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ONSOZ

Niifusun ve tiiketici taleplerinin artmasi, diinyanin globallesmesi, teknolojinin
gelismesi, ulasimin kolaylasmasi gibi bir ¢ok faktor her gegen giin faaliyet gosteren
isletme sayisinin artmasina neden olmaktadir. Artan isletme sayis1 yiiksek bir rekabet
ortamini da beraberinde getirmektedir. Giiniimiizde hemen her sektor i¢in artarak
devam eden bir rekabetten s6z edilebilmektedir. Bu denli bir rekabet s6z konusu
oldugunda da isletmelerin rekabet avantaji elde etmesi agisindan inovasyon kavrami
onem kazanmaktadir. Inovasyon, isletmelere sagladigi bir cok fayda ile onlara rekabet
avantaji kazandirsa da aynm1 zamanda bir degisim sorununu da dogurmaktadir.
Inovasyonlar sonrasi gerek orgiitte gerekse operasyonda meydana gelecek degisimler
herkes tarafindan memnuniyetle karsilanmayabilmektedir. Konaklama sektoriinde de
durum diger sektorlerden farkli degildir. Konaklama hizmeti sunan isletmeler rekabet
ortami icerisinde ayakta kalma miicadelesi vermektedirler. Bu nedenle inovasyon ve
degisim kavramlari konaklama igletmeleri i¢in de biiyliik 6nem arz etmektedir. Bu
calisma konaklama isletmelerindeki inovasyon uygulamalari ve bu inovasyon
uygulamalarimin  beraberinde getirdigi degisimin etkilerini incelemek iizere

hazirlanmistir.
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OZET

KONAKLAMA iSLETMELERINDE iINOVASYON VE DEGISIiM
YONETIMI HAKKINDA NIiTEL BiR ARASTIRMA

BATMAS, Hasan Kaan
Yiiksek Lisans, Turizm Isletmeciligi Anabilim Dah
Tez Damsmani: Do¢. Dr. Ozlem KOROGLU

2020, 94 Sayfa

Inovasyon kavrami, diger bir ¢ok sektdrde oldugu gibi konaklama sektdriinde
de isletmelerin rekabet ortaminda varliklarini siirdiirmelerinde oldukca 6nemli bir role
sahiptir. Konaklama igletmeleri inovatif uygulamalar yaparak maliyetlerini diisiirmek,
kaliteyi arttirmak vb. bir ¢ok olumlu sonu¢ elde etmektedir. Yine de inovasyon,
beraberinde bir ¢cok artiy1 getirmekle birlikte bir degisimi de getirmektedir. Bu degisim
herkes tarafindan olumlu karsilanmayabilmektedir. Bu baglamda degisimin

yonetilmesi, inovasyonun basariya ulasmasinda en etkili unsurlardan birisi olmaktadir.

Bu calismanin amaci, konaklama isletmelerinde inovasyon uygulamalarini ve
bu uygulamalar sonucu meydana gelmesi muhtemel degisimin ne sekilde yonetildigini
incelemektir. Bu baglamda konaklama isletmelerinde misafirlerin ve calisanlarin
inovasyon ve degisime bakis acgilari, ¢alisanlarin degisime ne sekilde hazirlandiklari
ve g¢alisanlarin degisime direnmesi durumunda bunun iistesinden gelmek i¢in ne gibi

stratejiler uygulandigi arastirilmistur.

Arastirmanin verileri Istanbul’da faaliyet gdsteren 25 konaklama isletmesinde
sef, departman midiirii, otel miidiirii veya otel sahibi pozisyonlarinda galisan
katilimcilardan yapilandirilmis miilakat yontemi ile elde edilmistir. Aragtirmada
cesitliligi maksimuma ¢ikaran 6rnekleme yontemi kullanilarak farkli karakteristiklere

sahip oteller hakkinda bilgi toplanilmas1 amac¢lanmustir.



Elde edilen veriler nitel analiz yontemiyle incelenmistir. Katilimcilardan alinan
cevaplar analiz edilerek her bir soru i¢in temalar belirlenmistir. Ardindan
katilimcilarin verdikleri yanitlar uygun tema altina yerlestirilmistir. Katilimcilarin
cevaplar1 yorumlanmistir ve bulgulara ulasilmistir. Ayrica betimsel analiz yonteminde

oldugu gibi katilimcilarin cevaplarindan direkt alintilar da yapilmistir.

Bulgular, konaklama isletmelerinde inovasyon uygulamalarinin yapildigin
gostermektedir. Arastirma sonuclari, konaklama igletmelerinde inovasyonun agirlikli
olarak misafir memnuniyetini saglamak igin yapildigin1 ortaya ¢ikarmistir. Bununla
birlikte gerek misafirlerin gerekse ¢alisanlarin inovasyon ve degisime genel olarak
olumlu yaklastiklar1 ortaya konmustur. Ulasilan bir diger sonug, ¢alisanlarin degisime
hazirlanmas1 ve degisime kars1 direncin 6nlenmesinde ¢alisanlarla bilgi paylasimi ve

calisanlari egitmenin en ¢ok bagvurulan yontemler olduklaridir.

Anahtar Kelimeler: Inovasyon,  Degisim, Degisim Yonetimi, Konaklama

Isletmeleri.
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ABSTRACT

A QUALITATIVE RESEARCH ABOUT INNOVATION AND CHANGE
MANAGEMENT IN ACCOMMODATION ESTABLISHMENTS

BATMAS, Hasan Kaan
Master Thesis, Department of Tourism Management
Advisor: Assc. Prof. Dr. Ozlem KOROGLU
2020, 94 Pages

Concept of innovation has a crucial role for accommodation sector just as other
sectors, to subsist in competitive environment. Accommodation establishments get lots
of positive outputs like cost-saving, improved quality etc. by making innovative
applications. Innovation brings not only good things but also a change. This change
may not be welcomed by everyone. In this context, change management becomes one

of the most important factor in success of innovation.

The aim of this study is to examine innovation applications in accommodation
establishments and how the possible change by this applications are managed. In this
context, guest’s and employee’s attitudes toward innovation and change, how
employees get prepared for change and what kind of strategies are applied if
employees resist to change; was researched.

The data of the study were obtained from 25 participants who work as
supervisor, department manager, hotel manager or hotel owner via using structured
interview technique. By using maximum variation sample technique, it is aimed that

to collect data from hotels with different characteristics.

Obtained data were analyzed by qualitative analysis method. Themes were
determined for each question by analysing answers from participants. Then the
answers were placed under appropriate themes. The answers of participants were
interpreted and findings have been reached. Also direct quotes from participant’s

answers were given as in descriptive analysis method.

vii



The findings show that innovation applications are made in accommodation
establishments. The results of the study revealed that innovation are mostly made for
guest satisfaction in accommodation establishments. And also it is revealed that guests
and employees usually welcome innovation and change. Another result is that to
prepare employees for change and to prevent resistence aganist change, sharing

information with employees and employee education are the most used methods.

Keywords: Innovation, Change, Change Management, Accomodation
Businesses
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1. GIRiS
Herakleitos un da sdyledigi lizere de8isim, degismeyen tek gercektir. Diger bir
ifade ile degisim, tarihin baslangicindan beri daima var olmustur. Binlerce yil dnce
taglar1 yontarak arag-gerecler yapan insanoglu bugiin sayisiz teknolojik alet iiretip

bunlar tiiketebiliyorsa bu binlerce yildir siiregelen yenilik¢iligin ve degisimin bir

sonucudur.

Degisim yalnizca insanlar ve arag-geregler ile sinirli degildir. Diinya tizerinde
var olan her sey bir sekilde degisimden etkilenmektedir. Benzer bir durum isletmeler
i¢in de s6z konusudur. Gelisen teknoloji ve icatlarin inovasyona doniistiiriilmesinin bir
sonucu olarak isletmeler de siirekli olarak degismekte, lirettikleri mal veya hizmetleri
daha hizli, daha ucuz ve daha kaliteli iiretmek icin yeni gelistirilen teknik ve

malzemelerden yararlanmak durumundadir.

Turizm isletmelerinde de durum diger sektdrlerde oldugundan farkli degildir.
Gerek konaklama igletmeleri gerekse seyahat acentalar1 yeni teknolojilere paralel
olarak is yapma metodlarinda, tirettikleri ve kullandiklar1 mal ve hizmetlerde yenilikler
yapmaktadirlar. Basit bir ornek olarak bilgisayar teknolojisinin ortaya ¢ikmasi ile
birlikte otellerin rezervasyonlarini defterlere yazmay1 birakarak bilgisayarli sistemlere
gecmeleri verilebilmektedir. Yine otellerde kat hizmetleri departmanlarinin konsantre
temizlik maddelerini kullanarak maliyeti diisiirmeleri konaklama isletmelerindeki

yeniliklere 6rnektir.

Diger yandan yapilan tiim bu yenilikler degisime neden olmaktadir. Yeni iiriin
ve yontemlerin kullanilmasi ister istemez eski olanin degistigi anlamini tagimaktadir.
Degisim her ne kadar isletmelerin avantaj saglamasi amaciyla yapilmakta olsa bile
isletme personeli her zaman bu degisime olumlu karsilik veremeyebilmektedir. Bazi
bireyler yeni yollar1 denemektense alismis olduklar1t yontemlere bagli kalma
egiliminde olabilmektedirler. Yine arastirma-gelistirme faaliyetlerinin maliyetleri gibi
unsurlara bagl olarak isletme yoneticileri ve isletme sahipleri de degisim yapmamakta
diretebilmektedirler. Bu ¢alismanin amaci yeniligin meydana getirdigi degisimlerle
ilgili olarak konaklama isletmecileri, konaklama isletmeleri yoneticileri ve konaklama

isletmeleri personellerinin neler diistindiiklerini ortaya koymaktir.



1.1. Arastirmanin Amaci

Globallesmenin bir sonucu olarak diger bir¢ok sektorde oldugu gibi turizm
sektoriinde de rekabet her gegen giin artmaktadir. Artan rekabet ile birlikte turizm
isletmeleri standart tiriin/hizmet ve fiyat rekabeti yapmak yerine se¢ici miisterilere
hitap eden farklilastirilmig iiriin ve hizmetler arz etmeye baslamislardir. Bunun bir
sonucu olarak turizm isletmeleri arasindaki rekabette fiyatin yani sira diisiik fiyat-
yiiksek kalite, inovasyon, tirlinde ve hizmette cesitlilik, hiz ve miisteri memnuniyeti
gibi etkenler de 6nem arz etmeye baslamislardir (Bahar, 2006: 37; Coskun, Mesci ve
Kiling, 2013: 2).

Turizm isletmeleri gilinlimiizde olduk¢a yogun bir rekabet ortaminda
varliklarini siirdiirmektelerdir. Turizm alaninda faaliyet gosteren isletmeler bu zorlu
rekabet ortaminda kar elde edebilmek ve pazardaki mevcut yerlerini muhafaza etmek
icin bir takim hamleleri yapmak durumundadir (Karakas, Y1ldiz ve Kingir, 2016: 2).
Rekabet ortaminda isletmenin pozisyonunu korumasinda yardimci olacak hamlelerden
birisi de gelisen teknolojiden yararlanmak ve degisen ¢evreye uyum saglamak i¢in
yapilacak olan yenilik¢i hamleler olacaktir. Porter’in da belirttigi tizere rekabet
istlinliigii, arastirma- gelistirme ve yenilikgilik ile elde edilmektedir (Tekin ve Cigek,

2005: 64).

Bu ¢alismanin amaci, konaklama isletmelerinde inovasyon uygulamalarini ve
inovasyon sonrasinda konaklama isletmelerinin is yapis sekillerinde ve organizasyonel
yapilarinda meydana gelmesi olas1 degisimlerin etkilerini aragtirmaktadir. Arastirma
kapsaminda konaklama isletmelerindeki inovatif uygulamalar, isletme personelini
degisime hazirlamak i¢in neler yapildig1 ve personelin degisime direnmesi durumunda
ne gibi stratejiler izlendigi incelenmistir. Calisma kapsaminda otellerde yapilan
inovasyon uygulamalarinin irdelenmesi ve konaklama isletmelerinde inovasyonun
beraberinde getirdigi degisimin ne sekilde yonetildigine 151k tutulmasi

amaglanmaktadir.
1.2. Problem Ciimlesi

Konaklama isletmelerinde inovasyonlar yapilmasi sonucu meydana gelen
degisimlerin isletme igerisindeki etkileri neler olmaktadir ve konaklama isletmelerinde

degisim siireci ne sekilde yonetilmektedir?



1.3. Alt Problemler

Arastirma kapsaminda 7 adet alt problem belirlenmistir. Belirlenen alt

problemler asagida verilmistir.

1. Konaklama igletmelerini inovasyon yapmaya iten nedenler nelerdir?

2. Konaklama isletmelerinde inovasyonlar hangi alanlarda yapilmaktadir?

3. Konaklama isletmelerinde yapilan inovasyonlar basariya ulasmakta midir?

4. Konaklama isletmelerinde c¢alisanlarin inovasyon ve degisime Kkarsi
tepkileri ne sekilde olmaktadir?

5. Konaklama igletmeleri ¢alisanlarini degisime hazirlamak igin ne gibi
uygulamalarda bulunmaktadir?

6. Konaklama isletmelerinde ¢alisanlar degisime karst ¢iktiklarinda
yoneticiler direngle basa ¢ikma konusunda neler yapmaktadir?

7. Konaklama isletmelerinde degisimin sonuglari nelerdir?
1.4.  Arastirmanin Onemi

Alanyazinda turizmde inovasyon konusu tlizerine yapilmis bir ¢ok ¢alisma yer
almasina karsin turizm alaninda degisim ve degisim yonetimi ilizerine ¢aligmalarin
oldukga sinirli oldugu gériilmektedir. Bununla beraber turizmde degisim ve degisim
yonetiminin inovasyon kavramai ile bir arada ele alindig1 bir ¢alismaya rastlanmamastir.
Bu caligma konaklama isletmelerindeki inovasyon ve degisim yonetimi arasindaki
iligkiyi ortaya koymasi agisindan Onemlidir. Ayrica bu ¢alismanin sonuglar
konaklama isletmelerindeki degisimlerin sonuglarini incelemesi bakimindan énem

tasimaktadir.
1.5. Varsayimlar

Calismada nitel yontemlerin kullanilmasindan ve ¢alismanin siirliliklarindan
dolay1r 6rneklem buyiikligii 25 katilimer ile smirh kalmistir. Maksimum ¢esitlilik
ornekleme yontemi kullanildigindan ¢alismanin 6rneklemini olusturan konaklama

isletmelerinin evreni temsil giiciiniin yeterli oldugu varsayilmaktadir.

Arastirmada katilimcilari bulunduklar1 konaklama isletmesindeki inovasyon
uygulamalar1 hakkinda bilgi sahibi olduklar1 ve degisim siirecine hakim oldugu

varsayilmistir.



1.6. Smrhliklar

Aragtirma verileri yiiz yiize goriismelerden elde edildigi i¢in ulagim kolaylig
acisindan arastirma evreni Istanbul ile smirlandirilmistir. Arastirma &rneklemi
arastirmaya katilmaya goniillii olan 25 katilimer ile sinirlidir. Arastirmanin gerektigi
tarihte tamamlanabilmesi amac1 ile veri toplama siireci 01/12/2019 tarihinde sona

erdirilmistir.



2. ILGILIi ALANYAZIN

2.1. KAVRAMSAL CERCEVE

Bu bodlimde arastirmanin konusunu olusturan inovasyon ve degisim
kavramlar1 ele alinacak olup inovasyon ve degisim kavramlar1 arasindaki iliski

acgiklanacaktir.
2.1.1. Inovasyon

Bu béliimde inovasyon kavrami aciklanacak olup inovasyonun tarihsel
gelisiminden, 6neminden, inovasyona iligskin kavramlardan ve inovasyon ¢esitlerinden

bahsedilecektir.
2.1.1.1. Inovasyon Kavram ve Tarihsel Gelisimi

Etimolojik agidan ele alindiginda inovasyon, Latince “innovatus”
kelimesinden tiireyerek Ingilizce’ye “innovation” seklinde gecmistir. Yenilik ve
yenilik¢ilik  kelimelerinin  Tiirkge’de inovasyon kelimesinin karsihigi olarak
kullanilmasmma karsin, bu kelimelerin inovasyon kelimesini tam olarak
karsilayamadiklar1 goriilmektedir. Yenilik, yenilik¢ilik gibi kelimelerin inovasyon
kelimesini kargilayamamasinin altinda yatan neden; inovasyonun, yaratilan yeniligin
toplumsal veya maddi anlamda fayda saglamasi anlamini tagimasinda yatmaktadir.
Her ne kadar yenilik, inovasyonun tam karsilig1 olmasa da Tiirk¢e metinlerde her iki
kelimenin de kullanildigi goriilmektedir (Uzkurt, 2017: 9). Tiirk Dil Kurumu ise
inovasyon kavraminin Tiirk¢e karsiligini “yenilesim, yenilik” olarak vermektedir.

( www.tdk.gov.tr, 2018).

Inovasyon kavram ilk kez ekonomi ve politika bilimci olan Schumpeter (1934)
tarafindan “kalkinmanin itici giicii” olarak ortaya siiriilmiistiir (El¢i, Karatayli ve
Karaata, 2008: 13; EGIAD, 2012). Schumpeter inovasyonu, miitesebbis i¢in kar ifade
eden ve teknolojinin gelismesi neticesinde ortaya ¢ikan her sey olarak tanimlamigtir
(Maivald, 1998:12°den akt. Karadz ve Albeni, 2003: 29). inovasyon hakkinda cesitli

zamanlarda yapilmis tanimlardan 6rnekler Cizelge 1’de yer almaktadir.



Cizelge 1. Inovasyon Tanimlari

Schmookler (1966)

“Bir igletme, kendisi i¢in yeni bir {iriin veya hizmet gelistirirse
ya da kendisi i¢in yeni bir yontem veya girdi kullanirsa teknik
bir degisiklik yapmis olmaktadir. Belli bir teknik degisikligi ilk
yapan isletme inovasyonu yapandir ve yaptigi bu eylem
inovasyondur.” (akt. El¢i, 2007: 25).

Becker/Whisler (1967)

“Bir fikrin, benzer hedefleri olan organizasyonlardan biri
tarafindan ilk defa kullanilmasidir.” (akt. El¢i, 2007: 25)

Rogers (1983)

“Bir kisi ya da kurum tarafindan yeni olarak algilanan fikir,

Drucker (1985)

uygulama ve nesnelerdir” (Rogers, 1983: 11).
Inovasyon, girisimciligin araclarindan  birisidir ve refah

yaratmak tizere yeni bir kapasite olusturan kaynaklari saglayan
bir faaliyettir (akt. Ecevit-Sat1 ve Isik, 2011: 3).

Porter (1990)

Inovasyon, yeni teknoloji ve yeni is yapma tekniklerini
barindiran bir rekabet avantaji saglama aracidir (akt. Ecevit-Sati
ve Isik, 2011: 3).

Trott (2005)

“Inovasyon tek bir eylem degil, birbiriyle iliskili alt siireclerin
toplam bir siirecidir. Sadece yeni bir fikir anlayisi, ne yeni bir
cihaz icati, ne de yeni bir pazarin gelisimi degildir. inovasyon
tiim bunlari entegre sekilde i¢eren bir siirectir” (Trott, 2005: 15).

OECD (2005)

“Bir inovasyon, yeni ya da kayda deger bir miktarda degistirilmis
olan bir friin, hizmet, siire¢, pazarlama yontemi veya
organizasyonel bir yontemin isletme i¢i uygulamalarda, is
organizasyonunda veya dis iligkilerde kullanilmasi metodudur”
(Oslo Manual, 2005: 46).

Kaynak: Yazar tarafindan derlenmistir.

Tiim bu tanimlara bakarak inovasyonun, bir fikrin bir organizasyon igerisinde

operasyonda ve iiretimde optimaliteye ulasmak agisindan pratige donistiiriilmesi
stireci oldugunu sdylemek miimkiindiir. Burada optimuma ulasmaktan kasit iiretim
unsurlarindan maliyet, zaman ve ¢ikt1 kalitesinde en uygun kosullara ulasma gayesini

ifade etmektedir.

Inovasyon kavrami, 2. Diinya Savasi’min ardindan ekonomi bilimciler
tarafindan tizerinde daha sik durulan bir konu haline gelmistir. Bu donemde Ar-Ge
caligmalarinin hiz kazanmasi inovasyon kavraminmi daha sik konusulur kilmustir.
Gilinlimiizde ise inovasyonun artmasi ve ekonominin biiyiimesinde sirketlerin ana rolii
oynadiklar1 diisiiniilmektedir (EGIAD, 2012). Giiniimiizde saglamliklar1 ve ileri
teknolojileriyle anilan Almanya menseli otomobil markalarinin basarilarini gegmiste
savas sanayisi i¢in yaptiklart Ar-Ge ¢alismalarina borglu olduklar1 bilinen bir
gercektir. Yine, antifriz de icadini 2. Diinya Savasi’nda Rusya’ya giren ve bu nedenle

donan tanklara borgludur. Bunun yaninda inovasyonun gergeklesebilmesi igin



fikirlerin igerisinde bulunulan ¢agin toplum yapisi ve ekonomisine uygun olmasi da
gerekmektedir. Drucker (2017: 161-162) bu durumu en biiyiik dehalardan birisi olan
Leonardo da Vinci iizerinden orneklendirmistir. Yazar, Vinci’nin defterinin her
sayfasinda denizalti ve helikopter gibi inovatif fikirlerin bulundugunu ancak o
donemin sartlarinda bunlardan higbirinin inovasyona doniistiiriilemeyecegini

anlatmustir.

Inovasyon kavrami, zaman zaman yaraticilik kavramu ile karigtirilabilmektedir.
Bu iki kavramin es anlamli olduklart sanilmaktadir. Oysaki yaraticilik, yeni fikirlerin
ortaya atilmasini ifade eden bir kavram iken inovasyon, yeni fikirlerin mal veya hizmet
tiretiminde kullanilmasi anlamini tagimaktadir. Yaraticilik olgusu, inovasyonun
bagladig1 nokta olarak diistiniilebilmektedir. Yaraticilik, yeni fikirler tiretmeyi ya da
mevcut fikilere yeni bakis acilariyla yaklasmay1 ifade etmektedir. Yaraticilik kavrami
tek basina inovasyon igin yeterli degildir. Yeni fikirlerin ortaya atilmasina karsin bu
fikirler bir irin veya hizmete donistiiriillmedigi siirece inovasyondan bahsetmek
mimkiin degildir. Ancak ve ancak yaraticilik ile yenilik¢iligin bir araya gelmesi

durumunda inovasyondan so6z edilebilmektedir (Durna, 2002: 115).
2.1.1.2. inovasyon ile iliskili Kavramlar

Yaraticilik, icat, teknoloji ve Ar-Ge gibi kavramlar inovasyon kavrami ile
karistirilmakla birlikte inovasyonu agiklamada kullanilan ve inovasyonla iliskili olan
kavramlardir. Bu kavramlarin her biri yenilik kavramindan kesin sinirlarla
ayrilamamakla birlikte inovasyonla ayrildiklar: ve iligki igerisinde olduklar1 noktalari
saptamak miimkiindiir (Marangoz: 2017: 136). Bu boliimde s6z konusu kavramlarin

inovasyon kavrami ile olan miinasebetleri incelenecektir.
2.1.1.2.1. Yaraticihk

Yaraticilik, Latince “creare” kelimesinden tiiretilmis bir sdzciiktiir. Dogurmak,
yaratmak, meydana getirmek anlamlarina gelmektedir (San, 1979: 21). Ingilizce’de ise
“create” seklinde kullanilmaktadir. Leonard ve Swap (1999), yaraticilik kavramini

kullanigh olabilecek yeni fikirlerin ortaya ¢ikarilmasi siireci olarak tanimlamislardir.

