunmasi degil, kargisindan
yenilesimleri kendi savunmasi degil,
biinyesine uyarlamas1 | yenilesimleri kendi
agisindan igeriksel bilinyesine uyarlamast
benzerlikler vardir. acisindan igeriksel
benzerlikler vardir.
Taklitci Taklitci strateji tespit | Taklitci strateji tespit | Taklitei
Strateji edilememistir. edilememistir. strateji tespit
edilememistir.
Bagimh Bagimli strateji tespit | Bagimli strateji tespit | Bagimli
Strateji edilememistir. edilememistir. strateji tespit
edilememisgtir.
Geleneksel | Geleneksel strateji Geleneksel strateji Geleneksel
Strateji tespit edilememistir. | tespit edilememistir. strateji tespit
edilememistir.
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Firsatlan
1zleme
Stratejileri

Uluslar aras1 zincir
oteller ve teknolojik
gelismeler izlenerek
firsatlar

degerlendirilmektedir.

GuestWare, Think
Client gibi sistemler
bu strateji ile
uygulamaya
konulmustur.

Sanata 6nem
verilmis, Ara Giiler
fotograflar
sergilenmekle birlikte
cesitli sponsorluk
anlasmalari
yapilmustir.

Uluslar aras1 zincir
oteller ve teknolojik
gelismeler izlenerek
firsatlar

degerlendirilmektedir.

GuestWare, Think
Client gibi sistemler
bu strateji ile
uygulamaya
konulmustur.

Teknoloji ve
sanat alaninda
otelde yapilan
tim
yenilesimlerde
firsatlart
izleme
stratejilerinin
izl
goriilmektedir.

Her ii¢ otelin
yOnetiminin
firsatlar1 siirekli
izledigi
anlagilmistir.

3.4.6. Ornek Olay Otellerinde Yenilesimi Etkileyen Unsurlar

Calisgmanin ilk boliimiinde teorik agidan incelenen yenilesimi etkileyen

unsurlar asagidaki tabloda Ozbek Turizm otellerindeki yenilesimler acisindan

incelenmistir.

Tablo 3. 4: Ornek Olay Otellerinde Yenilesimi Etkileyen Unsurlar

;te;:,llleslml Ni Hotel Point Hotel Point Hotel Acikl I
ileyen ippon Hote Taksim Barbaros ciklamalar
Unsurlar
Orgiitsel Standartlagmadan Standartlagmadan Standartlasmadan Orgiitsel yap1
Yapi dolay1 mekanik bir | dolay1 mekanik bir | dolay1 mekanik bir | her ii¢ otelde de
yapi, ancak ayni yapi, ancak ayni yap1, ancak ayni ayni sekilde
zamanda organik zamanda organik zamanda organik yenilegimi
yapi ozellikleri yapi Ozellikleri yapi Ozellikleri etkilemektedir.
gostermekte ve gostermekte ve gostermekte ve
yenilik¢i. yenilik¢i. yenilikei.
Orgiit Servisi sanat olarak | Servisi sanat olarak | Servisi sanat olarak | Orgiit kiiltiirii
Kiiltiirii goren, yenilesim gdren, yenilesim gdren, yenilesim her ii¢ otelde de

kdiltiirti

kdiltiirti

klttirti

ayni sekilde
yenilegimi
etkilemektedir.
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Vizyon Teknolojiyi Bulundugu sehrin | Sehrin en farkli ve | Her ii¢ otel
sonuna kadar en iyi servis veren |en iyi hizmeti | yonetiminin de
kullanmak, her oteli olmak, sunan oteli olmak. | vVizyonu
zaman herkesin stirekli yenilikler zlelrrnllikmhge
ygptlglpdan farkls yapm ak ,"ag:}k ve yap%naktadlr.
bir seyi yapmay1 | ileri goriislii
denemek bakmak ve

yenilikgilik.

Liderlik Genel olarak Genel olarak Genel olarak Her ii¢ otelde de
katilimc, katilimc, katilimez, liderlik
demokratiktir ve alt | demokratiktir ve alt | demokratiktir ve alt | yenilesimi
kadrolarda liderlik | kadrolarda liderlik | kadrolarda liderlik | pozitif yonde
becerileri becerileri becerileri etkileyen bir gli¢
egitimlerle egitimlerle egitimlerle konumundadir.
giiclendirilmektedir. | giiclendirilmektedir. | giiclendirilmektedir.

Iletisim ve
Bilgi

[letisim hem
calisanlar arasinda
hem de misafirle
giiclendirilmis,
O0grenen Orglit
yapisina sahip,
egitimler ve
toplantilarla bilgi
yoOnetimini saglayan
bir yapi vardir.