Yaraticiik da tipki teknoloji gibi inovasyonda bir basamak olarak ele
alimabilmektedir. Hatta bu kavram, teknolojiden Onceki basamak olarak da

diisiniilebilmektedir. Yaraticiligin bir sonucu olarak ortaya atilan fikir uygulanmaya



konuldugunda icat ya da teknoloji, icat ya da teknoloji ticarilestirildiginde ise

inovasyon soz konusu olmaktadir (teknoloji-tasarim.com, 2018).
2.1.1.2.2. Bulus (Icat)

Bulus kavrami i¢in insanlarin hayatlarini daha kolay kilan teknik yenilikler
denilebilmektedir. Icatlar birden bire ortaya ¢ikabilecegi gibi belirli bir arastirma
siirecinin ardindan da ortaya ¢ikabilmektedir. icat, inovasyona nazaran daha teknik
ozellikler iceren ciktilar1 ifade eden bir kavramdir. Inovasyon ise bir ok farkl1 alanda
uygulanan ve bulusa gore ekonomik anlamda daha fazla 6nem tasiyan bir unsurdur.
Bu ¢ergevede bulusu, inovasyonu tetikleyen bir unsur olarak ifade etmek miimkiin

olmaktadir (Sahin, 2009: 4).

Alanyazinda inovasyon ve bulus kavramlari incelendiginde bu iki kavram
arasindaki farkin ticarilestirme oldugu goriilmektedir. Diger bir ifade ile inovasyon
icin icadin ticarilestirilmis hali denilmesi miimkiindiir. Dikis makinesi dendiginde bir
¢ok bireyin aklina “Singer” gelmektedir ve herkes dikis makinesinin Isaac Singer
tarafindan icat edildigini bilmektedir. Oysaki dikis makinesinin mucidi Elias
Howe’dir. Howe 1846’da dikis makinesi icat etmistir ancak icadim
ticarilestirmemistir. Singer ise dikis makinesini ticarilestiren kisi oldugundan herkesce
tanman kisi olmustur. Bu ornekte Howe icat, Singer ise inovasyon yapmustir
(Oguztiirk, 2003: 4).

2.1.1.2.3. Teknoloji

Teknoloji kavrami giiniimiizde sik¢a kullanilan bir kavram haline gelmistir
(Karadal ve Tirk, 2008: 2). Teknoloji denildiginde insanlarin islerini daha kolay
yapabilme maksadiyla kullandig1 arag-geregler, malzemeler, teknikler ve

yararlandiklar1 gii¢ kaynaklar1 akla gelmelidir (Marangoz, 2017: 136).

Inovasyon siirecinde bilim ve teknoloji &nemli bir rol oynamaktadir. inovasyon
kavrami tanimlanirken genel olarak bilim ve teknolojinin ekonomik bir faydaya
doniistiiriilmesi olarak lanse edilmektedir (TUSIAD, 2003: 24). Diger bir ifadeyle
teknoloji, inovasyonda bir basamak olarak kabul edilebilmektedir. Kisacas1 teknoloji,
inovasyon kavrami ile ayn1 olmamakla birlikte inovasyon ile baglantili bir anlam
tasimaktadir. Inovasyon, teknolojinin ekonomik fayda yaratma maksadiyla

kullanilmasi olarak diisiiniilebilmektedir (https://gelisenbeyin.net, 2018).


https://gelisenbeyin.net/

2.1.1.2.4. Ar-Ge

Isletmeler icin arastirma, bilim ve teknolojinin temelini olusturmakla birlikte
yeni ¢iktilar liretmeyi saglayacak bilgiye ulasmada ve bu sayede isletmenin hayatini
siirdiirmesinde temel teskil etmekte olan bir unsurdur. Arastirma asamasinda elde
edilen bilgilerin bir takim degerlendirmelere tabi tutulmasinin ve isletmenin
amaglarina ve sahip oldugu kaynaklara uygun olup olmadigimin kontrol edilmesinin
ardindan inovatif fikirlerin yeni ¢iktilara donistiiriilip dontstiiriilemeyecegi
arastirilmaktadir (Marangoz, 2017: 143-144). Diger bir ifade ile aragtirma agamasinda
elde edilen bilgiler 15181nda isletmenin amaclarina uygun mal ve hizmetler iiretmenin

ilk asamasi gelistirmedir denilebilir.
[SO’ya (2011: 12) gére Ar-Ge kapsaminda yer alan faaliyetler su sekildedir:

o Bilim ve teknolojideki belirsizlikleri gidermeyi amaglayan, bilimin ve
teknolojinin gelismesine yoOnelik olan teknik bilgilere ulagsmay1 hedefleyen
caligmalar,

. Uretim i¢in yeni yontem ve siireglerin arastirilmasi ve gelistirilmesine
yonelik yiiriitiilen faaliyetler,

o Yeni iriin, arag-gere¢ ve sistemlerin elde edilmesi amaci ile yeni
yontem ve tekniklerin gelistirilmesi,

J Uretim maliyetini diigiiren ve (iiriiniin kalite, performans veya
standartin1 yiikselten yeni teknik ve yontemlerin aragtirilmasi,

. Yeni ve 6zgiin tasarimlara sahip yazilimlarin gelistirilmesidir.

Isletmelerin icerisinde bulunduklari gevre siiratle ve siirekli olarak bir gelisme
ve degisim icerisindedir. Rekabet her gecen giin daha da artmakta ve isletmeler
piyasaya yeni mal ve hizmetler sunduklarinda sadece kisa bir siireligine
rahatlayabilmektedir. Rekabete karsi koyabilmek igin isletmeler kisa zamanda pazara
yeni mal ve hizmetler sokmalidir. Isletmelerin siirekli olarak daha yeni mal ve
hizmetler iiretebilmesi onlarin inovasyon yeteneklerine baglidir (Dinger ve Fidan,
2012: 179). Bir isletmenin siirekli olarak yenilik¢i olabilmesi i¢in arastirma ve

gelistirme faaliyetlerine 6nem vermesi gerekmektedir.



2.1.1.3. Inovasyonun Ozellikleri

Yeloglu (2007: 11), calismasinda inovasyonun 6zelliklerini Rogers’tan (1995)
su sekilde aktarmistir:

Goreli Avantaj: Inovasyon sayesinde elde edilen sayginlik ve ekonomik
getiriler goreli avantaj olarak ifade edilebilmektedir. Diisiik maliyetli inovatif
etkinlikler bazen goreli avantaj saglayabilir ancak her maliyeti az olan inovasyonun

avantaj sagladig1 diistiniilmemelidir.

Uygunluk: Inovasyon neticesinde elde edilen faydanin bilinmesi durumu

inovasyonun uygunlugu olarak tanimlanmaktadir.

Karmasiklik: Inovasyonun algilanmasi ve onun kullanilmasi siirecindeki
karigiklik durumunu ifade etmektedir. Karmasiklik bireyden bireye farklilik

gosterebilmektedir.

Denenebilirlik:  inovasyonun bilimsel temellere oturtulmasmi ifade

etmektedir.

Gozlemlenebilirlik: Inovasyonun sonucunda elde edilen verilerin baskalar

tarafindan da gozlemlenebilir ve analiz edilebilir oldugunu gostermektedir.

Uzkurt (2017) ise yeniligin 6zelliklerini orgiitsel, toplumsal ve hem orgiitsel
hem toplumsal olmak {izere 3 farkli sinifa ayirarak ifade etmektedir. Uzkurt (2017:

11)’a gore inovasyonun Ozellikleri asagidaki gibidir:

e Inovasyon, siirekli olan bir siiretir. (Orgiitsel)

e Inovasyon, iilke ve isletmeler agisindan en miihim rekabet araglarindandur.
(Orgiitsel)

e Inovasyon, sorunlar1 ¢dzme siirecidir. (Orgiitsel)

e Inovasyon, fonksiyonlar arasi birlesmenin bir ¢iktisidir. (Orgiitsel)

e Inovasyon, hayati daha kaliteli kilan ve refahi yiikselten bir 6gedir.
(Toplumsal)

e Inovasyon, cevreye adaptasyonun ve ¢evreyle bir biitiin haline gelmenin bir
aracidir. (Toplumsal)

e Inovasyon, yeniligi kullananlarin hayatlarinda degisime neden olan bir

aractir. (Orgiitsel ve Toplumsal)
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e Inovasyon, hem ekonomik hem de sosyal fayda yaratan bir unsurdur.
(Orgiitsel ve Toplumsal)

e Inovasyon, yeniligi destekleyen sosyal ve kiiltiirel bir ekosistemin sonucu
olarak ortaya ¢ikan bir degerdir. (Orgiitsel ve Toplumsal)

e Inovasyon, yayilma 6zelligini tasimaktadir. (Orgiitsel ve Toplumsal)

Uzkurt (2017) inovasyonun, toplumun arzu ve ihtiyaglarinin bir sonucu olarak
ve toplumun daha rahat ve uzun hayat siirerek ihtiyaglarini daha kolay karsilayabilmesi
icin yapildigim belirtmistir. Inovasyonun toplumsal 6zellikleri bu baglamda 6nem arz
etmektedir. Inovasyonun &rgiitler agisindan rekabet avantaji elde etmede tasidig1 5nem
ve Orgiitlerde {iretim siirecinde veya herhangi bir zamanda ortaya ¢ikan problemlerin
¢Oziimiinde bir ara¢ olarak kullanilmasi Uzkurtun (2017) inovasyonun ozelliklerini
orgiitsel baglamda ele almasina neden olmus olabilmektedir. inovasyonun bazi ve
hatta daha dogru bir ifade ile bir¢ok 6zelligi ise hem toplum hem de o6rgiitler acisindan
Onem arz ettiginden bu 6zelliklerin hem toplum hem de orgiitlerle ilintili olarak ifade
edilmesi gerekliligini dogurmustur. Dinger ve Fidan (2012: 190) ise inovasyona ait

ozellikleri su sekilde siralamislardir:

J Inovasyon, orgiit {iyelerinin istekli olmasiyla basarilabilecek bir grup
faaliyeti ve bir siiregtir.

o Inovasyon bir degisim siireci olmasina karsin degisim kavramina gore
daha genis bir anlam ve kapsama sahiptir. Bu her degisimin inovasyon
olmadig1 anlamina gelmektedir. Inovasyon, kullamldig1 6rgiitiin hedeflerine
erismesinde ona fayda getirecek olan degisimler olarak ifade edilebilmektedir.
J Inovasyon, teknolojik basarisizlik riski de tastyabilmektedir.

. Inovasyon kavrami sadece iiretim, iiretim ydntemi ve {iriin kullanimina
iliskin bir takim degisimleri ifade etmekle smirli degildir. inovasyon ayni
zamanda yOnetim, pazarlama, bilgi islem ve organizasyon gibi konular1 da
kapsamaktadir.

. Inovasyon, iiretim fonksiyonunda gerek Kkalitatif gerekse kantitatif

etkilerin yaratilmasina sebebiyet vermektedir.

Bu baglamda, inovasyonun sahip oldugu ozellikleri genel olarak {tilkeler ve
isletmeler i¢in sorunlarin ¢6ziimii ve hedeflere ulasmada kolayliklar getiren bir siireg

olarak nitelendirmek uygun olacaktir.
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2.1.1.4. inovasyonun Onemi

Mal ve hizmetlerin iiretimi ve pazara arz edilmesi siirecinde inovasyon olgusu
oldukca &nemlidir. Isletmelerin yasamlarim siirdiirebilmeleri igin rekabet giiclerini
muhafaza etmeleri veya yiikseltmeleri gerekmektedir. Bu durum isletmelerin
maliyetlerini miimkiin olan asgari diizeye indirmesi, yeni mal ve hizmetler liretmek
yoluyla ¢esitlendirmeyi saglamasi ve iirettigi lirtin ve hizmetlerin kalitesini arttirmasini
gerektirmektedir. Yenilik kavrami isletmelerin bunlar1 gergeklestirmesini saglayacak
bir anahtardir (Elgi, 2006: 31). inovasyon kavraminin énemi yalmzca isletmelerle
sinirli degildir. Makro anlamda inovasyon, ekonomiler ve toplumlarin refahi i¢in de
onem arz etmektedir. Roffe (1998: 1), ulusal ve uluslararasi bazda artan firma sayisinin
bir sonucu olarak rekabetin her gecen giin arttigini1 sdylemektedir ve inovasyonu bu
siirekli artan rekabet ortaminda firmalar icin avantaj saglamada bir anahtar olarak

gormektedir.

Inovasyon, isletmeler igin rekabet iistiinliigii yaratma, maliyetleri azaltma,
verimliligi arttirma, pazar payini arttirma, karlilig1 yiikseltme, hammaddeyi daha etkin
kullanma, kaliteyi arttirma, bilgiyi maddi degere doniistiirme, yeni pazarlar olusturma,
daha genis bir {iriin hatti ve karmasi olusturma, miisteri tatminini arttirma, yeni
pazarlara daha kolay giris yapmay1 miimkiin kilma, {iretim ve pazarlamada daha esnek
olma imkanmi saglama, kayiplart minimize etme ve iretimi daha kisa zamanda
gerceklestirme imkani yaratma, ¢alisma sartlarini daha iyi hale getirme ve miisteri ile
iletisimde kolaylik saglamasi yonleriyle onemlidir. Toplum ve ekonomiler i¢in ise
refah arttirma, yasam standartlarini yiikseltme, ekonomik biiylimeyi siirdiiriilebilir
kilma, istthdamu arttirma, kaynaklarin etkin ve verimli kullanimini saglama, yeni
hammadde kaynaklar1 bulmay1 saglama, ihracati arttirma, patent sayilarini arttirma,
bolgesel kalkinmaya katkida bulunma, enerji kaynaklarim1 daha verimli kullanma
imkani sunma, girisimciligi attirma ve disa bagimliligi azaltma ozellikleriyle

inovasyon biilyiik 6nem arz etmektedir (Dogan, 2018: 17-18).
2.1.1.5. inovasyonun Amaci

Inovasyonun amaclarin1 isletmenin varhigini siirdiirebilmesi, isletmenin
pazarda lider konuma gelmesi ve karin arttirilmasi olmak {izere ii¢ baslik altinda

toplamak miimkiindiir (Kongar, 1995: 73-77"den akt. Oriicii, Kili¢ ve Savas, 2011: 5).
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Isletmenin varh@im siirdiirebilmesi: Porter’m (2015: 4) da belirttigi iizere
sirketler rakip sirketler, ikame firmalar, sektore yeni girecek firmalar, tedarikg¢iler ve
alicilar ile rekabet icerisindedir. Isletmelerin bu rekabet ortaminda ayakta kalabilmesi
icin degisimlere ayak uydurmalar1 ve g¢esitli hamleler yapmalar1 gerekmektedir. Bu
hamlelerden birisi de isletmelerin yapacaklar1 inovasyon uygulamalaridir. Inovasyon
yapan isletmeler daha yeni, diisiik maliyetli ve kaliteli iirtin ve hizmetler {ireterek

rekabet ortaminda varliklarin1 devam ettirmeyi amaglamaktadirlar.

Isletmenin pazarda lider konumuna gelmesi: Tiiketici istek ve ihtiyaclarini
en iyi karsilayacak sekilde mal ve hizmetler iireten ve {irettiklerinin tutundurma
calismalarim1 en iyi sekilde basaran isletmeler, sektorlerinde lider konumuna
gelmektedir. Pazarin lideri olmak isletmelerin rekabet ettigi unsurlara karsi giiclii hale
gelmesi ve rekabetin kurallarmi belirlemesi anlamini tasimaktadir (Oriicii, Kilig ve

Savas: 5).

Karm arttirilmasi: Bir iirlin veya hizmetin satisindan elde edilen gelirden
sabit ve marjinal maliyetlerin ¢ikarilmasi sonucunda elde kalan deger kar olarak
adlandirilmaktadir. Kar1 arttirmanin  yolu (belirli kosullar altinda), satiglari
arttirmaktan veya iiretim maliyetlerini azaltmaktan gecmektedir. Sirketlerin satislari
arttirmak ve maliyetleri diisiirmeyi basarmasi baglaminda inovasyon kavrami bir

anahtar gorevi gormektedir.
2.1.1.6. Inovasyon Cesitleri

OECD, bilimsel ve teknolojik etkinlikler ve bu etkinliklerin 6lgiimiinde iiye
olan iilkeler arasinda standartlasmayi saglamak dogrultusunda c¢esitli ¢alismalar
yiirlitmektedir. Bu ¢alismalardan biri olan ve Avrupa Komisyonu’nun da temel aldig
calismalardan birisi olan Oslo Manual inovasyon ve inovasyonun ¢esitlerine dnemli
Olciide deginmektedir. Bu baglamda Oslo Manual, inovasyon ¢esitlerini tanimlamakta
ve nelerin inovasyon sayilip nelerin inovasyon sayilamayacaginin sinirlarinin
cizilmesine katki saglamaktadir (Aslan, 2007: 40). Oslo Manual’e (2005: 47) gore
inovasyon 4 ana baslikla ¢esitlendirebilir. Bunlar iiriin inovasyonu, siire¢ inovasyonu,

pazarlama inovasyonu ve organizasyonel inovasyondur.
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~ Urlin
Inovasyonu

Siireg Inovasyon Pazarlama
Inovasyonu Cesitleri Inovasyonu
Organizasyonel
Inovasyon

Sekil 1. Inovasyon Cesitleri
Kaynak: Yazar tarafindan derlenmistir.

Inovasyon kavrami, ekonomik hayatin her asamasinda onem arz etmektedir.
Bunun yaninda firmalarin Oslo Manual’de de belirtildigi sekilde iiriin, siire¢ ve
organizasyonel inovasyonlar yaparak ¢agimizin zorlu rekabet ortaminda varliklarim

slirdiirmesi miimkiin olabilecektir (Cozijnsen, Vrakking ve ljzerloo, 2000: 2).
2.1.1.6.1. Uriin inovasyonu

Ham madde veya yari-mamiillerin belirli islemlere tabi tutulmalar: ile elde
edilen ciktilar {iriin olarak adlandirilmaktadir. Dogan (2018: 53), isletmeler tarafindan
pazara siiriilen somut nesneleri inovasyon iiriin olarak nitelemis ve bir iireticinin farkli,
yeni, degisik ve 6zel bir {irlin ortaya ¢ikararak bu lriinii pazara sokmasini iriin

inovasyonu olarak ifade etmistir.

Uriin inovasyonu, bir isletmenin iiriin karmasindaki degismeleri, yeni {iriinler
sunmasini ve mevcut iriinlerinde yaptiklar1 gelismeyi ifade eden kavramdir. Uriin
inovasyonlar1 daha ¢ok teknoloji alaninda faaliyet gosteren isletmelerce yapilmakta ve
sirketlerin rekabet ortaminda varliklarin1 ve pozisyonlarin1 korumalarina yardimci
olmaktadir (Otero, Neira, Lindman ve Fernandez (2009)’den akt. Kilig, 2016: 62). Cep
telefonu {ireticisi firmalar bu tanim igin 1yi bir 6érnek olusturmaktadir. Bu firmalar
siirekli olarak yeni Ozelliklerle donatilmis yeni {iriinler piyasaya siirerek varliklarin

korumaya ¢aligmaktadirlar.
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Uriin inovasyonu basaril bir sekilde gerceklestirildigi ve hedefteki miisteriler
tarafindan da ilgi gérdiigii zaman bunun sonuglar1 harika olabilmektedir. Ancak yeni
triinler gelistirme diislincesindeki isletmeler baz1 risklerle karst karsiya
gelebileceklerini de bilmelidirler. Piyasada ¢ok fazla sayida iiriin ve iriin ¢esidi
bulunmaktadir. Diger bir ifade ile bir {iriin i¢in piyasada ¢ok miktarda ikame iiriin
mevcuttur. Dolayis1 ile yeni bir driiniin misterilerin ilgisini ¢ekebilmesi zor
olabilmektedir. Uriin, miisteriyi cezbedebilecek belirli zellikler tasiyor olsa bu o
iriiniin  kesinlikle miisterinin ilgisini ¢ekecegi anlamimi tagitmamaktadir. Ayrica
emsallerinden farkli olarak yeni bir 6zellikle donatilmis olan iirlinlin sahip oldugu
6zelligin miisteriler agisindan fazladan para 6demeye deger olup olmadig1 da bagka bir

sorundur (Kirim, 2006’dan akt. Celiktas, 2008: 15).
2.1.1.6.2. Siire¢ inovasyonu

Hammer ve Champy (1993) siireci, bir veya birden fazla girdinin alinarak
miisterilerin istek ve beklentilerine cevap verecek giktilarin olusturulmasina kadar

uygulanan faaliyetlerin bir toplami olarak tanimlamaktadir (Akgemci ve Giileg, 2010:
139).

Oke, Burke ve Myers (2007: 738) siire¢ inovasyonunu, mevcut iiriinleri daha
yiiksek kalitede ve daha az maliyetle liretmeye yarayacak metodlarin gelistirilmesi
veya bir sektor, orglit ya da birim i¢in yeni girdilerin ¢iktilara doniigmesini saglayan
arag-gerecler ve bilgiler olarak tanimlamaktadir. Tiwari (2008: 1) ise yeni veya biiyiik
Ol¢iide degistirilmis olan iiretim veya dagitim yoOntemlerini uygulamanin siire¢
inovasyonu oldugunu belirtmis ve silire¢ inovasyonunda amacin lretim ve/veya

dagitim maliyetlerini azaltmak oldugunu ifade etmistir (Celiktas, 2008: 19).

Tiiketicilerin siirecte meydana gelen degisimi anlamalar1 pek miimkiin olmasa
da tiiketiciler, tiriiniin maliyetinin diismesine bagli olarak fiyatinin diigmesinden veya
siire¢ inovasyonunun bir sonucu olarak iiriiniin eskisinden daha kaliteli bir hale
gelmesinden kaynakli olarak siire¢ yeniliklerinin etkilerini hissedebilmektedir. Siire¢
inovasyonunun, onu uygulayacak isletmeye olan katkis1 yapilacak olan degisikligin
niteligine baglhdir. Eger siire¢ inovasyonu eskiye oranla ¢ok biiyiik bir fark yaratmis
ise sadece o isletmede ve diger isletmelerde uygulanmakla kalmaz. Bu ayn1 zamanda
hala eski siireci kullanmaya devam eden isletmelerin rekabet giiclerini yitirerek

kapanmalarma da sebebiyet verebilmektedir. Siire¢ yeniliginin uygulanmasinda
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sadece Ar-Ge calismalar1 degil isletme g¢alisanlarinin her birinin goriisleri de etkili
olabilmektedir. Hatta siire¢ yeniligi sadece isletmenin i¢i ile sinirli kalmayip miisteri
sikayet ve onerilerine de bagl olarak gelistirilebilmektedir (Batmaz ve Ozcan, 2008:

47).
2.1.1.6.3. Pazarlama Inovasyonu

Firmalar icin mal veya hizmet {iretmenin baslica nedeni ({irettiklerini
pazarlayarak kar elde etmektir. Isletmelerin daha ¢ok satis yapabilmesi ve daha ¢ok
kar elde edebilmesi i¢in sirket tarafindan iiretilen {irin veya hizmetin daha ¢ok talep
edilmesi gerekmektedir. Miisterilerin {retilen iriin veya hizmete olan ilgisini
arttirmanin bir yolu da o iiriin veya hizmetin ambalaj, tasarim veya pazarlama
tekniklerinin kullanilmasindan yani diger bir ifade ile pazarlama inovasyonundan
gegmektedir (Kuzu, 2008: 33).

Pazarlama inovasyonu, {iriiniin tasarlanmasindan baslayarak ambalajlanmasi,
konumlandirilmasi, tanitimi ve fiyatlandirilmasina kadarki pazarlama yontemlerinde
yapilan 6nemli degisiklikler olarak tanimlanabilmektedir (ISO Kalite ve Ihtisas

Kurumu, 2011: 10).

Kotler’e (2000: 11-13) goére pazarlama inovasyonu pazarlamanin 4P’si olan
iriin, fiyat, tutundurma ve yer ile giicli bir baga sahiptir. Yazar, pazarlama
inovasyonunun miisterilerin beklentilerinin daha etkin bi¢cimde karsilanmasi, yeni
pazarlara agilma ve satislarin yiikseltimesi dogrultusunda mal ve hizmetlerin pazarda

yeniden konumlandirilmasi seklinde yapildigini belirtmektedir.
2.1.1.6.4. Organizasyonel inovasyon

Organizasyonel inovasyon, isletme ig¢i iliskileri veya isletmenin dis iliskilerini
yenilestirilmis bir Orgiitsel yontemle yiiriiterek yonetimsel maliyetleri ve islem
maliyetlerini azaltmay1 hedefleyen, bunun yaninda performansi arttirmay1 ve is tatmini
saglamak yolu ile emegin daha verimli hale getirilmesini esas alan inovasyon tiiriidiir
(Tiwari, 2008: 1). Daha sade bir sekilde ifade etmek gerekirse organizasyonel
inovasyon, oOrgiit icinde yeni c¢alisma kosullarina yonelik yeni yoOntemlerin
gelistirilerek uygulanmasi ve boylece isletmenin yapisini yenilesmeye daha yatkin bir
hale getirmeyi amaglayan inovasyon tiiridiir (Picot vd, 1989: 165’den akt. Calik,
2015).
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Organizasyonel inovasyonda is, firma faaliyetleri veya firma igerisinde yer
alan birimlere boliinerek sorumluluklarin ve karar almanin isletme calisanlar1 arasinda
dagilimini yapilandirilmasi saglanmaktadir. Boylece isletme calisanlari yeni fikirler
tiretmeye ve bu fikirleri sunmaya daha motive hale getirilebilmektedir (Adigiizel,
2012: 39).

Organizasyonel inovasyonun diger organizasyonel degisikliklerden farki
inovasyonun daha once yapilmamis/ denenmemis olanin ydnetimin vermis oldugu
kararin sonucu olarak ilk kez uygulanmaya konulmasidir. Bu baglamda isletmenin
kendi igerisinde veya dis iliskilerinde daha 6nce kullanmamis oldugu bir yontemi ilk
defa kullantyor olmas: organizasyonel inovasyon olarak degerlendirilebilir. Isletme
icerisinde veya dis iligkilerde yapilan bu yeniliklerin ticari deger tasimasi da yapilan
yeniligin organizasyonel inovasyon olarak tanimlanip tanimlanamayacagina karar
vermede Onem arz eden bir husustur. Organizasyonel inovasyona oOrnek olarak;
calisanlarin isletme ve isletme igerisinde yiiriitiilen faaliyetler hakkindaki bilgiye daha
kolay ulasmasina yonelik yenilikler veya calisanlar i¢in dersler ve diger bilgilere
ulasma kolaylig1 saglamak agisindan veri tabanlarmnin olusturulmasi verilebilir

(Glinay, 2007: 17).
2.1.1.7. inovasyon ve Degisim Yonetimi iliskisi

Degisim, en basit anlamiyla bir seyi oldugundan farkli bir hale getirmek
demektir. inovasyon ise alanyazindaki gesitli tanimlarinda yeni bir fikir veya icadin
ticari amaglarla kullanilmasi olarak tanimlanmistir. Bu baglamda “yeni” olanin
kullanilmaya baslamasi eski olanin degistirilecegi anlamini tasimaktadir. Dolayist ile
inovasyonun oldugu yerde degisim de vardir demek yanlis olmayacaktir. Tekin ve
Durna (2012), Ali (2018) ve Badar (2018) tarafindan yapilan calismalar inovasyon,

degisim ve degisim yonetimi arasindaki iliskiyi gozler oniline sermektedir.

Degisim zaman zaman inovasyon ile karistirilabilmekte, inovasyonun yerine
kullanilabilmektedir. Degisim yukaridaki paragrafta da ifade edildigi iizere
inovasyona yakin ve inovasyonla iliskili olan bir kavramdir ancak degisimin
inovasyon olarak algilanmamasi gerekmektedir. Degisim bazen arzu edilmese dahi
cevresel unsurlarin bir sonucu olarak gergeklesebilmektedir. Bu baglamda ¢evresel
etkilerin bir sonucu olarak ve zorunlu bir sekilde meydana gelen degisimleri inovasyon

olarak nitelendirmek dogru olmayacaktir (Ozan, 2009: 20).
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2.1.2. Degisim ve Degisim Yonetimi

Calismanin bu bdliimiinde degisim ve degisim yonetimi kavramlar
organizasyonlar agisindan ele alinacaktir. Degisimin Ozellikleri, ¢esitleri, nedenleri,

yonetimi ve degisim karsisindaki engellerden bahsedilecektir.
2.1.2.1. Degisim Kavram

Giliniimiizde degisim kavrami 6nemli bir yer tutmaktadir. Gegmiste yiizyillar
alan degisiklikler artik cagimizda birka¢ giin icerisinde gerceklesebilmektedir. Bu
denli hizli olan degisimleri sadece takip etmek bile orgiitler icin zordur. Degisim bir
seyi oldugundan farkli bir diizeye getirmek anlamini tasimaktadir (Ozdaslh, 2002: 13-
15). Degisim kavrami, bir seyin diizeyini degistirmek, onu oldugundan farkli bir
bicime getirmek olarak tanimlanmaktadir. Bu, bireylerin veya nesnelerin konumlarini
degistirmekten kisisel bilgi ve kabiliyetler gibi bir takim unsurlarin mevcut halinden
farkli bir boyuta getirilmesine kadar her tiirlii degisikligi ifade etmektedir (Aldag ve
Stearns, 1987: 387). Giiney (2000: 52) ise degisim kavramini; planli veya plansiz
olarak bir siire¢ ya da ortamin mevcut durumundan farkli bir duruma getirilmesi olarak
tanimlamigtir. Durumda meydana gelecek degisimin olumlu olabilecegi gibi olumsuz
da olmast miimkindiir. Olumlu degisim, ilke, yontem ve siireglerde gelisimi
saglayacak sekilde daha verimli hale gelmeyi ifade ederken olumsuz degisim ise
degisimin kontrol edilememesine bagli olarak dagilma ve etkinlik halini kaybetmeye

sebebiyet veren degisimleri ifade etmektedir (Sabuncuoglu ve Tiiz, 1988: 207).

Degisim, farkli olan bir seyin benimsenmesidir. Mevcut durumun ve etkilesim
halinde olunan ¢evrenin yarattig1 bir takim ihtiyaclarin giderilememesinin nihayetinde
degisim, kisisel ya da orgiitsel olarak yeni fikirlerin tiretilmesi ve bu fikirleri uygulama
stirecidir (Erdogan, 2002: 11). Degisim, eski ¢aglardan beri lizerinde diisiiniilen bir
kavramdir. Oyle ki Eski Yunan’dan giiniimiize kadar cesitli diisiiniirler, bilim insanlar1
ve bir ¢ok kisi degisim hakkinda konusmus ve degisimi tartismistir. Degisim
kavramindan ilk bahseden diisiiniir Efes’li Herakleitos olmustur. Herakleitos’a gore
diinya bir yap1 olmaktan ziyade ¢ok genis bir siirectir. Diinya her seyin bir toplanu
olmaktansa biitiin olay ve degisiklerin tamamidir. Herakleitos bu diislincesini “Her
sey akistadwr ve hi¢hir sey durusta degildir.” seklinde ifade etmektedir (Popper, 1994:
29). “Degismeyen tek sey degisimin kendisidir.” sdylemi birgok kisi tarafindan

bilinen, zaman zaman giinliik hayatta da kullanilan ¢ok iinlii bir sdylemdir. Bu soylem
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de yine Herakleitos’a aittir. Diisiiniir’e gore her sey degisim halindedir ve hicbir sey
oldugu gibi kalmamaktadir. Herakleitos’a gore degisime, esit statliniin esit evrelerinin
pespese gelmesinden olusan zitliklar sebep olmaktadir (Wagner: 1995: 8-9). Bu
doktrine gore kotiiniin ardindan iyi, olumsuzlugun ardindan olumluluk, bir bozulmanin
pesinden ise diizelme gelecektir. Herakleitos’un degisime dair bu goriisii bir varligin
etrafindaki kosullarin siirekli olarak degistigini ve bu varligin da o degisimin bir

pargasi oldugunu savunmaktadir (Ozkara, 1999: 7).

Aristo da tipki Herakleitos gibi degisimi diisiinen, irdeleyen bir filozoftur lakin
Aristo degisimi “gecici diinyanin bir goriinimii” olarak kabul etmektedir. “Bir sey
zaman iginde degisir; ancak gerceklestirilmis ya da gergeklestirilmemis potansiyeli ile
temsil edilen herhangi bir anda kendi 6zii olmaya devam eder” (Wagner, 1995: 11).
Aristo burada degisimin varliklarin goriiniisiinde oldugunu varliklarin 6zlerinin ise

ayn1 kaldigini anlatmaktadir (Ozkara, 1999: 11).

Unlii diisiince adami Platon degisimi bir bozulma olarak gérmekte iken Aristo
degisime kars1 olumlu bir tutum igerisindedir. Aristo degisimin gelisme bigiminde de
olabilecegini ifade etmektedir (Popper, 1994: 14). Aristo’ya gore insanin
degismesindeki amag¢ sahip oldugu potansiyeli kullanarak kaybettiklerini geri
kazanma istegidir. Bir bireyin degisime yonelmesinin sebebi bazi yerlerde
kaybetmesidir. Bireyde degisime neden olan sey ise insanin kendisindeki potansiyeli
fark etmesidir. Yalniz Aristo degisimi insanin kaybettiklerini geri kazanmasi olarak
gormekle birlikte insanin yeni bir seyler kazanmak i¢in degismedigini savunmaktadir

(Ozkara,1999: 11).

Degisim kavrami sadece olumsuz durumlar sonrasinda alinan bir takim
tedbirler toplam1 olarak anlasilmamalidir. Yeni durumlara ve olumlu gelismeleri de
karsilayacak bir yapilanma da degisimi gerekli kilmaktadir. Degisim zaman zaman
yeni bir yapilanmayla sinirli kalabilecegi gibi zaman zaman ise yapilanmalar zincirinin

olugsmasina sebebiyet vermektedir (Apuhan, 1997: 168).

Orgiitlerin gevreleri siirekli olarak degismektedir. Giiniimiizde bilimsel ve
teknolojik gelismeler basta olmak {izere yasal diizenlemeler ve rekabet gibi unsurlarin
bir sonucu olarak normlar, degerler, kiiltiirler gibi bir ¢ok sey, kisacasi uygarlik
degismekte ve bu durum orgiitleri degisime ayak uydurmaya itmektedir (Cinar, 2005:

3). Burada orgiitsel degisim kavramindan bahsetme gerekligi dogmustur. Akat, Budak
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ve Budak (1997: 329) orgiitsel degisimi; organizasyonun elemanlarinda, alt
sistemlerinde ve bu ikisi arasindaki etkilesimde meydana gelebilecek olan her tiirli
degisiklik olarak ifade etmektedir. Orgiitsel degisim, bilimsel ve teknolojik
gelismelerin devreye girmesi sonucunda meydana ¢ikan bir slirectir. Bununla birlikte
bir orgiitte degisimin gerceklesmesi i¢in Oncelikle Orgiit icerisinde yonetici
konumunda bulunan kisilerin bireysel degisim gostermesi gerekmektedir. Ciinkii
kendisini degistirememis bir yOneticinin, Orgiitiinii de degistirmesi miimkiin
olmayacaktir. Bunlara ek olarak orgiitsel degisimin olabilmesi i¢in orgiitiin etkilesim
halinde oldugu ¢evrenin de degisim gostermesi veya degisimi desteklemesi ya da
kabul etmesi 6nem arz etmektedir. Cevre tarafindan kabul edilmemis, desteklenmemis
bir degisimin gergeklesmesi ve etkili olmasi kolay olmayacaktir (Peker ve Aytiirk,

2000: 317).
2.1.2.2. Degisimin Ozellikleri

Degisim, kisisel ve orgiitsel olarak gerceklesebilmekte ve bu iki diizeyde farkl
ozellikler tasimaktadir (Kogel, 2015: 784). Tasliyan ve Karayilan (2013: 256) ise
bireysel, grup ve tiim sistem olmak iizere degisim diizeyleri konusunda ii¢ diizeyde
goriislerin toplandigini ifade etmektedirler. Kisisel manada en 6ne ¢ikan ozellikler,
bireylerin siirekli olarak is yapmada yeni stiller gelistirmeleri, mental olarak
kendilerini devamli farkli davranmaya alistirmalart ve degisim karsisinda gosterdikleri
direng olarak siralanabilmektedir (Kogel, 2015: 784). Orgiitsel baglamda ise drgiitiin
mevcut durumunun saptanmasi ile baglayarak orgiitiin “en 1y1” olmasini saglamak
amaciyla gerekli stratejilerin olusturulmas: ve uygulanmasi degisimin oOrgiitsel

ozellikleridir (Giiles ve Burgess, 2000: 104-105).

Drucker (1992: 97) ise degisimin Ozelliklerini; orgiit icerisindeki kisilerin
islerini yapmak i¢in yeni yollar gelistirmeye motive etmesi ve birey ile organizasyon
arasindaki iligkilere etki etmesi olarak agiklamistir. Bir organizasyonda degisimin
olabilmesi i¢in organizasyon igerisinde yer alan kisilerin yaraticiligt 6nem arz
etmektedir. Bir Orgiitii siiphesiz ki oOrgiit icerisinde yer alan kisiler degisime
ugratabilmektedirler. Orgiitte yaraticiligin artmasi1 ve korunmasi i¢in yapilmasi

gerekenler Ozkalp ve Kirel (1996: 440) tarafindan su sekilde siralanmustir:

J Bireyleri yaraticiliga motive eden bir ¢alisma ortami olusturulmalidir.

J Otokratik bir yonetim sergilenmemelidir.
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. Calisanlara o isi yaptiginda bireysel anlamda gelistigine inandig isler

verilmelidir.

. Savunmaciliktan uzak, seffaf ve samimi bir ¢alisma ortami
saglanmalidir.

° Calisanlart sadece kriz ¢ozen ve kisa zamanli sorularla ugrastiran

bireyler olmaktan uzaklastiran bir ortam olusturulmalidir.
. Organizasyon igerisinde yer alan bireylerin karsi karsiya kaldiklart

sorunlari, yaraticiliklarini gosterecekleri bir firsat durumu olarak ele almalari

saglanmalidir.
o Organizasyondaki yaratici davraniglar miikafatlandiriimalidir.
° Yeni fikirlerin denenmesinin miimkiin oldugu bir ¢alisma ortami

yaratilarak calisanlarin yeni fikirlerini denerken belirli bir diizeyde hata

yapmalar1 normal goriilmelidir.

o Organizasyonda c¢alisan kisilere hata yapmaktan korkmamalar
ogretilmelidir.
o Deklare edilen her yeni fikire olumlu yaklagilmalidar.

2.1.2.3. Degisimin Cesitleri

Degisim bir ¢ok farkh sekilde meydana gelebilmektedir. Degisim kavraminin

siniflandirilmasi degisim kavraminin daha iyi incelenerek daha iyi anlasilmasini

saglayacaktir. Degisim gesitlerini Kogel (2015: 787) Cizelge 2’deki siralamistir:

Cizelge 2. Degisim Cesitleri

Planli Degisim Plansiz Degisim
Makro Degisim Mikro Degisim
Zamana Yayilmis Degisim Ani Degisim

Proaktif Degisim Reaktif Degisim

Genis Kapsamli Degisim Dar Kapsamli Degisim
Aktif Degisim Pasif Degisim

Adim Adim Degisim Radikal Degisim
Evrimsel Degisim Devrimsel Degisim

Kaynak: Kogel, T. (2015). Isletme Y&neticiligi, 16.

Degisim siireci 6nceden alinan kararlarin uygulanmas suretiyle isliyorsa bu
durum degisimin planli oldugunu gostermektedir. Plansiz degisimde ise degisim ile

ilgili 6nceden herhangi bir karar alinmamis olup degisimin her asamasinda duruma

Baski, Beta, Istanbul, s: 787.
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gore hareket edildigi bir degisimi ifade etmektedir (Tasliyan ve Karayilan-Yiicel,
2015: 298).

Degisimin makro mu yoksa mikro mu oldugu, degisimin ka¢ Ogede
gerceklestigine baglidir. Makro degisimde oOrgiitiin tamaminin bir biitiin olarak
degisimi s6z konusu iken mikro de§isim ise organizasyon icerisinde herhangi bir veya

birkag hususta degisikligi ifade etmektedir (Tasliyan ve Karayilan-Yiicel, 2015: 298).

Kogel’e (2015: 790) gore bazi isletmelerde degisim siireci adim adim ilerleyip
zamana yayilirken bazen ise degisim ani olarak isletmenin gerekli hamleleri kisa
stirede yapmasiyla gergeklesebilmektedir. Degisim amaci, degisim konusu ve
degisimin tamamlanmasi i¢in sahip olunan zamana gore her iki yaklasim da

benimsenebilmektedir.

Proaktif degisim, gelecekte igerisinde bulunulacak kosullarin tahmin edilmesi
ile orgiitte gerekli diizenlemelerin yapilmasini diger bir ifade ile kosullar degismeden
algilanan sinyaller dogrultusunda gelecegin ne yonde sekillenecegini tahmin edip
organizasyonu bu dogrultuda degisime gotiirmektir. Reaktif degisimde ise degisen
cevre kosullarina uyum saglamak amaciyla organizasyondaki operasyon ve

prosediirlerde degisiklik yapmak s6z konusudur (Kogel, 2015: 790-791).

Degisim kavrami kapsamina gore de incelenebilmektedir. Degisim sadece tek
bir birey diizeyinde gerceklesebilecegi gibi bir grup ya da bir organizasyonun tamami
icin de s6z konusu olabilmektedir. Dar kapsamda degisim, Orgilit icerisindeki bir
bireyin deneyimlerinin ve 6grendiklerinin bir sonucu olarak fikir ve davraniglarinda
meydana gelen degismedir. Genis kapsamda degisimde ise grup i¢indeki iligkilerde ve
grup yapisinda meydana gelen farkliliklar s6z konusudur. Genis kapsamda degisimin
dar kapsamli degisime gére daha kolay gerceklestigi sdylenebilir. Orgiitsel degisim
kavrami ise bireysel ve grupsal degisime gore daha biiyiik bir diizeyde gerceklestigi
gibi Orgiitiin yapisinda, irettigi ¢iktilarda veya prosediirlerinde meydana gelen
degisiklikleri ifade etmektedir (Can, 1999: 217).

Aktif degisimden oOrgiitte meydana gelen degisikligin orgiitiin dis ¢evresini de
etkilediginde bahsedilebilmektedir. Pasif degisimde ise orgiitiin dis ¢evrede meydana
gelen degisikliklere adapte olabilmek icin degistigini soylemek gerekmektedir (iraz ve
Simsek, 2004: 4).
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Degisim, kiiclik degisikliklerin adim adim yapilmasi seklinde gerceklesebildigi
gibi bir anda orglitiin mevcut halini tamamen degistirecek sekilde radikal bir degisimi
de ifade edebilmektedir (Tasliyan ve Karayilan-Yiicel, 2015: 298). Orek olarak
otomobil firmalarinin yeni teknolojileri lirlinlerine eklemeleri siirekli ve adim adim bir
degisiklige Ornek teskil ederken firmanin bir anda binek otomobil yerine agir is

makineleri tiretimine gegmesi radikal bir degisikligi ifade etmektedir.

Evrimsel ve devrimsel degisimde de bir dnceki paragrafta da belirtildigi iizere
degisimin adim adim m1 yoksa radikal bir degisim mi olduguna gore degisim evrimsel
ya da devrimsel olarak nitelendirilebilir. Evrimsel degisimde ufak ufak, belirli bir plan
dogrultusunda ve degisen dis ¢evreye uyum saglamaya yonelik bir degisim s6z konusu
iken; devrimsel degisiklik radikal, dis ¢cevresine de etki eden, ani ve sonuglart dnceden

tahmin edilemeyen degisimleri ifade etmektedir (Ozkara, 1999: 122).
2.1.2.4. Degisimin Nedenleri

Degisim her sey icin ve siirekli olarak s6z konusudur. Teknoloji, ¢esitli
amaglarla kullanilan arag-geregler, kiyafetler ve hatta diller bile degismektedir. Ornek
olarak, giiniimiizden 200 sene Once kimse tarafindan bilinmeyen ve kullanilmayan
inovasyon artik sikga kullanilmakta olan ve dilimize yerlesmis bir kelime haline
gelmistir. Yeni bir seyin icadi daha farkli yeniliklerin meydana gelmesine neden
olabilmektedir. Yeni ortaya ¢ikarilmis olan herhangi bir unsur beraberinde yeni
kavramlar1 da yaratabilmektedir. Ses veren elektronik cihazlarin icat edilmesinin
ardindan kulaklilarin tretilmesi buna Ornek verilebilmektedir. Bu durumda bir
yeniligin bir ¢ok farkli alanda degisime neden oldugunu séylemek miimkiindiir. Diger

bir ifade ile bir degisim bazen degisimler zincirini baslatabilmektedir.

Degisimin siirekli var oldugu bir ortamda degisimlere ayak uydurmak,
degismis olan ¢evreye adaptasyonu saglamak “var olabilmek™ i¢in gereklidir ancak
buna tezat olarak ¢evreye her uyum saglayamamis olanin da varligii yitirecegini iddia
etmek dogru olmayacaktir. Olaya genel itibari ile degil de isletmeler agisindan bakacak
olursak degisime ayak uydurmayan isletmelerden ¢ok azmin faaliyetlerine devam

ettiklerini gérmekteyiz.