[letisim hem
calisanlar arasinda
hem de misafirle
giiclendirilmis,
O0grenen Orglit
yapisina sahip,
egitimler ve
toplantilarla bilgi
yOnetimini saglayan
bir yapi vardir.

[letisim hem
calisanlar arasinda
hem de misafirle
giiclendirilmis,
O0grenen Orgiit
yapisina sahip,
egitimler ve
toplantilarla bilgi
yOnetimini saglayan
bir yap1 vardir.

Her ii¢ otelde de
ozellikle
“Ogrenen Orgiit”
ve “bilgi
yOnetimi” olarak
tanimlanabilecek
yapilar
yenilegimi
etkilemektedir.

Misafir Oldukgea giiglii Oldukgea giiglii Oldukea giiglii Her ti¢ otelde de
Odakhhk oldugu oldugu oldugu misafir odaklilik
gbzlenmistir. gbzlenmistir. gbzlenmistir. oldukga giiclii
bir seklide
yenilesimleri
etkilemektedir.
Personel Siirekli egitimler ve | Stirekli egitimler ve | Siirekli egitimler ve | Her ii¢ otelde de
Giiclendirme | misafir misafir misafir personel
memnuniyeti i¢in memnuniyeti i¢in memnuniyeti igin giiclendirme
smirsiz inisiyatif smirsiz inisiyatif smirsiz inisiyatif yenilesimleri

verilerek personel
giiclendirilmektedir.

verilerek personel
giiclendirilmektedir.

verilerek personel
gliclendirilmektedir.

etkileyen 6nemli
bir gii¢ olarak
ortaya
cikmaktadir.

3.4.7. Ornek Olay Otellerinde Yenilesim Kiiltiiriinii Olusturma

Ozbek Turizm otellerinde personel ise ilk basladig1 giin “Servis Sanat1”

egitimini almaktadir. Birkac otele 6zgii farklilik disinda icerigi ve amaci ayni olan bu

egitim siirecinde otelin kiiltiirii anlatilirken paylasilan toplam 21 adet prensipten

yenilesim kiiltiirlinii 6n plana ¢ikaran bazilari su sekildedir:
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7. Prensip: “Enerjimizi servisimizi daha iyi bir ydne tasimak icin
kullanmalvyiz. Fikirlerimizi ve misafirlerimizin yorumlarini toplantilarimizda dile

getirmeliyiz.”

8. Prensip: “Inisiyatif aliriz. Misafirlerimizin sorunlarini ¢ézmek igin
gerekirse is akisimizin disina ¢ikariz. Sorunu miimkiin olan her durumda kendimiz

’

cozeriz.’

12. Prensip: “Misafirlerimize en iyi servisi sunmak icin kurulan Guest Care
departmanina yardimct olacak bilgileri (misafirler tercihlerini, yorumlarini, sikayet
ve begenilerini) aktarmak hepimizin baslica sorumlulugudur. Misafir tanima

1

kartimizi servis stiresinde yanmimizda tasiriz.’

13. Prensip: “Misafirlerimizin isteklerine “haywr” dememeliyiz. Imkansiz
goziiken bir durumda bile elimizden gelenin en iyisini yapmaya ¢abalariz.
Misafirlere asla kisisel yargimizdan veya olanaksizliklardan soz etmemeliyiz. Gogii

yere indirme yetkisi hepimizde vardir.”

Servis Sanati1 egitim siirecinden sonra becerilerini artirmaya yonelik olarak
strekli farkli egitimler almaya devam eden personel, yenilesim kiiltiiriiniin bir
parcasi haline getirilmektedir. Ozellikle daha 6nce de belirtilmis oldugu gibi
“Inovasyon” adinda bir egitimin de calisanlara sunulmasiyla calisanlar yenilesim
konusunda bilgilendirilmenin yaninda, yenilesim yonetiminde yer almalart igin

tesvik edilmeye devam edilmektedir.
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Konaklama isletmelerinde yenilesim oldukca cesitlilik gosteren farkll
sekilde ortaya ¢ikmaktadir. Rekabetin oldukca yogun oldugu konaklama sektoriinde
tim diinyada biiyiik, orta ya da kiiciik ¢apli konaklama isletmeleri rekabet giicii

kazanmak ve sektorde varolabilmek i¢in cesitli yenilesimler yapabilmektedirler.