Isletmeleri degisime gotiiren faktdrler alanyazinda icsel ve dissal nedenler

olarak iki grupta ele alinmaktadir. Bir orgiitte degisime olan ihtiyacin hem ig¢sel hem
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de dissal faktorlerin her ikisinden de kaynaklandigi durumlarda orgiit i¢i ¢atismalarin

azalmasi ve degisim siirecinin hizlanmasi miimkiin olabilmektedir (Demir, 2003: 12).
2.1.2.4.1. Dissal Nedenler

Bir isletme birbiriyle iletisim ve karsilikli etkilesim igerisinde olan bir ¢ok
unsurun bulundugu bir dis ¢evrede faaliyet gostermektedir. Cevre, bir birey veya bir
toplulugun tizerinde etkisi olan sosyal ve fiziksel 6gelerin toplamidir. Bir isletme i¢in
cevre, o isletmeyi etkileyen sosyal ve fiziksel unsurlarin toplami olarak
tanimlanabilmektedir. Alanyazinda isletmenin g¢evresini olusturan unsurlar genel
olarak fiziksel ¢cevre, ekonomik ¢evre, sosyal ¢cevre ve politik- hukuki ¢evre olarak dort
ana baglik altinda ele alinmaktadir (Mucuk, 2008: 32). Bir isletmeyi degisime
yonlendiren dissal nedenleri Giiney (2007: 50) su sekilde siralamistir:

e Globallesme,

o lsgiicii cesitliligi,

e Teknolojideki degigmeler,

e Ahlaki davraniglarin yonetilmesi,

e Fiziksel ¢cevre kosullarindaki degismeler,
e Toplumsal degisimler,

e Ekonomik sartlardaki degismeler,

e Hukuki kosullardaki degisimler,

e Rakip organizasyonlarin gli¢lenmesi,

e Miisterilerin tercihlerindeki degisimler ve

e Niifusun demografik yapisindaki degismeler.

Bir isletmenin sahip oldugu ekonomik, dogal (fiziksel), sosyal ve politik cevre
isletmeyi degisime yoneltebilmektedir. Ornek olarak, Avrupa Ulkeleri’nin ¢ogunda
niifusun yaslandig1 goriilmektedir. Bu durum niifusu yaslanan bir Avrupa Ulkesi’nde
faaliyet gosteren bir tekstil firmasinin tasarimlarini, yashlara gore yeniden
sekillendirmesine sebep olabilmektedir. Kogel’e (2015: 792) gore isletme, sahip
oldugu girdileri elindeki teknolojik bilgi ile iiretim siirecinde isleyerek ¢iktilar (output)
elde etmekte ve bu ciktilar1 dis cevresine vermektedir. Girdinin islenerek c¢ikti
olmasina kadar ki siire¢ ne kadar diizenli ve akiskan ise isletme o diizeyde basarili
olmaktadir. Isletmenin sahip oldugu ve kontrol edemedigi dis ¢evre unsurlari bu siireg

tizerinde etkiye sahiptir. Dolayisiyla isletme c¢evresindeki firsatlar ve tehditler
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dogrultusunda degisime gitmedigi taktirde girdi-iretim-gikt1 siireci etkilenecek ve

isletme i¢in olumsuz sonuglar dogurabilecektir.
2.1.2.4.2. icsel Nedenler

Bir igletmeyi degisime gotiiren i¢sel nedenlerin isletmelerin kendi i¢lerinde yer
alan bir takim gelismeler, durumlar ve/veya olaylar olduklar1 sdylenebilir. Teknik
tabirle, isletmeyi olusturan alt birimlerin ( isletme fonksiyonlarinin) bilinyesindeki her
degisim ihtiyaci, isletmelerde i¢sel degisime nedendir. Bu sdylemi agmak gerekir ise
tedarik, iiretim, pazarlama, finans, muhasebe, insan kaynaklari, Ar-Ge ve halkla
iligkiler gibi her bir alt birimdeki sorun olarak tanimlanan her sey igsel degisimi
gerektirebilmektedir. Isletmeyi degisime gotiiren nedenler su sekilde siralanabilir
(Kogel, 2015:793):

e Basarisizliklar ve zarar,

e Verimsizlik veya yetersiz verim,

¢ Yanlisg yonetim uygulamalari,

e Finansal problemler,

e Ortaklik ve/veya maliklik yapisindaki degismeler,

e Farkli kurumlarla ortaklik kurulmasi veya birlesmeler,

e Is yapim tekniklerinde degisimlere gitmek,

e Biyume,

e Personelden kaynaklanan konu ve problemler (yetersizlikler, egitim

diizeyindeki artig, artan bekleyisler, tatminsizlik, ¢atismalar, gruplar vb.),

o Aile igerisindeki gelismeler (aile sirketleri i¢in) ve

e Inovasyon ile ilgili calismalar.

Toffler’e (1989: 31) gore degisikligin sadece oOrgiit igerisinden gelen degisim
baskisiyla gerceklesmesi nadiren olabilmektedir. Degisikligin gerceklesebilmesi i¢in
iceriden ve disaridan giiglii baskilarin olmasi gerekmektedir. Ayrica Toffler (1989)
degisimin olmast i¢in kurum igerisinde degisimi isteyen giiclii bir muhalefetin

bulunmasi gerektigini ifade etmistir.
2.1.2.5. Degisim EKibi ve Degisim Yonetimi

Degisim yonetimi ekibi, degisimin gergeklesmesi i¢in belirli bir takim

gorevleri yerine getiren takimdir. Ekip, degisimin olmasini saglamak amaci ile yeni
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fikirleri iireten ve bunlar1 hayata gegiren kisilerden olusmaktaktadir. Ekipteki kisi
sayis1 genelde 5 ila 10 kisi arasinda olmaktadir. Ekip igerisinde yer alan bireyler
iceridekiler ve disaridakiler olmak iizere ikiye ayrilmaktadirlar. iceridekiler, degisim
yonetimi siirecinin bizzat icerisinde yer alan bireylerdir. Degisim stirecinin kendi
isleriyle alakali olan kismina hakimlerdir. Igeridekilerin degisim siirecinin kendi
isleriyle alakali olan kismini biliyor olmasi siirecteki hatalarin ve performansi diigiiren
unsurlari belirlenmesini kolaylastirmaktadir. Degisim ekibinde nelerin degistirilmesi
gerektigini belirleyenler igerideki bireylerdir ancak bunun yaninda degisimi basarmak
icin yikic1 bir unsur olan disaridakiler gereklidir. Disaridakiler, degisim yonetiminin
gerceklestigi slirecte yer almazlar. Bu vesile ile iceridekilere nazaran daha nesnel
davranabilir ve durumu farkli agilardan degerlendirebilirler. Diger bir yandan
disaridakilerin degisim yOnetimi siireci icerisinde yer almamalar1 siireci ve isin
kendisini Ogrenmelerini gerektirmektedir. Bu nedenle disaridakiler iletisim ve

dinleyicilik konusunda yetkin olan kisilerden olugsmalidir (Oktay, 2004: 52).

Degisimin yonetilmesi i¢in ilk olarak degisim programini yonetecek olan lider
belirlenmelidir. Degisim, isletme icerisinde tepeden alt kademelere dogru
yayilacagindan otiirii ilk olarak {ist yonetim tarafindan degisimin benimsenmesi
gerekmektedir. Liderin yanisira, yiiriitillecek faaliyetler igin diger sorumlular da
belirlenmelidir. Degisim programindaki bu faaliyetler ekipteki herkesi kapsamalidir.
Ayrica gelen her fikir kaynagi fark etmeksizin degerlendirilmelidir (Akgakaya ve
Yiicel, 2007: 9).

Hammer ve Champy (1998: 93) degisimi yonetecek grubun iiyelerini; lider,
siire¢ sahibi, degisim yonetimi ekibi, idare komitesi ve degisim yOnetimi ¢ar1 olarak

siralamistir.
2.1.2.5.1. Lider

Degisimin basariya ulasip ulasamamasi liderin degisimi nasil yonettigine
baghidir. Orgiit igerisindeki bireyler istikrar1 siirdiirmek amaci ile degisime direng
gosterebilmektedir. Degisimi kabullenmek i¢in bireylerin zamana ihtiyaglar1 vardir.
Ancak her bireyin degisimi sindirme hiz1 ve degisime alisma bi¢imi ayn1 degildir. Bu
nedenle degisimi basaril1 bir sekilde gerceklestirmek isteyen bir lider orgiitteki her bir

bireye ayr1 ayr1 yaklasmalidir (Rosen, 1998: 403).
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Degisimin gergeklesebilmesi i¢in rgiitii degisime ikna edebilecek doniisiimcii
(transformasyonel) bir lider olmalidir. Lider, orgiit tiyelerine telkinlerde bulunarak
onlar giidiilemekte ve oOrgiit igerisinde enerjiyi ylikseltmektedir. Doniligiimcii lider,
orgiit liyelerinde misyon ve vizyon bilincini arttirarak onlar1 Orgiitiin amagclari
dogrultusunda ¢alismaya yonlendirmektedir. Lider sayesinde orgiit liyeleri bireysel
cikarlariyla ilgilenmenin Otesine gecerek Orgiitiin  ¢ikarlar1  dogrultusunda

calismaktadirlar (Bass, 1990: 7).

Lider, orgiit igerisinde vuku bulan catismalar1 6nleyerek ¢catismanin meydana
gelmesine neden olan faktorleri belirleyerek bunlara karst Onlemler almaya
calismaktadir. Liderin orgiitiindeki degisimi basariya ulastirabilmesi i¢in iyi bir duygu
yonetimine de sahip olmasi gerekmektedir. Duygular1 yonetme baglaminda basarili
olan bir lider stres, gerginlik, korku, diismanlik ve benzeri olumsuz duygularin 6rgiit
tizerinde zararli etkilerini 6nleyebilmektedir. Lider, olumsuz duygularin orgiite zarar
vermesini dnlerken ayni zamanda olumlu duygularin da 6rgiitte enerjiyi ylikseltmesini

saglayabilmektedir (Barutgugil, 2004: 316).
2.1.2.5.2. Siire¢ Sahibi

Lider, degisimdeki temel siireclerin belirlenmesinin ardindan bu siiregleri
yonetmek iizere siire¢ sahiplerini gorevlendirmektedir. Siire¢ sahipleri genelde orgiit
igerisinde gii¢ sahibi olan, sevilen bir orta kademe yonetici olabilmektedir. Siireg
sahipleri degisimden rahatsizlik duymayan, degisimle beraber gelen belirsizlikler
karsisinda yilmayan ve zorluklara kars1 miicadele edebilen kisiler olmalidir. Liderin
stire¢ sahiplerini atadig1 gibi siire¢ sahipleri de degisimi gerceklestirmek amact ile
takimlar olusturmaktadirlar. Siire¢ sahipleri olusturduklar1 takimlarin vazifelerini
yerine getirebilmesi igin gerekli olan her tiirlii aksiyonu almalidir. Siire¢ sahiplerinin

yapmasi gerekenler su sekilde siralanabilmektedir (Oktay, 2004: 51):

e Degisim boyunca gerekli olan kaynaklar1 saglamak,
e Yasanacak olasi bilirokratik problemlerin asilmasini saglamak,
e Degisim siirecinde yer alan yoneticilerle igbirligi yapmak ve

e Takimi motive etmek.

Bu sayede siire¢ sahipleri, olusturduklari takimin sadece degisimi

gerceklestirme yolundaki gorevlerini yapmalarima olanak saglamaktadir. Ayni
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zamanda ekibi elestirme, g6zlemleme ve ekipte baglantiyr saglama yoluyla

yonetilmektedirler (Hammer ve Champy, 1998: 99).
2.1.2.5.3. idare Komitesi

Varlig1 istege bagli olmakla birlikte idare komitesi, tepe yoneticilerinin
olusturdugu bir topluluktur. idare komitesindeki iist diizey yoneticiler genelde siireg
sahipleridir ancak idare komitesindeki herkesin siire¢ sahiplerinden olmasi bir
zorunluluk degildir. Degisim miihendisligi stratejisini genel manada planlayan idare
komitesidir. Idare komitesinin basinda olmas1 gereken kisi liderdir. Kisisel siiregler ve
proje kapsamini asmis olan husular idare komitesine gelmektedir. Degisim ekibini
asan ve degisim ekibince ¢Ozlime kavusturulamayan konular idare komitesine
gelmekle birlikte komite siire¢ sahiplerinin aralarinda vuku bulan sorunlari dinleyerek

bunlar1 ¢oziime kavusturmaktadir (Ak¢akaya ve Yiicel, 2007).
2.1.2.5.4. Degisim Yonetimi Car1

Degisim ¢ari, direkt olarak lidere rapor veren ve degisim miihendisligi ekibinin
basinda bulunan kisidir. Siire¢ sahiplerinin ve ekiplerinin her birine destek olarak
onlarin c¢aligabilmelerini saglamak ve degisim miihendisligi stirecindeki faaliyetleri
kontrol ve koordine etmek olmak {iizere baslica iki gorevi istlenmektedir.
Iceridekilerin ve disaridakilerin belirlenmesinde car gérev alabilmektedir. Bunun
yaninda yeni silire¢ sahiplerine karsi karsiya gelebilecekleri problemlerde yardimei
olmak ve tavsiyelerde bulunmak da degisim carinin istlendigi vazifelerdendir.
Degisim ¢armin degisim miihendisligi ve siireci hakkinda bilgi ve deneyim sahibi
olmasi gerekmektedir. Bu sayede car, degisim caligmalarina yeni katilmis olan
bireyleri bilgilendirebilecek ve motive edebilecektir (Hammer ve Champy, 1993: 93-
101°den akt. Akcakaya ve Yiicel, 2007).

2.1.2.6. Degisim Modeli ve Siireci

Degisim siirecinin orgiit yoneticilerinde daha rahat yonetilmesi amaciyla bir
cok model gelistirilmistir. Bir orgiit bu modellerden kendileri i¢in en iyi olanim
se¢gmek durumundadir. Cilinkii her 6rgilitiin amaglar1 ve yapisi farklilik gosterdiginden
her bir orgiit i¢in farkli bir modelin secilmesi daha olumlu sonuglar yaratacaktir
(Werkman, 2009: 6). Asagida ilk degisim modeli, birey temelli ilk degisim modeli ve
orgiit temelli ilk degisim modeli verilmistir (Oztop, 2014: 27-28):
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o Kurt Lewin’in Ug Asamal1 Degisim Modeli (1947, ilk degisim modeli),
o McKinsey Consulting, 7S Modeli (1982, birey merkezli ilk model),

. Burke ve Litwin’in Nedensellik Modeli (1992, orgiit merkezli ilk
model).

Yukarida belirtilen degisim modellerinin yan1 sira kirki askin degisim modeli
gelistirilmistir. Orgiitlerin farkli alanlarda faaliyet gostermeleri ve farkli nitelik ve
durumlara sahip olmalar1 nedeni ile her 6rgiit kendine en uygun modeli secerek kendi

ozelliklerine bagli olarak modeli yeniden sekillendirmelidir (Oztop, 2014: 27-28).
2.1.2.6.1. Kurt Lewin’in U¢ Asamah Degisim Modeli

Kurt Lewin, orgiitsel degisim siirecini inceleyen ilk isimdir. Lewin’e gore
orgiitsel degisim ili¢ asamada gergeklesmelidir. Bu asamalar Sekil 2°de verilmektedir.
Sekil 2’ye gore bu asamalar: davranig ¢oéziimlenmesi (buzlarin ¢oziilerek degisimin
baslamasi1 agsamast), gecis asamasi (degistirme, harekete gegme ve siirdiirme asamast)
ve yeniden dondurma (orgiit istenen duruma geldiginde mevcut hali kalici hale
getirme, saglamlastirma asamasi) asamalaridir. Kurt Lewin tarafindan gelistirilen bu

model sonrasinda Edgar Shein tarafindan gelistirilmistir (Kogel, 2015: 795).

YENIDEN
DONDURMA

Sekil 2. Lewin’in U¢ Asamali Degisim Modeli

Kaynak: Esen, A. (2012). Orgiitsel Degisimde Déniistiiriicii Liderlik Davranislar:, Sakarya

Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Yayinlanmamus Yiiksek Lisans Tezi, s. 23.

Lewin Ug¢ Asamali Degisim Modeli'nin yanisira Kuvvet-Alan Analizi
Modeli’ni de bir degisim modeli olarak ortaya atmistir. Bu modelde sosyal sistemlerin
bir denge durumunda kalmak istedigi kabul edilmektedir. Degisim dengeyi bozan bir
unsurdur. Degisim, sistemi degismeye zorlayan kuvvetler ve degisime karsi direnen

kuvvetlerin sonucu olarak ortaya ¢ikmaktadir (http://Ims.aspira.org, 2019).
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2.1.2.6.2. McKinsey Consulting ve 7S Modeli

McKinsey’in 7S Modeli’nde orgiitsel degisim, 7 6geyi icermektedir. Bu yedi

Ogenin her birisi “s” harfi ile basladigindan model 7S modeli olarak anilmaktadir. Bu

modele gore orgiitsel degisimin yedi unsuru sunlardir (Ravanfar, 2015: 3-4):

e Strategy (Strateji, Yontem),

e Structure (Yap1),

e Systems (Sistemler),

e Style-Culture (Stil-Kiiltiir),

e Staff (Isciler, Personel),

e Skills (Yetenekler),

e Shared Values (Paylasilan Degerler),

Strategy (strateji, yontem), bir sirketin dis ¢evresindeki degisimlere verdigi
yanitlar, eylemlerdir. Structure (yap1), Uzmanlasma ve koordinasyon tabanli olarak
sirketin stratejisi, Olgegi ve organizasyonel ayrimidir. Systems, strateji ve yapiyi
destekleyen resmi ve gayriresmi prosediirlerdir. Style/ culture (stil/ kiiltiir), orgiit
kiiltiirii ve yonetim stili olmak tizere iki bilesenden olusmaktadir. Agik bir ifade ile
orgiitte baskin olan degerler, inanglar, normlar ve yoneticilerin orgiitii ne sekilde
yonettigi ile ilgilidir. Staff (isgiler, personel), insan ve insan kaynaklari yonetimi,
yoneticileri gelistirme, personelin sosyallesme siirecleri ve 1§ i¢in yeni adaylar sirkete
tanitma faaliyetlerini kapsamaktadir. Skills (yetenekler), sirketin ayricaliklart ve
sirketin en iyi yaptigi seyleri ifade etmektedir. Shared values (paylasilan degerler),
isletme icin temel olan kavramlar ve disaridan goriilse bile anlasilamayan ancak

isletme i¢in anlam ifade eden degerlerdir (Alsharer, 2013: 4-5; Ravanfar, 2015: 3-4).
2.1.2.6.3. Burke ve Litwin’in Nedensellik Modeli

Burke ve Litwin planl orgiitsel degisimin neden ve etkileri arasindaki iligkiyi
ortaya koymak amaci ile 1992 yilinda bir degisim yonetimi modeli olusturmuslardir.
Arastirmacilar, orgiitteki hangi birimlerin degisimde kilit rol oynadiklarini belirlemek
ve Orglitli degisime yonelten amaclara ulasilmasi i¢in orgiitteki birimlerin nedensellik
igerisinde etkilesiminin ne sekilde olmasi gerektigine dair bir model ortaya
¢ikarmuslardir (Burke ve Litwin, 1992: 525). Burke ve Litwin’in nedensellik modeli
Sekil 3’te yer almaktadir.
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Sekil 3’te yer alan modelde orgiitte degisimin ne sekilde meydana geldigi ve
degismenin Orglitiin performansi iizerindeki etkisi sorgulanirken ayn1 zamanda dis
cevre faktoriine de 6nem verilmistir. Model olusturulurken orgiitteki dgeler arasinda
nedensellik ag1 kurularak degisim stirecinde kisisel ve organizasyonel performanslarin
tahmin edilmesini saglayabilecek faktorler incelemeye alinmistir. Burke ve Litwin’in
modeli iki asamali bir modeldir. Modelin birinci asamasi doniisiimcii faktorleri
icermektedir. Bu faktorler; dissal ¢evre, misyon ve strateji, liderlik, bireysel ve
orgiitsel performans ve oOrgiit kiiltiiriidiir. Modelin ikinci asamasini ise yonetim
uygulamalari, orgiit yapisi, is birimi iklimi, sistemler, motivasyon, gorev ve kisisel
yetenekler, kisisel ihtiya¢ ve degerlere ek olarak yine bireysel ve drgiitsel performansi

icerisine alan islemsel faktorler olusturmaktadir (Sop ve Metin, 2016: 7).

M |
sal Svre
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- -~ o 'I Liderlik Orgitsel Kiiltar
Misyon ve Stratcji I P ; .
l Yoénetim T
t Uy gulamalan Z e
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Gorev Gereklilikleri <——I Motivasyon I‘—‘I ve chcr’lcr‘( Iz—_
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Bircyscl ve

Orgiitsel
Pcerformans

Sekil 3. Burke ve Litwin’in Nedensellik Modeli

Kaynak: Burke, W. Warner ve George H. Litwin (1992), A Causal Model of Organizational

Performance and Change, Journal of Management, 18: 3, s. 528.
2.1.2.7. Degisimin Zorluklar: ve Degisime Diren¢

Bir ¢ok kisi degisikligi cesitli nedenlerden 6tiirii istememektedir. Bundan otiirti
kimi birey degisikliklere gizlice engel olma gayretindeyken kimi birey ise agikga
degisime engel olmak i¢in caligmaktadir. Bunun nedeni bu bireylerin “alismis”
olduklarindan kaynaklanmaktadir. Insanlar, zaman zaman mevcut durumun muhafaza
edilmesini isterken zaman zaman ise monotonluktan sikilarak degisim &zlemi
duymaktadirlar. Insanlarin degisime kars1 nasil bir tepki verecegi degisimin kendisi ile
ilgilidir. Yapilacak olan degisikligin niteligi, sekli ve degisikligin kimler {izerinde
etkili olacag1 Orgiitte yer alan bireylerin degisime ne sekilde karsilik verecegini

belirlemektedir. Sabuncuoglu ve Tiiz (1998: 217), kisilerin degisim karsisindaki
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tutumlarinin ne yonde olacagimi ve kisilerin bu tutumlar sonucunda degisiklik

karsisinda nasil hareket edeceklerini su Cizelge 3’deki gibi ifade etmislerdir

Cizelge 3. Bireylerin Degisim Karsisinda Tepkileri

Degisiklige Kars1 Genel Tutum Tutum Sonucunda Verilen Tepki

-Yardimlasma isteginde olma
-Yardimci1 olma
-Y6netimin baskisi altinda yardimlagma
-Pasif kalma
-Kayitsiz Kalma
-Hig ilgilenmeme
-Yalnizca denileni yapma
-Ogrenmeme
-Miimkiin mertebe yapmama
-Yavaglatma
-Bilerek yanlis yapma
-Bozma
-Sabotaj
-Isi birakma
Yapilan cesitli aragtirmalarin sonucunda degisim ¢alismalarinin %70’ten daha

Kabul

Kayitsiz Kalma

Pasif Direng

Aktif Direng

bliylik bir kisminin istenilen sonucglari vermedigi, basariya ulagsmadigi ortaya
konmustur (Boonstra, 2004. akt. Kogel, 2015:798). Degisim c¢aligsmalarinin basariya
ulagamamasi ve istenilen sonuglarin elde edilememesinin nedeni degisime kars1 direng
ve degisimin Oniindeki zorluklar olabilmektedir. Degisimin basariya ulasamamasinin
bir ¢ok farkli nedeni olabilmektedir. Simsek ve Celik (2015: 339) degisim siiresinde
karsilasilan problemlerin teknik sorunlardan ziyade insanlardan kaynaklanan sorunlar
oldugunu ifade etmislerdir. Simsek ve Celik (2015) degisim siiresince yasanan

sorunlar1 ve degisimin basariya ulasamama nedenlerini su sekilde siralamislardir:

e Degisime kars1 yiiksek direng gosterilmesi,

e Siire¢ yenileme konusunda davranis kararsizlgi,

e Yonetici ve is¢ilerin kendilerini yeterince degisime adamamalari,

e Degisim sonucunda isletmede olusan vizyonun gerekli kildig: kiiltiirel ve
davranigsal bekleyisler hususunda is¢iler ile 1yi bir iletisimin saglanamamasi
ve bununla beraber ¢aligma ruhunun iyi sekilde gelisememesi,

e Mevcut siireclerin tamamen degistirilmesindense siiregler {izerinde
tyilestirme (1slah) ¢caligmalar1 yapilarak yeniden kullanilmasinin istenmesi,

e Degisim siirecinde gorevli olan bireylerin inang ve degerlerinin goéz ardi

edilmesi,
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e (alisanlarin degisim Oncesindeki durum ile degisim sonrasi ortaya ¢ikan
durum arasindaki bilgi, yetenek ve beceri farkliliklarini ortadan kaldiracak
oryantasyon faaliyetlerinin eksik diizenlenmesi veya hi¢ diizenlenmemesi,

e Degisim i¢in yeterli diizeyde ve gerekli olan kaynaklarin ayrilmamast.
Kogel’e (2015: 798) gore ise degisimin zorluklari sunlardir:

e Degisim modelinin var olmamasi,

e Degisim elemani (lider) bulunmamasi,
e Insan, is ve arag-gerec boyutu,

e Vizyon noksanlig1 ve

e Degisime direng gosterilmesi.

TDK’ye gore direng, “dayanma, karsi koyma giicli, mukavemet” olarak
tanimlanmistir. Degisimin kacginilmaz bir ger¢cek olmasinin yani sira her birey
degisime kars1i farkli diizeyde diren¢ gostermektedir. Lakin hemen her bireyin
degisime kars1 direng¢ gosterdigi bilinen bir gercektir. Degisime direnmek, degisimin
mevcut durumu bozmast ve alisilandan farkli bir seyi getirmesi nedeniyle
gerceklesmektedir. Bir nesnenin konumunu degistirmek i¢in ona bir kuvvet
uygulamak gerektigi gibi bireyleri ve orgiitleri degistirmek i¢in de kuvvet uygulamak
gerekebilmektedir. Bu kuvvet maddi, manevi veya diisiinsel olabilmektedir (Simsek
ve Celik, 2015: 289).

Durumu isletmeler agisindan ele alacak olursak isletmelerde degisime direnisin
nedeni oOrgiit i¢i, 6rglit dis1 veya digsal faktorler olabilmektedir. Asil olan degisime ket
vuran unsurlarin iyi olarak analiz edilmesi, bilinmesi ve problemlerin akilci1 bir sekilde
¢Oziilmesi ile olan degisime karsi direng gdsterenlerin degisime ikna olmasini
saglamaktir. Isletmede degisimin olumlu getirilerinin neler olacagmi kavrayamayan
veya degisimin getirilerini istemeyen Kkisiler davraniglari itibariyle degisimi
istemediklerini gostermeye ¢alismaktadirlar. Bu suretle degisime direnisin, bir tavir ya
da davranis oldugu sdylenebilmektedir. Bu tavir ve davranislar bireyin degisime karsi
olan isteksizliginin bir yansimasidir (Schermerhon, Hunt ve Osborn, 1995: 273-274).
Kogel’e (2015: 798) gore ise insanlarin degisime karsi direng gostermesinde ii¢ etken

etkili olmaktadir. Bunlar: is ile ilgili nedenler, kisisel nedenler ve sosyal nedenlerdir.
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2.1.2.7.1. is Ile Tigili Nedenler

Is ile alakali olan nedenler, kisinin yapiyor oldugu is veya degisim
gerceklestikten sonraki yapacagi is ile alakali olan nedenlerdir. Teknolojik issizlik
korkusu, is yiikiiniin artacagina dair korku, teknik bilginin yetersiz oldugu endisesi, is/
ticret/ oOdiil arasindaki iliskinin farklilasacagi korkusu, degisimin teknik olarak
imkansiz oldugunun diisiiniilmesi, Is kosullarinin degisecegi endisesi ve maliyet
yiiksekligi degisime karsi gosterilen direncin is ile ilgili olan kaynaklari olarak
siralanabilmektedir (Kogel, 2015: 799).

2.1.2.7.2. Kisisel Nedenler

Bireylerin degisime kars1 direng gostermesinde ve degisim siirecine engel olma
arzusu tasimasinda bazi psikolojik unsurlar etkili olabilmektedir. Kogel (2015: 800)
bu nedenleri; bilinmeyen korkusu, giivenlik ihtiyaci, alisilmis olandan
vazgegcilmesinin zor olmasi, degisim konusunda yetersiz bilgiye sahip olma, basarisiz
olma kaygisi, ¢ikar kaybi, degisim getirecegi “yeni seyleri” 6grenme zorlugu, dar
goriise sahip olma, ge¢misteki kisisel deneyimler, 6zgiiven eksikligi, yetersiz hale
gelinecegi korkusu, bilinenin verdigi rahatligin gidecek olmasi ve Kisinin sahip oldugu

“rahatlik bolgesi” nden ayrilmak istememesi seklinde siralamustir.
2.1.2.7.3. Sosyal Nedenler

Insanoglu toplumsal bir canlidir. Cesitli ortamlarda cesitli gruplar kurmakta ve
bu sayede sosyal baglar olusturmaktadir. Isletmelerde de durumun ayni oldugunu
sdylemek yanlis olmayacaktir. Is ortamlar1 gozlendiginde bireylerin calistiklar:
ortamlarda diger bireylerle ¢esitli baglar kurduklarin1 kolayca goriilebilmektedir.
Degisimin bu baglar1 bozacagi endisesi, bireylerin degisimi istememesi ve degisime

direng gostermensinde etken olabilmektedir.

Degisim kisi ya da gruplarin degerleriyle ters diistiigii taktirde degisime kars1
bir direncin dogmasi olduk¢a miimkiindiir. Degisimin meydana getirecegi kariyer,
mevKki ve yetki degisiklikleri sonucu kisilerde degisime kars1 bir direnme s6z konusu
olmaktadir (Eren, 2004: 233). Bunun yani sira kisiler i¢inde bulunduklar1 grubun
degisime karsi olmasi nedeni ile gruba wuyarak degisime kars1 direng
gosterebilmektedirler. Ciinkii degisim bazen bireylerin birbirleri ile olusturduklar

uyumu bozabilir veya aralarinda sosyal baglar kurmus bireyleri ayirabilmektedir
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(Durna, 2002). Bireyler genelde ¢alistiklar1 ortamda kurmus olduklar1 sosyal baglari
kaybetmeme egilimindedir. Dolayisiyla bu baglara gii¢lii bir sekilde tutunmaktadirlar.
Degisim ile birlikte bu sosyal baglar koptugunda bireyler yeni bir bagin kolay kolay
kurulamayacagia inanmaktadirlar. Ayrica is arkadaslar1 ve amirlerinden ayrilmak
istemeyen bireyler de degisimin kendilerini arkadaslarindan ve iistlerinden ayiracagi

gerekgesi ile degisime kars1 direnebilmektedir (Sabuncuoglu ve Tiiz, 2001: 170).
2.1.2.8. Degisime Karsi Direncle Miicadele Etmeye Yonelik Stratejiler

Caligmanin bir dnceki boliimiinde de bahsedildigi tizere birey ve gruplar ¢esitli
nedenlere bagli olarak degisimi istememekte ve degisime karsi direng gostermektedir.
Ancak siirekli olarak degisen cevreye ayak uydurabilmek i¢in organizasyonlarin da
kendilerini degistirmeleri gerekmektedir. Degisimin basartya ulasmasi agisindan
degisime direncin azaltilmasi, miimkiinse yok edilmesi 6nem tasimaktadir. Bu
boliimde degisime karst direngle miicadele etmek i¢in uygulanan stratejilerden

bahsedilecektir.
2.1.2.8.1. Katihm Stratejisi

Degisime kars1 direng ile miicadelede kullanilabilecek en etkili yollardan birisi
degisime kars1 diren¢ gdsterme potansiyeli yiiksek olan bireylerin bizzat degisim
siirecine katilmalarim saglamaktir. Degisim uygulamasinda bizzat yer alan kisiler
degisim hakkinda bilgi sahibi olacagindan ve uygulamanin i¢erisinde yer almalarindan

otiirti degisime karsi direnmeme psikolojisinde olacaklardir (Cakir, 2009: 36).
2.1.2.8.2. iletisim ve Egitim

Bir orgiitte calisanlarin yoneticileri ile saglikli bir iletisime sahip olmalari
karsilikli glivenin olusmasini saglayarak degisime direnmenin kaynaklarindan olan
endise unsurunu en aza indirmektedir. Orgiit igindeki iletisimin saglikli olusu
dedikodu ve hata gibi olumsuz unsurlar1 minimize etmektedir. Iletisimin yam sira
egitim faktorii ¢alisanlarin bilgi ve becerilerini arttirmalarini - saglamaktadir.
Caliganlarin bilgi ve becerilerindeki artig onlarin kendilerine giivenmelerini saglayarak
degisime kars1 daha az direng géstermelerine neden olmaktadir. Diger bir ifade ile
egitimin bir sonucu olarak yeni bilgi ve teknolojiden haberi olan personel degisime

kars1 daha az direng gostereceklerdir (Dalkiran, 2018: 24).

35



2.1.2.8.3. Destekleme

Orgiit ¢alisanlarin degisime kars1 direnmelerindeki en 6nemli faktorlerden
birisi yonetime kars1 duyulan giivensizlik ve yeni uygulamalardan kaynaklanan endise
ve korkudur. YoOnetimler bu nedenlerden &tiirii degisime karsi direng gosteren
bireylere kars1 destekleyici bir tavir takinarak onlarin degisime karsi direnmelerinin
oniine gecebilmektedirler. Destekleyici eylemler, degisime ayak uydurmada zorlanan
kisilere morallerini ylikseltmek i¢in izinler vermek ya da bireylere yeni beceriler

kazandirmaya yonelik aktiviteler olabilmektedir (Tasliyan ve Karayilan, 2013: 267).
2.1.2.8.4. Pazarlik ve Taviz Verme

Pazarlik, degisimi desteklemesi maksati ile g¢alisan ve yoOnetim arasinda
anlagsmaya varilma cabasini ifade etmektedir. Bu sayede orgiit icerisinde degisime
direnisle yanit veren bireyler pazarlik yontemi ile ddiillendirilmektedir. Degisimin
getirdigi yeniliklerin sonucunda elde edilen kazancin calisanlarla paylasilmasi
degisime direncle miicadele anlaminda etkili olabilmektedir (Helvaci, Cankaya ve

Bostanci, 2013: 5-6)
2.1.2.8.5. Tehdit ve Baski Yapma

Tehdit ve baski yapma da degisime karsi miicadele etmede kullanilabilecek bir
yontemdir. Ancak bu yontem degisime kars1 direnen kisileri bastiramadigi taktirde bu
kisilerin orgiit ile olan iliskisinin tamamen bozulmasina sebebiyet verebilecegi i¢in

riskli bir yontemdir.

Bu yontem, direng gosteren kisilere zorla degisimi kabul ettirme, santaj yapma
veya onlar tehdit etme seklinde gergeklesebilmektedir. Bu yontem her ne kadar kisa
vadede basarili olabilirse de uzun vadede basarili olup olamayacag: tartismaya agiktir.
Ayrica kisiler manipiile edilerek veya kooptasyon ile de degisime kars1 direnmekten
vazgecirilebilmektedir. Olay ve durumlarin oldugundan farkli bir sekilde bireylere
aktarilmasina manipiilasyon denmektedir. Ancak kisinin manipiile edildigini anlamasi
daha biiyiik problemlerin dogmasina sebep olabilmektedir. Kooptasyon ise, bireylerin
olaylarin i¢ine ¢ekilmesi sureti ile sorunlar ve ¢oztimlerde bir rol almasinin saglanmasi
ile onlarin olaylar {izerine diistinmelerini ve ¢oziim aramalarin1 saglamaktir (Kogel,

2015: 805).
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2.1.3. Konaklama Isletmelerinde inovasyon ve Degisim

Inovasyon kavrami isletmelerin i¢inde bulunduklari rekabet ortaminda avantaj
saglamast bakimindan onem tagimaktadir. Rekabet avantaji elde etmek isteyen
konaklama isletmeleri igin de ayni durum séz konusu olmaktadir. Bir konaklama
isletmesi inovasyonlar yaparak rakip isletmeler karsisinda rekabet avantaji elde

edebilmektedir (Topsakal, Celik ve Yiizbasioglu, 2018: 3).

Giliniimiizde bir ¢ok yeni konaklama isletmesi hizmete agilmaktadir. Agilan
tesisleri doldurmanin yolu siiphesiz olarak miisteri sadakatini saglamak ve isletmeye
talep olusturmaktan gegmektedir. Miisteri sadakatini arttirmak ve konaklama
isletmesine talep olusturmakta etkili yontemlerden birisi de iiriin ve hizmette
farkliliklar yaratmaktir. Gegmiste ¢ok benzer hizmetler sunan turizm isletmeleri
giiniimiizde artan rekabete bagli olarak sunduklari hizmetlerde farkliliklar yapma
cabasi igersindedir (Babiir, 2011: 57). Babiir (2011) ¢alismasinda otellerin hizmet,
mimari ve tasarim, riinler, ¢evre duyarliligi gibi hususlarda degisiklikler yaptigini
ortaya koymustur. Konaklama isletmelerinde yapilan inovasyon uygulamalarindan

ornekler asagida yer almaktadir.

o Mobil uygulamalar kullanarak misafirler oda kapisini telefonla agabilir,
oda sicakligina miidahale edebilir ve odasina yemek siparisi verebilir.

J Konaklama isletmeleri kojenerasyon kullanarak isinma ve elektrikte
tasarruf etmektedir.

. Bazi1 konaklama isletmeleri bar, disko gibi yiiksek ses olan
mekanlarinda 6zel ses yalitici malzemeler kullanarak isletmenin farklh
yerlerinde olan (6rnegin odada) misafirlerinin sesten olumsuz etkilenmesinin
oniine gegmektedir.

. “Helal turizm” konseptli oteller misafirlerinin inanglar1 geregi
rahatsizlik duyduklar1 unsurlar1 ortadan kaldirarak misafir memnuniyetini
arttirmaktadir. Ornek olarak, bazi misafirler odalarindaki minibarlarda bulunan
alkollii iceceklerden rahatsizlik duymaktadir. Bu nedenle alkolsiiz otelleri
tercih etmektedirler.

J Bir pazarlama inovasyonu Ornegi olan “her sey hari¢” konsepti ile

misafirlere daha uygun fiyatlarla tatil yapma imkan1 sunulmaktadir.
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Konaklama isletmeleri emek-yogun isletmelerdir. Baska bir ifade ile
konaklama isletmelerinde operasyon agirlikli olarak insana dayanmaktadir. Dolayis1
ile konaklama igletmelerinde degisimin yonetilmesi insan faktoriine biiylik oranda
bagli olmaktadir. Degisimin bagariya ulagsmasinda c¢alisanlari ile iyi iletisim igerisinde
olan konaklama isletmelerinin basarili olmasi daha muhtemeldir (turizmgazetesi.com,
2019). Kozak ve Geng (2014) ve Oriicii ve Kambur (2019) tarafindan yapilan
calismalar, konaklama isletmelerinde calisanlarin degisim karsisinda genel olarak
olumlu bir tavir igerisinde olduklarini gostermekle birlikte degisimin yonetilmesi
hususunda ¢alisanlarla iletisim kurmak ve calisanlarin duygularina 6nem vermenin

Onemine isaret etmektedir.
2.2. ILGILI ARASTIRMALAR

Turizm isletmelerinde inovasyon konusunu ele alan caligmalar turizmde
inovasyon, turizm isletmelerinde inovasyon, konaklama isletmelerinde inovasyon,
otellerde inovasyon gibi anahtar kelimeler kullanilarak Tiirkce ve Ingilizce olarak
arastirilmistir. Alanyazin incelendiginde turizm isletmelerinde inovasyon konusu ile
ilgili yapilmis bir¢cok ¢aligma oldugu goriilmektedir (Hjalager, 1997; Serensen, 2007,
Donmez-Polat, 2011; Tekin ve Durna, 2012; Martinez-Ros ve Orfila-Sintes, 2012;
Pirnar, Bulut ve Eris, 2012; Erdem, Giil ve Giil, 2013; Nieves ve Segarra-Ciprés, 2014;
Vatan ve Zengin, 2014; Bilim ve Adabali, 2015; Coskun, Dogan ve Sebetci, 2015; Isik
ve Merig, 2015; Toy ve Caliskan, 2016; Isik, Tirak ve Isik, 2016; Tiimendag ve Isik,
2016; Paksoy ve Ersoy, 2016; Ceylan ve Karaman, 2017; Zengin ve Dursun, 2017;
Ekici, Giiven ve Biiyiikdag, 2017). Ayrica Isik ve digerleri (2018), turizm ve

inovasyon iliskisini konu edinen ¢alismalar1 derledikleri bir ¢alisma hazirlamislardir.

Turizmde degisim yonetimini ele alan ¢alismalar tarandiginda ise bu konudaki
calismalarin  sayisinin ~ oldukg¢a sl oldugu  goriilmektedir  (Pechlaner-
Tschurtschenthaler, 2010; Cevik ve Kozak, 2010; Kozak ve Geng, 2014; Sop ve Metin,
2016; Oriicii ve Kambur, 2019).

Turizm isletmelerinde inovasyon ve degisim yonetimi olgularini bir arada ele
alan galismalar incelendiginde ise alanyazinda Tiirk¢e ve Ingilizce olarak herhangi bir
caligmaya rastlanmamistir. Bu bakimdan bu ¢alismanin alanyazina katki saglayacagi

diistiniilmektedir.

38



2.2.1. Turizmde Inovasyon Uzerine Yapilmis Calismalar

Alanyazinda turizm ve inovasyon iligkisini degisik agilardan ele alan ¢ok
sayida calismaya rastlanmistir. Bu calismalar ve calismalarin sonuglari asagida

verilmektedir.

Hjalager (1997), siirdiiriilebilir turizm kapsaminda inovasyon tiirlerini ve
orneklerini inceleyerek c¢evreyle iligkili inovasyon tipolojileri sunmay1 amacgladig
calismasinda inovasyonlarin turizm isletmelerinde birer savunma stratejisi olarak

uygulandiklarini ortaya koymustur.

Serensen (2007), ¢alismasinda turizmin cografi dzellikleri, sosyal inovasyon
ag1 ve yigilma (kiimelenme) teorilerini bir araya getirerek turizm cografyasinin sosyal
inovasyon agi iizerine bir ¢ergeve ¢izmistir. Bu ¢alismanin sonucunda turizmin gesitli
sosyal ag cografyalar1 olduguna ulasilmistir. EK olarak bu sosyal ag cografyalarinin

turizmde inovasyonu siirdiiriilebilir kilan bir unsur olduguna dikkat ¢ekilmistir.

Donmez Polat (2011), girisimcilik motivasyonlari ile isletme yenilikgiligi
arasinda bir iligki olup olmadigini arastirmistir. Arastirma sonucunda arastirmaci
girisimcilik motivasyonlari ile isletme yenilik¢iligi arasinda anlaml bir iliski oldugunu
tespit etmistir. Ayrica ¢alismanin sonuglarina gore isletme yenilik¢iliginin

katilimcilarin demografik 6zelliklerine gore farklilik géstermedigi ortaya ¢ikmuistir.

Tekin ve Durna (2012), 4 ve 5 yildizli otellerdeki inovasyon yonetimi
uygulamalarini belirlemeye yonelik yaptiklari ¢alismalarinda yenilik yonetiminin
otellerce uygulandigi sonucuna ulasmiglardir. Arastirmacilar otellerde degisimlerin
agirhikli olarak misafir iligkileri, satis ve pazarlama, yiyecek-igecek, plaj, bahce,

dekorasyon ve ¢evre gibi alanlarda gergeklestigini tespit etmislerdir.

Martinez Ros ve Orfila Sintes (2012), konaklama isletmelerinde personel
egitim planlamalar1 ve yonetimsel karakteristiklerin inovasyon uygulamalari
tizerindeki etkilerini incelemislerdir. Arastirmanin sonucu egitim planlamalarinin
inovasyon ile iligkili kararlar1 olumlu etkiledigini ortaya koymakla birlikte
yoneticilerin inovasyonu yonetebilmeleri i¢in deneyimden daha fazlasina (yetenek

gibi) sahip olmalar1 gerektigini gostermektedir.

Pirnar, Bulut ve Eris (2012), turizm endiistrisindeki inovasyon uygulamalarini

incelemislerdir.  Arastirmada siire¢  inovasyonunun turizm isletmelerinin
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performansini arttirmadaki etkileri ortaya ¢ikarilmistir. Arastirma sonucunda turizm
isletmelerindeki basarili inovasyon uygulamalarinin yeni veya giincellenmis turizm
tirlinlerini ortaya ¢ikardigi ve hizmet kalitesinde yiikselmeyi sagladigi goriilmiistiir.
Ayrica turizm igletmelerindeki basarili inovasyon uygulamalarinin siirdiiriilebilirlik,
kalite yonetimi, maliyet diistirme, elektronik turizm gibi basliklar altinda toplandigi

sonucuna ulasilmistir.

Erdem, Giil ve Giil (2013), turizm igletmelerinde pazar yonliiliikk, inovasyon
yonliilik ve isletme performansi arasindaki iliskiyi mercek altina almislardir.
Arastirmacilar hem pazar yonlii olmakla hem de inovasyon yonlii olmakla isletmenin
performanst arasinda olumlu ve anlamli bir iliski oldugu sonucuna varmiglardir. Ek
olarak arastirmanin sonuglar1 pazar yonliiliikk ile inovasyon yonliiliik arasinda da
anlamli ve olumlu bir iligki oldugunu ortaya koymustur. Arastirmanin ortaya ¢ikardigi
bir diger sonug ise bes yildizli otel isletmelerinin inovasyon, zincir otel isletmelerinin

ise pazar yonli olduklaridir.