Yapilan aragtirmalar sonucunda konaklama isletmelerinde yenilesim
yonetimini inceleyen 6zel ve kapsamli bir ¢aligmaya rastlanmamigtir. Bu durumdan
hareketle oOncelikle yenilesimin liratiirde genel kabul goren kavramsal cercevesi
cizilmis ve ardindan konaklama isletmelerinde yenilesimlere diinyadan cesitli
ornekler verilmistir. Farkli {ilkelerdeki farkli yapilardaki pek ¢ok konaklama
isletmesinin diinyada biiylik farkliliklar yaratan yenilesimlerine rastlandigi gibi,
isletme icinde gelistirilen yenilesimlerle de kii¢iik capli yenilesimler yaptiklar1 ve
bunlar1 o6zellikle bulunduklar1 c¢evrede birer rekabet araci olarak kullandiklar

goriilmiistiir.

Calismanin son béliimiinde Ozbek Turizm otellerinde yapilan arastirma,
konaklama isletmelerinde yenilesimlerin neler oldugu ve yenilesim yonetiminin nasil

gercgeklestirildigi konusunda detayli bilgileri ortaya ¢ikarmstir.

Her ii¢ otelin yonetim kurulunun ayni olmasi ancak isletmelerin farkl
konseptlere sahip olmasi, farkli genel miidiirler tarafindan ydnetiliyor olmasi genelde

birgok benzerligi ortaya ¢ikardigi gibi baz1 yapisal farkliliklari da ortaya ¢gikarmigtir.

Ozbek Turizm otelleri ii¢ farkli smif oteli ile sektérde farkli beklentileri
karsilayabilen oteller olmakla birlikte, genel olarak yenilesim kaynaklar1 biiyiik bir

agirlikla; siire¢ ihtiyaclari, yeni bilgi, pazarlar ve misafirler olarak bulgulanmistir.
Yenilesim tiirleri agisindan s6z konusu oteller incelendiginde, hem f{iriin ve

hizmet, hem siire¢, hem pazarlama, hem o6rgiitsel hem de kademeli ve kdkten hem de

destekleyici yenilesimlere rastlanmigtir. Sadece diizen bozucu yenilesimlere hic
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rastlanmamustir. Stireklilik yoniinden bakildiginda ise iiriin ve hizmet yenilesiminin

programlanmus bir sekilde siirekli yonetildigi sOylenilebilir.

Yenilesim yonetiminin ilk geregi olan yenilesim ihtiyacinin belirmesi,
ozellikle yapilan yogun aragtirmalardan, toplantilardan edinilen bilgilerden, misafir

goriislerinden ve c¢alisanlarin goriislerinden ortaya ¢ikmaktadir.

Yenilesime baglama karar1 verildiginde, yenilesimin tiiriine gére yonetim
yolu izlenmektedir. Bazi iirlin ve hizmet yenilesimleri dncelikle belirli sayida odada
denenmekte ve alinan sonuglara gore yiiriitmeye devam etme, genelleme ya da
vazgecme kararlar1 verilmektedir. Burada oldukca yiiksek oranda misafir odakli yap1
tespit edilmistir. Yatirnmdan ¢ekinmedigi goriilen yonetim, memnuniyet yaratacak

yenilesimleri uygulamaya koymaktadir.

Yiiriitiilmeye baglanan yenilesimin Orgiit kiiltiiriiniin bir parcasi haline
gelmesi i¢in toplanti ve egitim araglarindan da yogun bir sekilde faydalanildigi
bulgulanmistir. Yenilesim kiiltiirii yaratmak i¢in ise yeni baglayan her personele
sahip olduklar yetkiler, inisiyatifler, misafir odaklilik, yaraticilik konularinda bilgi
ve beceriler kazandirilmaya c¢alisilmakta, calisanlarin  fikirlerini  rahatca

paylasabilmeleri tesvik edilmektedir.

Ozbek Turizm otellerinde izlenen yenilesim stratejileri agirlikli olarak
saldirgan strateji ve firsatlar1 izleme stratejisi kapsamindadir. Sektérde daha once

yapilmamis olani yapma arzusu her {i¢ otelde de agik bir sekilde goriilmektedir.

Ozbek Turizm’in séz konusu her ii¢ otelinin de liderlik yapilart ve
vizyonlar1 oldukca benzer Ozelliktedir. Yenilik¢iligi ve en iyi olmay1 ilke edinen
yonetim tiim c¢alisanlarini da bu yonde tesvik etmektedir. Calisanlardan elde edilen
bilgiler dogrultusunda da g¢esitli yenilesimlere gidilebilmekte, nedenleri ve

sonuglarin fikri ortaya atan kisiye izah edilmesine 6nem verildigi anlasilmaktadir.
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Ogrenen orgiit yapisi ve bilgi ydnetimi yenilesimlerin siirekliligini,
devamliligin1 saglayan iletisim ve bilgi kanallariyla ortaya cikmustir. Bu sayede

misafir odakli anlayis ve personel giiclendirme unsurlari da pekistirilmistir.