Nieves ve Segarra Ciprés (2014), otellerde ydnetim inovasyonu fiizerine
yogunlastiklar1 ¢aligmalarinda, yonetim inovasyonlarindaki onciilleri belirlemek i¢in
akilct ve trendsel olmak {izere iki teoriyi harmanlamiglardir. Calisma sonuglar1 akilci
teorinin orgilitsel etkiye katkida bulundugunu ortaya koymakla beraber trendsel
cergevede ise yOnetim fikirleri saglayicilariin yeni pratikler, siirecler ve yapilar

tanimlamak ve uygulamak gibi 6nemli roller oynadiklarini géstermektedir.

Vatan ve Zengin (2014), bes yildizli otellerin g¢evresel inovasyon egilimleri ve
cevresel inovasyon kapsamindaki uygulamalarimi aragtirmislardir. Arastirmada bes
yildizl1 otellerdeki yoneticilerin ¢evresel inovasyonu nasil ve hangi nedenlerle
yaptiklar1 sorusuna cevap aranmistir. Arastirmanin sonucunda otellerin c¢evresel
inovasyona yonelmelerinin agirlikli olarak tasarruf etmek amaciyla oldugu ortaya
cikmistir. Arastirmada otellerin gevresel inovasyon uygulamalar1 yaparak tasarruf
etmek istemelerinin nedeninin maliyetlerini diisiirmek ve {iretim siiresince olusan
atiklar1 azaltarak ve yeniden degerlendirerek kullanmak oldugu belirtilmistir. Ayrica
otellerin ¢evresel inovasyona miisteri nezninde olumlu imaj saglamaya yarayacak bir

olgu olarak baktiklar1 sonucuna ulasilmistir.

Bilim ve Adabali (2015), turizm isletmelerinde inovasyon konusunu

isletmelerin odalarinda kullandiklar1 inovatif iiriinlere karsi otel miisterilerinin
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algilarii arastirarak incelemislerdir. Arastirmanin sonuglar1 otel miisterilerinin yeni
tirlinlere kars ilgilerinin oldukca yiiksek oldugunu ortaya koymustur. Arastirmacilar,
elde ettikleri veriler 15181nda Tiirkiye’de faaliyet gosteren otellere odalarinda daha ¢ok
inovatif iriinler kullanmalarini O6nermekte ve bu sayede isletmelerin karlarini

yiikselteceklerini soylemektedir.

Coskun, Dogan ve Sebet¢i (2015), inovatif uygulamalarin konaklama
isletmelerinde performansa olan etkisini incelemiglerdir. Ayrica aragtirmacilar bu
hususta temal1 ve temasiz oteller arasinda farklilik olup olmadig1 sorusuna da yanit
aramislardir. Aragtirmanin sonuglari; otellerin temali olup olmamasinin inovatif
uygulamalar1 etkilemedigini gostermektedir. Ayrica inovatif uygulamalarin otellerde
satig pazarlama ve yatirim yoniinden isletmenin performansini etkilemedigi ile birlikte
hizmet, insan kaynaklar1 ve yonetim performanslar iizerinde etkili oldugu sonucuna

ulasilmustir.

Isik ve Meri¢ (2015), otel yoneticilerinin inovasyon diizeylerine yonelik bir
calisma yapmislardir. Arastirmada otel ydneticilerinin yenilik¢ilige bakis acilari
irdelenmistir. Arastirmada sonug olarak egitim diizeyi daha yiiksek olan yoneticilerin
inovasyona karst daha olumlu baktig1 ve daha yenilik¢i olduklar tespit edilmistir.
Buna ek olarak otel yoneticilerinin biiyiik kisminin rakiplerle basa ¢ikma hususunda
yapilabilecek yenilikleri sorguladiklart yani diger bir deyisle inovasyonu bir rekabet

unsuru olarak ele aldiklar1 ortaya konulmustur.

Toy ve Caliskan (2016), calismalarinda “/novasyona Dayali Bélgesel Turizm
Stratejisi ve Eylem Plami (IDBTSEP)” c¢alismasinin hazirhk safhasinda uygulanan
yontemleri ve kazanimlar1 ele almiglardir. Arastirmacilar, turizm sektoriiniin Kuzey
Anadolu bolgesinin kalkinmasinda saglayacagi anahtar rolden dolay1 6nemli olduguna
isaret etmislerdir. Arastirmacilar bu eylem plani ile birlikte Kuzey Anadolu bolgesinde
turizmde siirekliligin saglanacagini, yeni istihdam olanaklarinin olusacagini, bolgeye
gelen turist sayisinin ve bolgeye gelen turistlerin kisi basina yaptiklari harcamanin

artacagini soylemektedirler.

Isik, Tirak ve Isik (2016), turizm egitimi alan kiz 6grencilerin diger bir ifade
ile potansiyel kadin turizmcilerin inovasyon egilimlerini arastirmiglardir. Caligmada
kadinlarin turizm sektoriine yeni ve farkli fikirlerle katki saglayabileceklerine vurgu

yapilmistir. Aragtirmanin sonuglarima gore turizm egitimi alan kiz 6grencilerin
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deneyime ve yeniliklere agik olduklar1 ve 6zgilivenlerinin yiliksek diizeyde oldugu
ortaya c¢ikmistir. Arastirmada elde edilen sonuglar neticesinde kiz oOgrencilerde
Ozgiiven arttikga risk alma konusunda cesaretin de yiikseldigi ve bu durumun

girisimcilik ve yenilikgiligi arttirdigi goriilmektedir.

Tiimendag ve Isik (2016), inovasyon harcamalari ile turizm gelirleri arasindaki
iligkiyi ele almiglardir. Arastirma sonuglar1 inovasyon harcamalari ile turizm gelirleri
arasinda ¢ift yonlii ve giiclii bir iliski oldugunu ortaya koymustur. Ortaya konan sonug,
inovasyon harcamalarindaki degisimin turizm gelirlerindeki yiizde elli oranindaki bir

artis1 veya azalmayi agikladigr seklindedir.

Paksoy ve Ersoy (2016), otellerde inovasyon ve isletme performansi arasindaki
iliskiyi incelemislerdir. Arastirmacilar, otel yoneticileri ve departman miidiirlerinin
inovasyona karsit olumlu bir tutuma sahip olduklart sonucuna ulagmislardir.
Calismanin sonucu otellerde inovasyon ile isletme performansi arasinda olumlu yonlii

bir iliski oldugunu gostermektedir.

Ceylan ve Karaman (2017) calismalarinda seyahat acentalarinda kurumsal
itibar ile ¢esitli faktorler arasindaki iligkileri incelemislerdir. Kurumsal itibar ile iligkisi
incelenen bir faktor de bu ¢alismanin konusunu olusturan inovasyon kavramidir.
Arastirmada siire¢ inovasyonunun kurumsal itibar1 olumlu yonde etkiledigi fakat

hizmet inovasyonunun bdyle bir etkisinin olmadig1 sonucu ortaya ¢ikmaistir.

Zengin ve Dursun (2017), otel isletmelerinde gergeklestirilen inovasyon
uygulamalarinin rekabet avantaji tizerindeki etkilerini saptamaya caligmiglardir.
Arastirmada otellerin inovasyonu daha agirlhiklt olarak mimari alaninda
gerceklestirdikleri ortaya konulmustur. Arastirmada ayrica hizmet inovasyonu
uygulamalar1 yapan isletmelerin tiiketici talep ve ihtiyaglar1 dogrultusunda hareket
ettikleri tespit edilmistir. Arastirma sonuglart otellerde inovasyon uygulamalarinin

rekabet avantaj1 saglamada etkili oldugunu gostermektedir.

Ekici, Giiven ve Biiyiikdag (2017), caligmalarinda tema park otelleri {iriin
inovasyonu olarak degerlendirmis ve tema park otellerin miisterilerine sundugu
tecriibeleri arastirmiglardir. Arastirma sonuglari tema park otellerinin klasik otellere
gore saglamis oldugu yeniliklerin miisterilerce begenildigini ve 6zellikle ¢cocuklu

aileler tarafindan tema park otellerinin 6nerildigini ortaya koymaktadir.
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Isik ve digerleri (2018), ulusal diizeyde turizm ve inovasyon iliskisi iizerine
yapilan caligmalar1 arastirmislardir. Arastirmacilar yapilan caligmalarda turizm ve
inovasyon iliskisinin hangi baglamlarda ele alindiklarini incelemislerdir. Aragtirma
sonuclart turizm ve inovasyon arasindaki iligkinin isletme performansi, isletme
yoneticilerinin inovasyon algisi, inovasyon ve siirdiiriilebilirlik ve hizmet inovasyonu

gibi agilardan incelendigini ortaya koymustur.

Turizmde inovasyon konusunu ele alan c¢alismalara bakildiginda turizm
isletmelerinde agirlikli olarak mimari ve hizmette inovasyonlarin yapildig
goriilmektedir. Ayrica arastirmalar turizm isletmelerinde yapilan inovatif
uygulamalarin isletme misafirlerince genel olarak olumlu karsilandigi sonucunu
ortaya koymaktadir. Bununla birlikte arastirmalarda konaklama isletmelerinde
yeniliklerin otel misafirlerinin istek ve ihtiyaglart dogrultusunda yapildiklari sonucuna

ulasilmaktadir.
2.2.2. Turizmde Degisim Yonetimi Uzerine Yapilmis Calismalar

Pechlaner ve Tschurtschenthaler (2010), ¢alismalarinda turizm politikalari,
turizm organizasyonlar1 ve degisim yonetimini Avrupa cercevesinde ele almislardir.
Aragtirmacilar ¢aligmalarinda, Alplerde yer alan kii¢iik 6l¢ekli otellerin degisen turist
pazarindan Otiirii yeni stratejilere ihtiyag duyduklarma wvurgu yapmakla birlikte bu
kiigiik yapili otellerin niteliklerinde gelisimler yaparak degisime adapte olacaklarini

soylemektedirler.

Cevik ve Kozak (2010), turizm igletmelerinde degisim yonetimi kapsaminda
dontistimcii liderlik ve hizmetkar liderlik konularini ele almiglardir. Calismada turizm
isletmelerinin degisimlere adaptasyonu hususunda doniisiimcii liderlige vurgu
yapilirken ayni zamanda sektoriin bir takim karakteristik o6zelliklerinden dolay1

hizmetkar liderligin turizm sektoriindeki 6nemi agiklanmastir.

Kozak ve Geng (2014), degisim yonetimini g¢alisanlarin degisime direng
gostermesi bakimindan ele almislar ve isletmelerin bu durumda direngle ne sekillerde
miicadele ettikleri iizerine egilmislerdir. Calismada ayrica direnci Onlemede
duygularin arz ettigi onem de isaret edilmistir. Calismada elde edilen sonuglar
dogrultusunda Tiirkiye’de yoneticilerin konuya yeterince egilmedigi ortaya ¢cikmustir.

Dolayist ile arastirmacilar turizm gibi emek-yogun bir sektorde direnci Onleme
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hususunda calisanlarin duygularina 6nem vermenin diren¢le miicadelede etkili

olabilecegini sdylemektedir.

Sop ve Metin (2016), orgiitsel degisim modellerini arastirmis ve bu modellerin
turizm isletmelerinde uygulanabilirligi lizerinde caligmislardir. Calismada orgiitsel
degisim modellerine ve degisim yonetimi yaklasimlarina dair aragtirmalarin daha ¢ok
insan ve ¢evre baglamlarinda toplandiklar1 goriilmiistiir. Turizm sektoriiniin de insan
ve cevre ile yiiksek etkilesim halinde oldugunu belirten arastirmacilar sonug olarak
orgiitsel degisim modellerinin turizm isletmelerinde uygulanabilir oldugunu ifade

etmislerdir.

Oriicii ve Kambur (2019), bes yildizli olarak hizmet veren bir konaklama
isletmesinde c¢alisanlarin  orgiitsel  giivenlerinin  degisime direng gosterip
gostermemeleri iizerinde ne gibi bir rol oynadigimnmi arastirmislardir. Calisma
sonucunda arastirmacilar otel ¢alisanlarinin genel olarak degisimler karsisinda olumlu

bir tavir sergilediklerini tespit etmistir.

Calismalarin  ulastiklar1  sonuglar konaklama isletmelerinde yapilan
degisikliklere karsi isletme galisanlarinin genel olarak olumlu tutum sergilediklerini
gostermektedir. Ayrica caligmalarda degisimin yonetilmesinde yoneticilerin liderlik

ozelliklerinin ve duygu ydnetiminin dnemine vurgu yapilmaktadir.
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3. YONTEM

Bu boliimde arastirmanin modeli ve ¢alismada kullanilan arastirma sorulari,
orneklem ve evren, veri toplama teknigi ve siireci ile toplanan verilerin analizlerine

dair bilgiler yer almaktadir.
3.1. Arastirma Sorulari

Bu caligmada yer alan arastirma sorulari, inovasyon ve degisim yonetimi
konularini konaklama isletmelerinde bir arada ele alarak incelemek iizere olusturulmus
olup, konaklama isletmelerindeki inovasyon uygulamalarindan baslayarak bu
uygulamalarin meydana getirdikleri degisimi, degisimin etkilerini, sonuglarini ve
degisimin nasil yonetildigini aragtirmak tizere belirlenmistir. Arastirmanin sorularinin

kapsami Sekil 4’teki gibidir.

. Degisimin
Inovasyon Meydana Degisimin
Uygulamar1 Getirdigi Y Onetilmesi
Etkiler

Sekil 4. Arastirma Sorularinin Kapsamu
3.2. Orneklem Secimi ve Evren

Evren, arastirmacinin Orneklemini sectigi, hakkinda veri toplayarak bu
verilerden hareketle sonuca ulasacagi grup anlamina gelmektedir. Hakkinda arastirma
yapilan evrenden alinan belli sayidaki denek kiimesine ise 6rneklem ad1 verilmektedir.
Diger bir ifade ile 6rneklem evren kiimesinin bir alt kiimesi olmaktadir. Orneklemi
secerken aragtirmaci 6rneklemin evreni temsil edebilecegi sekilde se¢im yapmalidir.
Aragtirmacilar orneklemler iizerinden veri toplayarak ve bu verileri analiz ederek

evren hakkinda ¢ikarimlar yapmaktadirlar (Coskun vd., 2015:132-133).

Orneklem

Evren

Sekil 5. Evren ve Orneklem
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Bu calismanin evrenini Istanbul’da yer alan konaklama isletmeleri
olusturmaktadir. Istanbul, farkli 6zelliklere sahip bir ¢cok konaklama isletmesinin
bulundugu bir sehirdir. Tiirkiye Cumhuriyeti Kiltiir ve Turizm Bakanligi’nin
verilerine gore 09/08/2019 tarihi itibariyle Istanbul’da 592 adet bakanlik belgeli, 1094

adet ise belediye belgeli tesis bulunmaktadir.

Nitel aragtirmalarda 6rneklemler daha dnceki zamanlarda “olasilik¢r olmayan
orneklem” olarak betimleniyor olsa da artik arastirmacilar cesitliligi maksimuma
cikaran Orneklem, kuramsal 6rneklem, kartopu 6rneklem gibi 6rneklem yontemleri
tanimlamakta ve kullanmaktadirlar (Geray, 2006: 125). Bu arastirmada kullanilan
ornekleme metodu amacgh ornekleme yontemlerinden g¢esitliligi en ¢oga ¢ikaran
maksimum g¢esitlilik 6rneklem yontemidir. Bu sayede bu calismanin konusunu
olusturan konaklama isletmeleri farkl 6lcek ve 6zelliklerde (Butik otel, 5 yildizli otel,

Ozel isletme belgeli otel gibi) incelenecek ve yorumlanabilecektir.

Bagkale (2016), nitel arastirmalarda gegerlik, giivenilirlik ve Orneklem
biiyilikliigiiniin belirlenmesine dair calismasinda derinlemesine goriisme yontemi
kullanilarak yapilan arastirmalarda 6rneklem biiytikliigliniin yaklasik olarak 30 olmasi
gerektigini sOylemektedir. Bundan hareketle ¢alismada 30 civarinda 6rnekleme
ulagilmaya calisilmis ancak siire zarfinda calismaya katilmaya goniilli olan 25

konaklama isletmesinden veri elde edilebilmistir.
3.3.  Veri Toplama Araci ve Teknigi

Calismada veriler goriisme teknigi kullanilarak toplanmistir. Gorlisme teknigi
yapilandirilmis, yar1 yapilandirilmis ve yapilandirilmamis goriisme olmak lizere iig
farkli ¢esitte uygulanabilmektedir (Yiiksel, Mil ve Bilim, 2007: 3). Bu calismada
yapilandirilmig (bigimsel) goriisme yontemi tercih edilmistir. Coskun ve digerleri
(2015: 94), yapilandirilmis goriismenin miilakat yontemini ilk kez kullanan
arastirmacilar i¢in uygun bir yontem oldugunu sdylemektedir. Yapilandirilmig
goriismede miilakat esnasinda cevaplayiciya yoneltilecek olan sorular 6nceden
hazirlanmaktadir. Yapilandirilmis goriismelerde Onceden sorulan sorularin disina
cikilmamakla birlikte kapali uglu veya agik uclu sorular sorulabilmektedir (Yiiksel,

Mil ve Bilim, 2007: 8).

Gorligme sirasinda katilimcilara ilk olarak demografik sorular ve isletme

hakkinda genel sorular sorulmus olup ardindan konaklama isletmelerinde inovasyon
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ve degisim yonetimi basliklarini ele alan 20 adet soru yoneltilmistir (Ek-1: Miilakat
Sorular1). Katilimcilarin sorulara verdikleri yanitlar ses kaydi alinarak ve yazili sekilde
not edilmislerdir. Caligmada kullanilan sorular inovasyon ve degisim yonetimi
konularini turizm veya farkli bir alanda ele alan c¢esitli ¢alismalarda (Gtizel, 1996;
Elalmis, 2008; Oztiirk, Mesci ve Kiling, 2013) yer alan bilgilerden yararlanilarak

olusturulmustur.
3.4.  Veri Toplama Siireci

Calismada daha oOnceden hazirlanan goriisme sorulari 03/09/2019 ve
01/12/2019 tarihleri arasinda Istanbul’un cesitli ilgelerinde bulunan konaklama
isletmelerinin  Sahiplerine, midiirlerine, departman miidiirlerine/yardimcilarina,
departman seflerine veya otel sahibince oteli yonetmekle yetkilendirilmis ancak resmi
olarak yonetici tinvani verilmemis olan kisilere sorulmus ve bdylece veriler elde
edilmistir. Calisma Oncesinde farkli karakteristiklere sahip konaklama isletmeleri
orneklem olarak belirlenmis ve bu isletmelerden arastirmaya katilmaya goniillii olan
25 tanesi arastirmaya dahil edilmistir. Alinan yanitlarin farklilagmamasi ve belirli
cergeveler icinde kaldigmin goriilmesi {izerine veri toplama siirecine son
verilmistir.Nitel arastirmalarda orneklem biytikliigiine dair genel bir kural
bulunmamakla birlikte genel kabul, elde edilen bilgilerin doyuma ulasmasi ve
tekrarlanmaya baslamasidir (Baltaci, 2008: 32). Goriisme yapmak i¢in isletmelerdeki
yetkili kisilerden izin alinmistir. Goriisme oncesinde katilimcilar arastirmanin yapilis
amaci ile alakal olarak bilgilendirilmis olup izinleri olmadig: taktirde kimlikleri veya
isletmeleri hakkinda herhangi bir bilginin paylasilmayacagi taahhiit edilmistir. Ayrica
yanitlayicilara verdikleri yanitlarin hangi sekillerde kaydedilebilecekleri (sesli veya
yazili olarak) bilgisi verilmistir. Bu nedenle yanitlayicilarin goriisme sorularina

verdikleri cevaplar kendi izin ve istekleri dogrultusunda kaydedilmistir.
3.5.  Verilerin Analizi

Gortismelerden elde edilen sesli ve yazili veriler bilgisayar ortamina
aktarilmigtir. Ardindan her bir soruya verilen cevaplar kategorilendirilerek, temalara
ayrilmistir. Her bir temanin yaninda o tema igerisinde yanit veren katilimcilar
belirtilmistir. Ornegin inovasyon kavramini “yenilenmek” olarak tanimlayanlar

Katilime1 1, Katilimer 17... veya inovasyonu ‘“caga ayak uydurmak, trendleri takip
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etmek ” olarak tanimlayanlar Katilimc1 9 ve Katilimer 16... gibi. Ayrica katilimcilarin

goriisme sorularina verdigi yanitlardan direkt olarak alintilar yapilmistir.

Calismada nitel analiz teknigi kullanilmigtir. Dey’e (1993: 31) gore nitel analiz
verilerin tanimlandig1, siniflandirildigi ve ardindan veriler arasindaki iliskilerin

incelendigi bir analiz tiirtidiir.

Nitel arastirmalar ile nicel arastirmalarin aralarindaki 6nemli farkliliklardan
biri gegerlilik ve giivenilirlik kriterleridir (Ozhasar ve Ege, 2019: 8). Nitel yontem
kullanilan arastirmalarda giivenilirlik verilerin kodlanma islemine bagli olmaktadir
(Erdem, 2011: 5). Bu calismada Ozhasar ve Ege’nin (2019) kullandig1 ydntemler
kullanilarak ¢alismanin inandirici, tutarh ve teyit edilebilir olmasi saglanmistir. Bu

calismada kullanilan yontemler su sekilde siralanabilir:

e Farkli yap1 ve karakteristiklere sahip oteller drnekleme dahil edilerek
calismanin inandiriciligi saglanmaya ¢alisilmistir.

e Benzer sorular sorularak katilimeilarin verdikleri cevaplarda tutarlilik olup
olmadig incelenmistir.

e Katilimcilarin verdikleri yanitlardan oldugu gibi alintilar yapilarak verilerin
saglikli sekilde aktarilmasi saglanmaistir.

e Her goriismenin yazili kayitlar1 tekrar tekrar okunarak katilimcilarin
verdikleri yanitlarin bir biitiin olarak tutarlilik gosterip gostermedigi
incelenmistir.

e Goriismelerin yazili kayitlart 3 kisi tarafindan okunarak alinan cevaplardan
her bir kisinin ayni ¢ikarimi yapip yapmadigi sorgulanmistir. Bu sayede

alinan yanitlarin kategorilendirilme siireci saglamlastirilmaya caligiimastir.

Otel ve katilimc1 kimliklerinin gizli kalmas1 amact ile otel isimleri “Otel 1, Otel
2” seklinde, katilimci kimlikleri ise “Katilimei 1, Katilimci 2 ” seklinde kodlanmustir.
Katilimcilar kodlanirken ¢alistiklart oteller hangi say1 ile kodlandiysa katilimcilar da
o say1 ile kodlanmistir. Ornegin Otel 12°de ¢alismakta olan yanitlayicidan “Katilimei

12 diye bahsedilecektir.
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4. BULGULAR VE YORUMLAR

Bu boliimde katilimceilarin demografik 6zellikleri, arastirmada haklarinda bilgi
aliman konaklama isletmelerinin &zellikleri ve katilimcilarin gériisme sorularina

verdikleri cevaplara ait bulgulara yer verilmektedir.
4.1. Katihmeilara Ait Demografik Ozellikler

Aragtirmada 25 katilimcidan (n=25) veri toplanmistir. Arastirmaya katilan otel
yoneticileri, departman yoneticileri, departman sefleri ve otel isletmecilerinden 22
tanesi erkek (%88), 3 tanesi ise kadin (%12) yoneticilerden olusmaktadir.
Katilimcilarin bulunduklart igletmede ¢alisma siireleri 5 ay ile 37 yil arasinda
degisiklik gostermektedir. Katilimcilarin isletmede bulunduklart poizsyonlara
bakildiginda arastirmaya otel isletmecileri, otel miidiirleri, operasyon miidiirii, ndbetci
miidiir, departman miidiirleri, departman miidiir yardimcilar, departman sefleri ve otel
sorumlularinin katildiklar1 goriilmektedir. Arastirmaya dahil olan katilimcilara ait

demografik 6zellikler Cizelge 4’te verilmektedir.