Tiirkiye’de ilk kez bir otelin tiim insan kaynaklarin1 dis kaynak olarak
kullanmas1 (outsource) Point Hotel Taksim ile gerceklesmistir. Yonetime tamamen
disaridan ve objektif bir bakis agis1 saglayan Hotrain Otel ve Restoran Egitimleri ve
Danigmanlik firmasi ile yapilan bu ¢alismanin memnuniyet vermesi, diger otellerinde
de bu firma ile ¢alismalarini saglamistir. Giiniimiizde Ozbek Turizm otelleri disinda
hicbir otel tiim insan kaynaklar1 islevlerini bu sekilde dis kaynak olarak

kullanmamustir.

Tiirkiye’nin ilk art-tech (teknoloji-sanat) oteli olan Point Hotel Barbaros ile
birlikte sadece Tirkiye’de degil, diinyada da bazi ilklere imza atilmistir. Bunlar The
Game projesi ile Microsoft isbirligidir. Diinyada ilk kez bir otelin i¢inde biiyiiklere
yonelik kapsamli ve son teknolojiyle donatilmis oyun sahasi yaratilmistir ve diinyada
ilk kez bilisim devi Microsoft bir otelin Is Merkezi’ne sponsor olmus, projesini
cizmis ve uygulamis ve ilk kez odalarda Windows Media Center teknolojisi 1.000

kanall1 uydu sistemiyle hizmete sunulmustur.

Point Hotel Barbaros Ozbek Turizm’in en yenilik¢i iiriinii olarak
degerlendirilebilir. Yeni acilan bir otel olmasiyla, yatirimdan kaginilmamis olmasiyla
ve daha onceki 20 yillik otelcilik deneyimlerinin yansitilmasiyla yenilesimlerinde
son nokta olan bu otelde diger otellerde hi¢ kullanilmamis olan pek ¢ok teknolojiye
yer verilmigtir. Ayrica yogun bir sekilde sanata agirlik verilmis olmasi oteli 24 saat
boyunca gezilebilecek bir modern sanat miizesine doniistiirmiistiir. Agirlikli olarak is
adamlarina yonelik sunulan pek ¢ok konfor yaratan hizmetin yaninda, toplantilardan
ve calisma hayatindan yorgun diisen ve sehri gezmeye fazla vakti olmayan
isadamlarina sanat, teknoloji, kiitliphane ve oyun gibi ¢ok yonlii ve dinlendirici

hizmetler ayn1 ¢at1 altinda sunulabilmistir.
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Sektorde zamanin hizla artan degisimlerine ayak uydurabilen konaklama
isletmelerinin kalic1 ve tercih edilir bir yonleri bulunmaktadir. Programlanmis bir
yenilesim yonetimi sistemi konaklama isletmelerinin basarilarini artiran ve goz ardi
edilmemesi gereken bir sistemdir. Misafir odakli ve ¢alisan odakli bir sistemin dogru
yenilesimleri gerceklestirme ihtimali daha yiiksektir denilebilir. Secenekleri oldukga
cok sayida olan tiiketicileri cezbederek ¢ekim yaratacak farkliliklar; arastirmacilik,
isabetli olacak yatirimlardan kaginmama, vizyon ve yaraticiligi gerektirmektedir.
Ozellikle biiyiik 6l¢ekli konaklama isletmelerinde departmanlarin her biri bir zincirin
halkas1 roliinii istlendiginden, her halkanin giiclendirilmesi de olduk¢a Onem
tasimaktadir. Iletisim ve bilginin 6nemi departmanlarin ve calisanlarin dogru
kanallar1 kullanmalarim1  gerektirmektedir. Bu bakimdan &grenen orgiitlerin
yaratilmasi ve bilginin yonetilmesi yenilesim yOnetiminin onemli alt yapilarini

olusturmaktadir.
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EK 1. GORUSME YAPILAN KiSiLER

Caligmanin ti¢lincii boliimiinde dort yonetici ile gériisme yapilmistir; s6z

konusu kisiler ve pozisyonlari asagidaki gibidir:

Ad-Soyad Pozisyon Isletme

Ozgiir Muslu Genel Miidiir Nippon Hotel

Nuri Kalyoncu Genel Miidiir Point Hotel Taksim

Cihan Yilmaz Genel Miidiir Point Hotel Barbaros

Miijen Agaoglu Isletme Sahibi ve Egitmen | Hotrain Otel ve Restoran
Egitimleri

Ozgiir Muslu, daha 6nce Point Hotel Taksim’in Teknik Servis Miidiirii
olarak olarak gorev yapmaktaydi ve 2009 yilinin baglarinda Nippon Hotel’e Genel
Miidiir olarak atanmistir. Point Hotel Barbaros’un agilis ¢alismalari ile de yakindan

ilgilenmistir.