Cizelge 4. Katilimcilara Ait Demografik Ozellikler

Katihmailar Cinsiyet Isletme(}e . BUIu.nUIan
Calisma Siiresi Pozisyon

Katilimer 1 Erkek 4 Y1l Otel Sorumlusu
Katilime1 2 Erkek 2 Yil Dep. Miidiirii
Katilimcer 3 Erkek 5Yil Dep. Sefi
Katilimc1 4 Erkek 3.5Yil Isletme Sahibi
Katilime1 5 Erkek 7 Ay Otel Miidiirt
Katilimci 6 Erkek 4 Y1l Operas. Miidiirii
Katilimer 7 Erkek 3 Yil Dep. Midiir Yrd.
Katilimc1 8 Erkek 7 Y1l Isletme Sahibi
Katilime1 9 Erkek 3Yil Isletme Sahibi
Katilimc1 10 Erkek 2.5Y1l Otel Midiirti
Katilimer 11 Kadin 1 Yil Dep. Miidiirii
Katilimci 12 Erkek 2.5Y1l Nobete¢i Miidiir
Katilimcr 13 Kadin 3Yil Otel Miidiirii
Katilimcer 14 Erkek 2 Yil Dep. Sefi
Katilimci1 15 Kadin 3Yil Isletme Sahibi
Katilimer 16 Erkek 37 Y1l Otel Sorumlusu
Katilime1 17 Erkek 12 Yil Otel Midiirti
Katilimer 18 Erkek 5 Ay Dep. Miidiirii
Katilimer 19 Erkek 5Yi1l Dep. Midiir Yrd.
Katilimer 20 Erkek 1 Yil Otel Sorumlusu
Katilimer 21 Erkek 1 Yil Otel Sorumlusu
Katilimei 22 Erkek 1 Y1l Isletme Sahibi
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Cizelge 4’lin devami

Katilimei1 23 Erkek 6 Yil Otel Sorumlusu
Katilime1 24 Erkek 3Yil Otel Sorumlusu
Katilime1 25 Erkek 1 Y1l Dep. Miidiirii

Cizelge 4’te yer alan “otel sorumlusu” pozisyonu resmi olarak herhangi bir
sifata sahip olmaksizin otel sahipleri ile akrabalik ve benzeri iliskilere sahip
olmasindan dolay1 otel sahiplerince oteli ve diger personeli yOnetmesi igin
yetkilendirilmis olan personeli ifade etmektedir. Katilimcilarin isletmede ¢alisma
stireleri su anda bulunduklar1 isletmede calistiklari siire olarak verilmistir. Ayn1t marka
veya grupta daha uzun siireli ¢alisan katilimcilarin o marka veya grupta ¢alisma
siirelerine iliskin bilgi verilmemistir. Ornek olarak Katilimer 11 bulundugu markada
10 senedir ¢aligmasina karsin su an bulundugu isletmede 1 yildir ¢alismaktadir.
Dolayisi ile Katilimecr 11°in ¢alisma siiresi 1 yil olarak verilmektedir. Ayrica
katilimcilarin turizm sektdriinde toplam calisma siirelerine dair bilgi alinmamastir.
Sahibi oldugu oteli kendisi yoneten Katilime1 9, turizm boliimii mezunudur. Bununla
birlikte otel sorumlusu olarak gérev yapan Katilimc1 20 ve Katilimc1 21 de turizm

egitimi almis kisilerdir.
4.2. Konaklama isletmelerinin Ozelliklerine Dair Bulgular

Aragtirmada haklarinda veriler toplanan konaklama isletmelerinin sekizini 5
yildizli oteller, ikisini 4 yildizli oteller, ikisini 3 yildizli oteller, ikisini 6zel isletme
belgeli oteller, dokuzunu butik oteller ve ikisini apart otellerin olusturduklari
gorilmektedir. Calismada yer alan konaklama isletmelerinin faaliyet gosterdikleri
sireler minimum 5 ay olmakla birlikte 111 senedir isletilen bir otel ve 200 seneyi
askindir faaliyette olan bir otel de ¢alismada yer almaktadir. Aragtirmada uluslararasi
olarak faaliyet gosteren oteller ve sahsa veya birkag ortaga ait oteller yer almaktadir.
Cizelge 5’te ortaklara ait olan otellerden de sahsa ait diye bahsedilecektir. Bu
calismada yer alan konaklama isletmelerinde minimum 3 maksimum 521 adet
personel caligmaktadir. Calismada yer alan konaklama isletmelerinin onaltisi
profesyonel miidiir tarafindan yonetilmekle birlikte kalan dokuz isletme, isletmenin
sahibi tarafindan yonetilmektedir. Calismada yer alan konaklama isletmelerine dair

bulgular Cizelge 5’te yer almaktadir.
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Cizelge 5. Konaklama Isletmelerine Dair Bulgular

Isletme | Tiirii Yas1 | Personel | Aidiyet Yonetici Zincir/Bagimsiz
Otel 1 | Butik 6 12 Sahsa ait | Profesyonel | Bagimsiz
Otel 2 | 5Yildiz | 6 100 Kurumsal | Profesyonel | Zincir
Otel 3 | 5Yildiz | 5 70-80 Kurumsal | Profesyonel | Zincir
Otel 4 | Apart 10 7 Sahsa ait | Otel sahibi | Bagimsiz
Otel5 |3 Yildiz | 3 7 Sahsa ait | Profesyonel | Bagimsiz
Otel 6 | 4Yildiz | 3 32 Kurumsal | Profesyonel | Zincir
Otel 7 | 5Yildiz | 5 521 Kurumsal | Profesyonel | Zincir
Otel 8 | Apart |7 4 Sahsa ait | Otel sahibi | Bagimsiz
Otel 9 | Butik 10 10 Sahsa ait | Otel sahibi | Bagimsiz
Otel 10 | Butik 200+ | 5 Sahsa ait | Profesyonel | Bagimsiz
Otel 11 | 5 Yidiz | 1 120 Kurumsal | Profesyonel | Zincir
Otel 12 | 5 Yildiz | 7 300 Kurumsal | Profesyonel | Zincir
Otel 13 | O.I.B’li | 111 |35 Sahsa ait | Profesyonel | Bagimsiz
Otel 14 | O.I.B’li | 11 | 90-100 | Kurumsal | Profesyonel | Zincir
Otel 15 | Butik 3 4 Sahsa ait | Otel sahibi | Bagimsiz
Otel 16 | 3 Yildiz | 37 26 Sahsa ait | Profesyonel | Bagimsiz
Otel 17 | 4 Yildiz | 12 48 Sahsa ait | Profesyonel | Bagimsiz
Otel 18 | 5 Yildiz | 7 69 Kurumsal | Profesyonel | Zincir
Otel 19 | 5 Yildiz | 27 300 Kurumsal | Profesyonel | Zincir
Otel 20 | Butik 5 4 Sahsa ait | Otel sahibi | Bagimsiz
Otel 21 | Butik 1 3 Sahsa ait | Otel sahibi | Bagimsiz
Otel 22 | Butik 1 5 Sahsa ait | Otel sahibi | Bagimsiz
Otel 23 | Butik 8 5 Sahsa ait | Otel sahibi | Bagimsiz
Otel 24 | Butik | 4 4 Sahsa ait | Otel sahibi | Bagimsiz
Otel 25 | 5 Yildiz | 38 170 Kurumsal | Profesyonel | Zincir

Cizelge 5’te yer alan konaklama isletmelerinden Otel 1, Otel 9, Otel 10, Otel
13, Otel 20, Otel 21, Otel 22, Otel 23 ve Otel 24 ayni ilgede (Adalar) yer almaktadir.

Bu ilge turizmin yaz sezonlarinda yogun oldugu kis sezonlarinda ise bazi konaklama

isletmelerinin hizmet vermedigi bir sayfiye bolgesidir. Dolayis1 ile bu otellerden

bazilar1 personel sayilarini verirken bu sayilarin diisiik sezonda olmalarindan

kaynaklandigini belirtmislerdir. Ayrica Otel 1 ve Otel 21 ayni1 sahsa aittir. Bunlara ek

olarak Otel 6, Otel 7, Otel 18 ve Otel 19 ayn1 gruba ait olmakla birlikte farkli marka

isimleriyle hizmet vermekte olan otellerdir.
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4.3. Katihmcilarin Gériisme Sorularina Verdikleri Cevaplara Ait

Bulgular

SORU 1. *“Sizce inovasyon nedir? Inovasyon Kkavramimi nasil

tammmlarsimiz?”

11 katilmer inovasyon kavramini yenilik yapmak, yenilenmek seklinde
tanimlarken 5 katilimci ise inovasyon kavramini bilmediklerini ifade etmistir.
Goriisme esnasinda inovasyon kavramini bilmedigini sdyleyen katilimcilara kavram
ornekler de verilerek anlatilmis ve ardindan kendilerine gériisme formunda yer alan
diger sorular yonetilmistir. Katilimcilarin inovasyon kavramina dair yaptig1 tanimlar

Cizelge 6’da verilmektedir.

Cizelge 6. Inovasyon Kavramina Dair Yapilan Tanimlar

Tanmimlar Katilimcilar
Yenilik yapmak, yenilenmektir. 1,3,5 7,9, 12,13, 17, 23, 24 ve 25
Misafiri memnun etmek ve misafir
beklentilerini karsilamak i¢in yapilmasi 3,8,12,15ve 22
gerekenlerdir.
Yeni teknolojiler kullanmaktir. 3,6,18,19ve 20

Inovasyon kavramina ydnelik herhangi

bir fikri bulunmayan katilimeilar 4,10, 11, 20 ve 21.

Trendleri yakalamak/ Caga ayak 9, 14, 16 ve 17
uydurmaktir.
Kliselerden uzaklagsmak, 19
farklilasmaktir.
Tercih edilmek i¢in yapilan seylerdir. 8
Uriin veya hizmette gelisimdir. 2

Katilmeilarin - inovasyon kavrammi 7 farkli sekilde tanimladiklar
gorilmektedir. Katilimer 1, Katilimer 3, Katilimer 5, Katilimer 7, Katilimer 9,
Katilimer 12, Katilimer 13, Katilimer 17, Katilimer 23, Katilimei 24 ve Katilimer 25
inovasyon kavramini “yenilik temas1” etrafinda tanimlamislardir. Ornek olarak
Katilime1 3 “Inovasyon, son teknoloji ve teknikleri kullanarak yenilenmektir. Gelecege
ve misafir memnuniyetine yénelik bir yatirim olarak ifade edilebilir.” demistir.
Katilime1 12 ise “Inovasyon benim icin bir yenilik demektir. Bir otelde siirekli olan bir
seyin disinda fark yaratacak bir sey olarak otelin yonetiminin aldigi aksiyonlardir.
Daha yenilik¢i bir yaklagimdir. Yani inovasyonun kelime anlami yenilik¢iliktir. Benim

aklima da ilk gelen yenilik yapmaktir. Bunun misafir memnuniyetini ve ayni zamanda
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personel memnuniyetini arttiracak olan bir yenilik oldugunu séyleyebiliriz.”
demektedir.  Katilmci 9 ise inovasyonu “Yeniliktir, trendi takip etmek ve

giincellenmektir.” seklinde tanimlamaktadir.

Cizelge 6’da katilimcilarin inovasyonu agirlikli olarak yenilik c¢ercevesinde
tanimladiklar1 géze ¢arpmaktadir. Katilimcilarin inovasyonu tanimlarken inovasyon
kavramimi Ogrendikleri kaynak yaptiklar1 tanimlamalarda etki gosterebilmektedir.
Omek olarak inovasyon kavramiyla bir elektronik alet reklaminda tanisan bir

katilimcinin inovasyona teknoloji olarak yaklagmasi miimkiin olabilmektedir.

SORU 2: “isletmenizde inovasyon uygulamalar1 yapihyor mu?

Yapilmyor ise bunun nedenleri nedir?”

Katilimcilarin otellerinde inovasyon yapilip yapilmadigina dair olan soruya

verdikleri yanitlar Cizelge 7°deki gibidir.

Cizelge 7. Inovasyon Uygulamalarmin Yapilma Durumu

Yanitlar Katihimcilar

1,2,3,4,56,7,8,9, 11, 12, 13, 14,
1n0vasyon yaptigini belirten katilimcilar 15, 16, 17, 18, 19, 20, 21, 22, 23, 24,
25.
Inovasyon yapmayan katilimci(lar) 10

Bir isletme haricinde (Otel 10) diger tiim isletmelerde inovasyon
uygulamalarinin yapildigi goriilmiistiir. Katilimer 10, inovasyon uygulamalari
yapmamalarini igletmelerinin 5 yilligina kendilerine Kiralanmis olmasina ve her seyin
giincel olmas1 nedeni ile inovasyona ihtiya¢c duymamalarina dayandirmistir. Katilimci
10 soruya “Fazla bir yenilik yapmamaktayiz. Su anki sirket kiralik oldugu igin otelin
isletmesini 5 seneligine aldi. O nedenle herhangi bir yatirim yapmamaktayiz. Basinda

yvapildi ve bu sekilde devam etmekteyiz.” seklinde yanit vermistir.

Diger yandan c¢aligmaya katilan diger tiim katilimcilar otellerinde inovasyon
uygulamalarinin yapildigini sdylemislerdir. Bunun yaninda 6zellikle butik otel olarak
hizmet veren isletmelerin katilimcilarindan inovasyonu yapmakla birlikte
yaptiklarinin  kiigiik capli yenilikler oldugunu sdyleyenler mevcuttur. Asagida

katilimcilarin yanitlarindan 6rnekler mevcuttur.
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Katilime1 4, “Kiiciik inovasyonlar yapilmaktadir, otel de kiiciik oldugundan
burada biiyiik ¢apli bir sey yapmamiz miimkiin degildir.”

Katilimer 5, “Stirekli yapiliyor tabiki. Yenilige ayak uydurmak gerekmektedir.
Her sey globallesmektedir. Her sey degisiyor sadece otelcilik degil.”

Yanitlayic1 6, “Siirekli olarak yapilyyor. Marka standartlarimiz geregi

yvapilmasi gerekli zaten.”

Yanitlayict 13, “Tabiki, herkesin yapmasi gerektigi gibi bizde de

’

yvapumaktadir.’

Yanitlayic1 9,  “Inovasyon yapilmaktadir ama kiigiik capl olarak. Koklii
degil.”

Yanitlayic1 20, “Otelimizde kiiciik olmakla birlikte bir takim inovasyonlar

vapimaktadir.”

Yanitlayic1 21, “Ufak ¢apl olarak, bir seyleri yenileme veya yeniden

diizenleme anlaminda yapilmaktadir.”

Yanitlayic1 22, “Otelimizin kapasitesine uygun olarak yapilmaktadwr. Bizim
tabi ki 5 yildizl1 300-400 odalr otellerin yaptiklar: seyleri yapacak bir durumumuz yok
ancak sunu goniil rahatligiyla soyleyebilirim ki bulundugumuz bolgedeki diger

1

otellere gore biz ¢ok daha fazla ciddi ve profesyonel olarak yapryoruz bu isi.’

SORU 3: “Konaklama isletmelerinde inovasyon uygulamalarim gerekli

gorityor musunuz?”

Katilimcilara  {iglinci  olarak  konaklama isletmelerinde  inovasyon
uygulmalarim1 gerekli olarak goriip gormedikleri sorulmustur. Katilimcilarin tamami
otellerde inovasyonun gerekli oldugunu sdylemislerdir. Bu nedenle verilen tek bir
cevap bulunmasindan dolay1 bir kategorilendirmeye ihtiya¢ duyulmamis ve ¢izelge
olusturulmamistir. Katilimcilarin soruya verdikleri cevaplardan alintilar asagida yer

almaktadir.

Katilimer 1, “Tabiki de. Zorunluluk bu. Yapilmas: gerekmektedir. Sonugta her
sey zamanla eskimektedir. Misafirlerden talepler geldigi de olmakta. Bunlari
yapmasak bir daha gelir mi o misafir? Ki benim misafirlerimin biiyiik kismi, ortalama

%601 siirekli gelen miisterilerdir.”
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Katilimer 3, “Kiigiik olgekli otellerde hayati anlam tasimamakla birlikte
bizimki gibi biiyiik oteller i¢in inovasyon uygulamalart yapmak bir zorunluluktur.

1

Piyasada kalabilmek a¢isindan son derece onemlidir.’

Katilimer 8, “Inovasyon, uzun vadeli piyasada kalmak icin gereklidir. Onde

olmak demek inovasyon yapmak demektir. Yorucudur ama ayn: zamanda gereklidir.”
Katilimc1 10, “5 senede 1 gerekli oldugunu diistiniiyorum.”

Katilimer 11, “Tabi ki gerekli goriiyorum ¢iinkii konaklama isletmeleri dedigin
sey zaten 7/24 canli yasayan bir organizmadir. Oteller kepengi kapatip gidebildiginiz
yerler degildir. Her seyden onemlisi insanlar buraya giivenerek gelmektedirler. Bir ev
konforu yani siginmak, barinmak icin geliyorlar. Insanlarin bu barinma ihtiyacini da
en giivenilir, en iyi kaliteli, kendi evlerinde nasil hissediyorlarsa konaklama

hizmetlerinde de ayn: sekilde hissettirecek sekilde karsilamaniz gerekmektedir.”

Katilimei 18, “Gereklidir. Otelcilikte inovasyon yapmak, yenilenmek ve giincel

1

olmak bir zorunluluktur.’

Katilimc1 24, “Kesinlikle gereklidir. Eski kalmamak igin illa ki bazi yenilikier,
degisiklikler yapmak gerekmektedir. ”

SORU 4: “Isletmenizde inovasyon uygulamalarim kim yapiyor?”

Goriismede 4. olarak katilimcilara isletmelerinde inovasyon uygulamalarini
kimin yaptiklar1 sorulmustur. Katilimcilarin soruya verdikleri cevaplar Cizelge 8’de

yer almaktadir.

Cizelge 8. Konaklama Isletmelerinde Inovasyon Uygulamalarmi Yapan

Kisilere Ait Bulgular

Yanitlar Katilimcilar
Otel sahibi tarafindan yapilmaktadir. 1,4, 8,9, 15, 16, 20, 21, 22, 23, 24.
Genel midiir veya departman miidiirleri 3,7 11 12, 10.
tarafindan yapilmaktadir.
Genel miidiir tarafindan yapilmaktadir. 5, 16, 17, 25.
Miisterek olarak c¢ok kisi tarafindan 6,13, 14
yapilmaktadir. ( Otel sahibi, genel
miidiir, departman miidiirleri, departman
sefleri)
Is gelistirme departmani tarafindan 6, 7, 18, 19, 25.
yapilmaktadir.
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Cizelge 8’in devami

Satis  pazarlama  ve  operasyon 2.
departmani tarafindan yapilmaktadir.

Cizelge 8’de goruldugi tizere katihimcilar butik otel veya apart otel olarak
hizmet veren otellerde inovasyonlarin otel sahiplerince yapildiklarini sdylemislerdir.
Ayrica 3 yildizli otel olarak misafir agirlayan Otel 16°da inovasyonlarin otel sahibi
veya otel miidiiriince yapildig1 goriilmektedir. Otel 3, Otel 11 ve Otel 12 adina yanitlar
veren katilimcilar otellerinde inovasyonlarin genel miidiirler veya departman
miidiirlerince yapildigint soylemislerdir. Bu otellerin her ii¢li de 5 yildizli otellerdir.
Bununla birlikte Otel 7 ve Otel 19°da inovasyonlar genel miidiirler veya departman
miidiirlerince yapilabildigi gibi is gelistirme depatmaninca da yapilabilmektedir. Otel
5 ve Otel 17’de inovasyonlarin otel miidiirlerince yapildiklart goriilmektedir. Otel
18’de inovasyonlar is gelistirme departmani tarafindan yapilmaktadir. Katilimer 25
ise isletmelerinde (Otel 25) inovasyonlarin genel miidiirce veya is gelistirme
departmaninca yapildigini séylemistir. Otel 6, Otel 13 ve Otel 14’te ise inovasyonun
otel sahibi, otel miidiirii, departman miidiirii veya departman seflerince yapilabildigi
sonucuna ulagilmistir. Katilimeilarin verdikleri yanitlardan alintilar asagida yer

almaktadir.

Katilimer 1, “Otel sahibi tarafindan yapimaktadir. Sonugta cebinden para

)

ctkan otelin sahibidir.’

Katilimer 3, “Genel miidiir veya departman miidiirlerinin talimati iizerine

bizim (departman sefleri) tarafimizdan yapiimakta ve denetlenmektedir.”

Katilime1 6, “Ust yonetim yaptirmaktadir (burada markanin genel merkezine
bagl is gelistirme departmanini kastediyor). Onun disinda biz de yapmaktayiz (genel
miidiirii ve operasyon miidiirii olan kendisini kastediyor). Bazen alttan (departman
sefleri) da talepler gelmektedir. Biz fikirlere acik bir marka oldugumuz igin alttan
gelen fikilere dayanarak da inovasyon yapabilmekteyiz. Ayrica mal sahibi de

yapmaktadir.”

Katilimer 12, “Inovasyon aslinda yénetimden asagiya dogru gelen bir seydir.
Piramit usulii bakarsak alttan yukariya gitmemektedir. Insanlarda o diisiince varsa

bile yani onun iistten alta dogru yaptirilmas: gerekmektedir. Ustteki genel miidiir
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inovasyona ne kadar acgiksa alttaki departman miidiirleri de o kadar inovatif

davranabilmektedirler.”

Katilime1 13, “Inovasyon hi¢hir zaman tek bir kisi yapilmamaktadir. Yenileme
kollektif bir sekilde yapilmaktadir. Kaldi ki miisterinin bazi talepleri bazi yenilikleri
getirmektedir. Ya da yenilenme gereksinimlerini bizim gézden gecirmemiz

gerekmektedir.”

Katilme1 18, “Genel yodnetimimiz (genel merkeze bagh is gelistirme

departmani) marka standartlar: dahilinde inovasyonlar: gergeklestirmektedir.”

Katiime1 25, “Inovasyonlari is gelistirme ve siire¢c yonetimi miidiirleri
olgunlastirmaktadwr. Yonetime sunmakta ve tiim departman miidiirleri ekipleriyle

uygulamaktadir.”

Cizelge 8’de inovasyonlarin is gelistirme departmanlarinca yapildigini
soyleyen Otel 6, Otel 7, Otel 18 ve Otel 19 ayni1 oteller grubu biinyesinde hizmet veren
markalar oldugundan ortak yanitlar verdigi diistinlilmektedir. Bunun yaninda
calismada yer alan konaklama isletmelerinden bazilarinin yapilar: geregi departman
miudiirleri ve sefleri, genel miidiirleri veya is gelistirme departmanlarinin

bulunmadiginin belirtilmesi gerektigi diisiiniilmektedir.
SORU 5: “isletmenizi inovasyon yapmaya iten sebepler nelerdir?”