Nuri Kalyoncu, daha oOnce Nippon Hotel’in Genel Miidiirii olarak
calismaktaydi ve 2009 yili baglarinda Point Hotel Taksim’e Genel Miidiir olarak

atanmistir.

Cihan Yilmaz, daha 6nce Point Hotel Taksim’in Genel Miidiirii olarak gérev

yapmaktaydi ve 2009 yilinda Point Hotel Barbaros’a Genel Miidiir olarak atanmustir.

Miijen Agaoglu, 2005 yilinda Hotrain Otel ve Restoran Egitimleri sirketini
kurmustur ve bu sirket 2006 yilindan beri Ozbek Turizm otellerine egitim ve insan
kaynaklar1 ¢alismalarinda s6z konusu otellerin bir departman1 gibi hizmet

vermektedir.
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EK 2. YARI YAPILANDIRILMIS GORUSME SORULARI

1. Yenilesim kaynaklariniz nelerdir ve bu kaynaklar yenilesimlerinizi nasil

etkilemektedir?
a. Beklenmedik olusumlar
b. Siireg ihtiyaglar
c. Endiistri ve pazar yapisindaki degisimler
d. Demografik degisiklikler
e. Algilamadaki degisiklikler
f.  Yeni bilgi
g. Pazarlar ve misafirler

h. Tedarikgiler

2. Yenilesim tiirleriniz ve bu tilirlerde gergeklestirdiginiz 6rnekler nelerdir?

a. Uriin-hizmet yenilesimi
b. Siire¢ yenilesimi

c. Pazarlama yenilesimi

d. Orgiitsel yenilesim

e. Kademeli yenilesim

f. Radikal yenilesim

3. Yenilesim ihtiyacinin farkina nasil variyorsunuz?

4. Yenilesim siirecini nasil yonetiyorsunuz? Yenilesime baglama ve yliriitme

ornekleri verir misiniz?

5. Hangi yenilesim stratejilerini izliyorsunuz? Orneklendiriniz.
a. Saldirgan strateji
b. Savunmaya yonelik strateji
c. Taklitei strateji
d. Bagiml strateji
e. Geleneksel yenilesim stratejisi
f. Firsatlari izleme stratejisi

6. Yenilesim yonetiminizi etkileyen unsurlar nelerdir?

7. Nasil bir orgiitsel yapiya sahipsiniz?

8. Orgiitsel yapiniz yenilesim ydnetiminizi nasil etkiliyor?
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10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.

Orgiitsel yapmiz yenilesim ydnetiminizi nasil etkiliyor?
Yenilesim kiiltiiriinii nasil olusturuyorsunuz?
Vizyonunuz nedir?

Nasil liderlik tiirlerini uyguluyorsunuz?

[letisim ve bilgi akisiniz nasil isliyor?

Isletmeniz ne kadar misafir odakli yapiya sahip?
Misafir odakli yapiya nasil 6rnekleriniz bulunmakta?

Personel gili¢lendirme uygulamalariniz var n1?
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EK 3. NIPPON HOTEL GENEL ORGUT SEMASI
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EK 4. POINT HOTEL TAKSIM GENEL ORGUT SEMASI

(urerjof)
LE[{BUARS]
UEBSUJ

yquaann |
= ISIATOG
127RALZ
ateA ||
] saregepO
wreayeg ||
B TeqrUI -
are;) 1sann
[ ] sweymsewred | || 1eqg sneg eIy | -
121U2) [[ED
WRST15]Ig - .
: TRTUE]Y [au2D) | || UeI0}say g11Bg U0y || ]
uoArsdasay ||
edg
PINSIARS B repey | [ eRnA §1yeg 107eA17 | i ||
ynj2 1 oday WOASEATIZIY
-
.
. . . _ . . P
ﬁH/H ﬁH/H ﬁH/H ﬁH_/H MUOM.U_ ﬁH/H ._.NHE.EH_.NN.N“H oIng ug)
"PIN [AU0SIad aqaseyny BUI[Y UTJES LIa[12WZIY 1By 2A 20241 aa §1jeg s

MPUN [FU=D

[
I01BUIPIOOTY] [2U2D)
[

ISTOUIPIE § UeNSeg NnIny wWHaug g

TENSBE NNINY WU g

150



.

EK S. POINT HOTEL BARBAROS GENEL ORGUT SEMASI
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