Katilimcilara isletmelerinde inovasyonlart kimin yaptiginin sorulmasinin
ardindan kendilerini inovasyon yapmaya iten sebepler sorulmustur. Katilimcilarin bu

soruya verdikleri yanitlardan elde edilen veriler Cizelge 9’da yer almaktadir.

Cizelge 9. Konaklama Isletmelerini Inovasyon Yapmaya iten Sebepler

Yanitlar Katihmcilar

Misafir talepleri ve sikayetleri 1,2,3,4,6,9 11,12, 13, 15,16, 19,
20, 21, 22, 23, 24, 25.

Inovasyonun gerekli goriilmesi 1,4,9, 15, 21.
Rekabetin fazlaligi 2, 8, 20, 25.
Yipranma/eskime kaynakli 14, 17, 20.
Isi hizlandirmak ve verimi yiikseltmek 3,7,12.
Trendleri/cag1 yakalamak 13, 17, 18, 20.
Maliyeti azaltma 3, 6.
Personel motivasyonunu yiikseltmek 19, 25.
Marka standartlar1 geregi 6.
Yaptif1 isten tatmin olmak 8.
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Cizelge 9°da da goriildiigi tizere katilimcilarin en ¢ok iizerinde durduklari
sebep misafirlerin talepleri ve sikayetleri olarak ortaya c¢ikmistir. Bunun disinda
katilimeilar agirlikli olarak inovasyonu gerekli gordiikleri, rekabet konusunda etkili
oldugu ve trendlere uyup ¢ag1 yakalamak amaciyla yaptiklarini ifade etmektedirler. Isi
hizlandirma ve verimliligi arttirmak ile yipranma ve eskime kaynakli olarak
inovasyonlar yaptiklarin1 belirten 3’er katilimci bulunmaktadir. 2’ser katilimcr ise
isletmelerinin inovasyon yapma nedenlerini maliyetleri azaltmak ve personelin
motivasyonunu arttirmak olarak ifade etmektedirler. Diger katilimcilardan farkli
olarak Katilime1 5, inovasyonu yapma nedenleri olarak kaliteyi arttirmak ve daha farkli
bir miisteri grubuna hizmet vermeyi saglamak olarak belirtmektedir. Katilime1 6,
marka standartlar1 geregi inovasyonlar yaptiklarini, Katilimc1 8, yaptigi isten tatmin
olmak i¢in inovasyonlar yaptigint ve Katilimer 16 ise pazarin durumunu kendilerini
inovasyon yapmaya iten nedenlerden birisi olarak dile getirmektedir. Katilimcilarin

verdikleri yanitlardan 6rnekler asagida yer almaktadir.

Katilmer 2, “Misafir ihtiyaclart ve piyasadaki mevcut rekabet karsisinda

’

ayakta kalabilmek ve rakiplerin oniine gecebilmek icin yapilmaktadir.’

Katilime1 5, “Kaliteyi arttirmak i¢in yapimaktadir. Miisteri sayisini arttirmak
gibi bir stkintimiz bulunmamaktadir. Kaliteyi arttirip daha kaliteli miisteri ¢ekebilmek
hedeflenmektedir. Bir sehir oteli olarak otelimizde kalan kesim belli ama biz bu
kesimin daha kaliteli olanini ¢ekmek istiyoruz. Benim iiriiniime daha ¢ok o6zen

gosteren, kaliteli insanlarin konaklamasini isterim.

Katilime1 8, “Birkag sey sayilabilir. Oncelikle insamin yaptigi isten tatmin
olmasi gerekmektedir. Iyisini yaptigim bilmek insam motive etmektedir. Bunun icin
zincir bir otel igletmesi olmak gerekmiyor. Kendi kulvarinda en iyi olmak tatmin sebebi
olabilmektedir. Ikincisi, ticaret icin, para kazanmak icin yapmaktayiz. Para
kazanabilmek icin miisterinin seni tercih etmesi gerekmektedir. Daha az eforla daha
¢ok tercih ediliyor, daha ¢ok kazaniyor olman gerekmektedir. Yoksa ¢ok fazla efor
harcayarak aym rakam kazamlabilmekte ama basta gerekli farkliliklar:
yaratabilirseniz daha az efor sarfederek bu geliri elde edebilirsiniz. Bunun icin de

’

gerekli oldugunu diigiiniiyorum.’

Katilimer 12, “Biz otel olarak daha ¢ok miisteri odakli ¢calismaktayiz. Misafir

memnuniyeti en onemli kistasimizdwr. Hani devamli misafir yorumlart olsun baska
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seyler olsun... Cok bilin¢li misafirlerimiz var bizim. Misafirler onlara giden anketleri
doldurdukiar: zaman ¢ok giizel geri doniisler verebilmekteler. “Bu otel soyle soyle
ama su eksik ya da bu olursa daha iyi olur ” dedikleri ¢cok konular olmaktadir. Biz de
ilkinde “o kisinin yorumudur”’ diyoruz. Ikincide “acaba mi” diyoruz. Ama iicte “evet,
bizim otelin bunu yapmasi lazim” diyoruz. Ki ger¢ekten ¢ok bilingli misafirlerimiz var
bizim. O konuda bence ¢ok sanslyiz. (Burada misafir sadakatini séylemeye yénelik
misafir idiyelik programindan bahsetmektedir). Bu programa iiye olan dzellikle
diamond misafirler bir ¢ok (markanin adint veriyor) 'yi gezip gelen insanlar o yiizden
de markayi ¢ok iyi bilmektedirler. Haklarimi, baska seyleri vesaire bizlerden daha iyi
bilmekteler. Mesela ¢alisan diamond member adami resepsiyonda check-in aldig
zaman misafir “Ben diamond misafirim. Sizin benim girisimi odamda veya lobide
oturdugum yerde almaniz gerekiyor” diyebilmektedir. Misafirler haklarint sonuna
kadar biliyorlar. Bu yiizden misafirlerin  geri doniisleri gercekten ¢ok onemli
olabilmektedir. Tabi sadece bu misafirlerin degil otele ilk defa gelenlerin de geri
doniisleri onemlidir. Geri bildirimlere gore “misafiri nasil memnun ederim” onu
diistinerek yenilikleri yapmaktayiz. Tabi misafiri memnun etmek igin personeli de
memnun etmek onemli ornegin 10 dakilalik bir check-ini 5 dakikada yapabilmek
misafiri memnun ettigi kadar ¢alisanlart da memnun edebilmektedir. Bu is
karsiliklidir. Personel ne kadar memnunsa misafir de o kadar memnun olmaktadir.

Misafir ne kadar memnunsa personel de o kadar memnun olmaktadir.”

Katilime1 19, “Misafirlerin taleplerinin daha iyi karsilanmasi ve bu sayede
misafir memnuniyetinin artmast amaciyla yapimaktadir. Ek olarak personelin
motivasyonunun artmasina neden olacagina inandigimiz inovasyonlari da

)

yapmaktayiz.’

Katilimc1 24, “Her seyden once tabi miisteri memnuniyeti igin yapilmaktadir.
Misafir memnun olacak ki talep artacak. Otele daha ¢ok kisi gelsin diye misafirlerimizi

mutlu etmek icin yapilabilecek seyleri yapmaktayiz.”

SORU 6: “Isletmenizde inovasyon hangi alanlarda yapilmaktadir, yapilan

inovasyonlara ornekler verir misiniz?”

Otelleri inovasyon yapmaya iten sebepler sorulduktan sonra katilimcilara
otellerinde inovasyonlarin hangi alanlarda yapildiklar1 sorularak 6rnekler vermeleri

istenmistir. Alinan yanitlara iliskin veriler Cizelge 10°da yer almaktadir.
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Cizelge 10. Otellerin Inovasyon Yaptiklar1 Alanlar

Mimari 1,2,3,4,6,8,9,11, 12, 15, 17, 20, 21,
22, 24.
Uriin ve ekipman 1,4,09, 11, 13, 16, 20, 21, 22.
Hizmet 1,2,5,8,11, 12, 13, 14, 16, 17, 18, 19,
21, 23.
Teknolojik 5,6,8,11, 16, 17, 18, 19, 25.
Online kanallar 2,18, 22.
Personele yatirim/personeli gelistirme 11, 22.
Organizasyonel 7.

Cizelge 10’a bakildiginda bir ¢ok konaklama isletmesinin mimari alanda ve
hizmet kapsaminda inovasyonlar yaptiklar1 goriilmektedir. Ornek olarak; Katilimer 1
otelerinde hangi alanlarda inovasyonlar yapildigi sorusunu “Otelimizde eski bir sey
bulunmamaktadir. Eski denilebilecek bir sey oldugunda degistirmekteyiz. Ya da
misafirlerimize isterlerse oda-kahvalt: isterlerse de yarim pansiyon seklinde hizmet
vermekteyiz. Ayrica inovasyon olarak nitelendirilebilecekse eger bahge diizenlemesi
veya odalarda ufak tefek mimari degisiklikler yapilmaktadir.” seklinde cevaplamistir.
Yine hem mimari alanda hem de hizmet alaninda inovasyonlar yapan otellerden
Katilime1 17 ise ayni soruya “Daha iyi hizmet verebilmek adina teknolojik ve mimari
inovasyonlar yapmaktayiz.” seklinde cevap vermistir. Bunun disinda elde edilen
verilerden otellerin {iriin ve ekipman yenileme, online kanallar, teknoloji, personel ve
organizasyonel alanlarda inovasyonlar yaptiklari sonucuna ulasiimaktadir. Ornek
olarak Katilimc1 8 “yeni bir priz sistemi sayesinde misafirlerine hangi iilkeden gelirse
gelsin elektronik cihazlarint doniistiiriiciive ihtiya¢ duymadan kullanabilme imkani
sunduklarini” ifade etmektedir. Organizasyonel inovasyon yaptiklarini sdyleyen tek
katilimer olan Katilimc1 7 ise “diger otellerde resepsiyonistlerin yaptigi bir takim
isleri farkli bir pozisyonda bulunan birine yaptirarak resepsiyonda ¢alisanlarin asil

islerini daha rahat yapabilmelerine olanak sagladiklarint” dile getirmektedir.

Cizelge 10°da yer alan cevaplara bakildiginda bazi inovasyonlarin (mimari ve
hizmet gibi) konaklama isletmesinin karakterine bagli olarak gerceklesmedigi ve
hemen hemen her konaklama isletmesi i¢in gegerli oldugu goriilmektedir. Bu durumun

inovasyon yapan her konaklama isletmesinin sundugu hizmeti gelistirme ¢abasindan
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kaynaklandigin1 soylemek yanlis olmayacaktir. Bununla birlikte organizasyonel
anlamda inovasyon yapan tek konaklama isletmesinin Otel 7 oldugu goriilmektedir.
Bu, Otel 7’nin ¢ok biiyiik 6l¢ekte bir konaklama isletmesi olmasi ve ¢ok sayida
personel istihndam etmesinden kaynaklaniyor olabilir. Oyle ki, Otel 7 Tiirkiye’nin en

cok yatak kapasitesine sahip olan otellerinden birisidir.

SORU 7: “Isletmenizde yapilan inovasyon uygulamalarmna yénelik
cahisanlarimzin tepkileri nelerdir? Olumlu veya olumsuz? Olumsuz ise bu

tepkilerin nedeni ne olabilir?”

Katilimcilara isletmelerinde yapilan inovasyon uygulamalarina karsi isletme
calisanlarinin ne sekilde tepki verdikleri sorulmustur. Alinan cevaplar Cizelge 11°de

verildigi sekildedir.

Cizelge 11. Inovasyonlar Karsisinda Calisanlarin Tepkileri

Yamtlar Katimcilar
Olumlu tepkiler verilmektedir. 3,7,11,13, 14, 17, 18, 20, 24, 25.
Hem olumlu hem de olumsuz tepkiler 4,5, 12, 19, 21.
verilebilmektedir.
Olumsuz tepki verilmemektedir. 2,9, 15, 22, 23.
Calisanlar  inovasyonlara  sonradan 1,2, 36,11, 12, 18.
adapte olmaktadir.
Calisanlar inovasyonlara uymalidir. 8,16.

Cizelge 11°e bakildiginda katilimcilardan higbiri ¢alisanlarinin inovasyonlara
kars1 sadece olumsuz tepkiler verdigini sdylememistir. Bununla birlikte Katilimct 3,
Katilime1 11 ve Katilime1 18 ilk baslarda calisanlarin inovasyona adaptasyon siireci
yasadiklarini ardindan ise olumlu anlamda tepkiler aldiklarini kaydetmislerdir. Ornek
olarak Katilime1 11; “Insan psikolojisi alisana kadar bir bocalama siireci oluyor. Ama
bu %30°a %70 diyebilirim. Ciinkii insanlar en basta kendileri icin bir egitim, kendileri
icin bir yatirum yapildig i¢in memnunlar ama tabiki bu geg¢is donemlerinde alisma
stireciyle birlikte adaptasyonda bir bozulma olmaktadir. Sonrasinda giderilmektedir.”
seklinde ifade etmektedir. Katilimci 2, Katilimec1 9, Katilimer 15, Katilimei 22 ve
Katilime1r 23 ¢alisanlarindan  herhangi  bir olumsuz tepki almadiklarini
kaydetmektedirler. Ornek olarak Katilime1 22, soruyu “Calisanlarimiz genelde
karismamaktadr. Profesyonel kisilere danisarak yapildigi ¢in her seyi personelimiz

sayg: duymaktadir.” seklinde cevaplandirmaktadir. Katilimer 8 ve Katilimer 16 ise
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calisanlarin inovasyonlara uyum saglamasi gerektigini ifade etmislerdir. Katilimc 8,
soruyu “Calisanlar genelde yonetimin yaptiklarina adapte olmaktadirlar. O yiizden
calisanlar ¢ok mantiksiz bir sey yapmiyorsaniz kalkip bunu yapmayin dememektedir.
Bu yanhs dememektedir. Yenilik, degisiklik ¢alisan icin her zaman kiilfettir ama
yonetici bunu dogru izah edebilirse boyle bir sorun ortaya ¢tkmamaktadir.” seklinde,
Katilime1 16 ise “Calisanin tepkisinden ziyade misafirin tepkisi onemlidir. Calisanlar
ya ayak uydurmaktadir veya istemiyorsa isten ayrilmaktadirlar. Mesela bir keresinde
is kiyafetleri degistirmistik. Itiraz edip “biz bunlar giymeyiz” diyen iki arkadasimiz

olmustu. Biz de onlarla yolumuzu ayirdik.” seklinde yanitlamaktadir.

SORU 8: “Isletmenizde yapilan inovasyon uygulamalarina yonelik
misafirlerinizin tepkileri nelerdir? Olumlu veya olumsuz? Olumsuz ise bu

tepkilerin nedeni ne olabilir?”

Katilimcilardan calisanlarin inovasyonlara karsi verdikleri tepkilere dair
yanitlar alindiktan sonra kendilerine otellerinde konaklayan misafirlerin inovasyonlar
karsisinda ne sekilde tepki verdikleri sorusu yonetilmistir. Alinan cevaplardan elde

edilen bulgular Cizelge 12’de verilmektedir.

Cizelge 12. Inovasyonlar Karsisinda Otel Misafirlerinin Tepkileri

Yanitlar Katihimcilar
2,3,56,7,8,9, 11, 14, 16, 17, 18, 19,
20, 21, 23, 24, 25.

1, 4,12, 13, 15.

Olumlu tepkiler verilmektedir.

Hem olumlu hem de olumsuz tepkiler
verilebilmektedir.

Misafirlerin ne seklinde tepki verdigi
heniiz bilinmemektedir.

22,

Katilimeilardan higbiri otellerinde konaklayan misafirlerin inovasyonlara kars1
sadece olumsuz tepkiler verdiklerini sdylememistir. Isletmelerinde inovasyon
yapildigini ifade eden 24 katilimcidan 16 tanesi misafirlerinin inovasyonlara karsi
olumlu tepkiler igerisinde oldugunu sdylemektedir. Katilimc1 14, “Misafirler ¢ok
olumlu karsilamakla beraber, bazilari bunlarin gerceklestigine sasirmaktadr.”
demektedir. Katilimci1 19 ise “Misafirler neredeyse hep olumlu karsilamaktadr.
Ciinkii zaten yapilan yenilikler en basta misafirler icin yapimaktadir. Olumlu tepki
vermeleri olduk¢a normaldir.” seklinde yanit vermektedir. 5 katilimei, misafirlerin

inovasyonlarin sonuglar1 begenip begenmeme ya da misafirlerin kisiliklerine bagh
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olarak bazen olumlu bazense olumsuz tepkiler verdiklerini ifade etmektedirler. Ornek
olarak Katilimc1 4, “Misafirler begenirierse olumlu, begenmezierse ise olumsuz
tepkiler vermektedir. Misafirlerden yine de ¢ok biiyiik oranda olumlu tepkiler
alinmaktadir.” demektedir. Katihme1 12 ise misafirlerin tepkilerini “/novasyon
genelde misafir sikayetlerinden dolayr yapildigi i¢in o noktada misafirler gercekten
mutlu olmaktalar. Ama yapilan inovasyonlarda yine de iiriin ve hizmetin eski hallerini
tercih eden misafirler olabilmektedir. (Burada katilimc1, daha 6nce ¢alistig1 bagka bir
otelde renovasyon sonrasi halilarin degistigini ve bazi misafirlerin eski hali
aradiklarmni, yeni halilara olumsuz yorumlar yaptiklarini anlatmaktadir). Ama genel
olarak misafirlerin %80 i memnun diyebiliriz. %20 ’si ise eskiye ¢ok alisan misafirler
olabilmektedir.” seklinde ifade etmektedir. Diger katilimcilardan farkli olarak
Katilimer 22, heniiz misafirlerin inovasyonlar karsisinda verdikleri tepkiler hakkinda
konusmak i¢in yeteri kadar bilgisinin olmadigini séylemektedir. Katilimei 22, bunun
nedenini otellerini heniiz kisa bir siiredir kendilerinin isletmelerine baglamaktadir.
Otel 22 uzun siire kapali kalmis, tadilat gormiis ve ardindan Katilimer 22 tarafindan
isletilmeye baslanmustir. Katilime1 22°nin verdigi yanit su sekildedir: “Daha ¢ok yeni
bir otel oldugumuz i¢in misafilerin tepkisi soyledir diyemeyecegim. Biz
devraldigimizda buray: tadilat iglerinden dolay: otel ¢ok uzun siire kapali kaldi. Su an
tutundurmak icin ugras veriyoruz. Her seyi misafir memnuniyeti i¢in yapryoruz zaten.
Hig¢hir  harcamadan kag¢inmiyoruz. Mesela bayram zamamnda bir misafir
konaklamasindan memnun kald: biz sirf o kisiyi kazanmak adina kendisinden hi¢bir
ticret almadik. Dogru mu yaptik bilmiyorum ama misafir memnuniyeti i¢in her seyi

yapmaktayiz.”

SORU 9: “Isletmenizde yapilan inovasyon uygulamalarimin basariya
ulastigim diisiiniiyor musunuz? Evet ise bunu nasil 6rneklendirirsiniz? (Ornegin
miisteri memnuniyetinin artmasi, sosyal medyada konusulmak, rezervasyon

artis1 vb.)”

Katilimecilara igletmelerinde yaptiklart inovasyon uygulamalarinin basariya
ulagip ulasmadigr konusundaki diisiinceleri sorulmustur. Alinan yanitlar Cizelge

13’teki gibidir.
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Cizelge 13. Inovasyonlarin Basariya Ulasma Durumu

Yanitlar Katilimcilar

Inovasyonlar basariya ulasmaktadir. 1,2,3,4,5,6,8,9, 11, 12, 13, 14, 15,
16, 17, 18, 19, 20, 23, 24, 25.

21, 22.

Basariya ulasip ulasmadiklarini heniiz
bilemiyorum.

Inovasyonlar basariya ulasmakla
birlikte inovasyonun bazi zorluklari 7.
olmaktadir.
Inovasyon uygulamalarnin yapildigi 24 otelden 21’inde katilimcilar

inovasyon uygulamalarmin basariya ulastigin diisiinmektedir. Ornek olarak Katilimci
5, “Kimse basarisizim demez de ama biz basarilyiz diyebilirim. Kisa siirede giizel
seyler basardik ve basarmaya da devam ediyoruz.” demektedir. Katilime 13 ise “Tabi
ki. Yoksa inovasyonu yapmamin bir manasi olmamaktadir.” demektedir. Yine
inovasyonlarin basartya ulastigini diisiinen katilimcilardan Katilimer 24’iin yaniti
“Yapilan her yenilige degmektedir. Boya-badana bile misafirde bir fark

1

yaratmaktadir.” seklinde olmustur. Katilime1r 7, yapilan inovasyonlarin basariya
ulagtigini diisiinmekle birlikte bazi olumsuz durumlara da isaret etmektedir. Katilimci
7’nin cevabi soyledir: “Biitiin yenilikler bir sekilde etki etmektedir. Hem otelin kendi
memnuniyet puanlart olsun hem ¢alisanlarin puanlamalar: olsun bu durumdan
etkilenmektedir. Sadece su konuda endige duyabilirim yenilik acisindan: siirekli
yeniligin olmasi belli bir standarta kavusmakta zorluk yaratabilmektedir. Siirekli bir
venilik var, siirekli bir yeni fikir var ve bu yenilikler zamanla degisebilmekte ¢tinkii
otelin zamanla aldig1 miisteri profili degisebilmektedir. Misafir profili farklilastikca
veniligi de degistirebilmek gerekmektedir. Bu yeniligin siirekli degisiyor olmast
kisilerin, personelin adaptasyon siirecini uzatabilmektedir, egitim siirecini
uzatabilmektedir. Bu da ister istemez standartlastirmasini engellemektedir. Bir misafir
ayni soruya personelden farkli cevaplar alabilmektedir.” Bununla birlikte Katilimci
21 ve Katilimcr 22 ise bulunduklari isletme kisa siire dnce kendilerine gectigi icin
yaptiklar1 inovasyonlarin basartya ulasip ulagsmadiklarini heniiz bilmediklerini ifade

etmektedirler.
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SORU 10: “Isletmenizde yapilan inovasyon uygulamalarim1 kamuoyuna
tamitmak icin herhangi bir girisimde bulunur musunuz? (Reklam, tanitim, sosyal

medya vb.)”

Katilimcilara otellerinde yapilan inovasyon uygulamalarinin tanitimlarini ve
gerekli duyurulart yapip yapmadiklart sorulmustur. Cogu katilimci yaptiklar
inovasyonlart duyurduklarini sdylemekle birlikte iki katilimer bunun sadece
rezervasyon sitelerindeki fotograflarini giincelleme ile sinirlt kaldigini belirtmektedir.
3 katilimcz ise yaptiklari inovasyonlari duyurmadiklarini ifade etmektedirler. Katilimet
13 ise inovasyonun ne olduguna bagli olarak duyuru yaptiklarini veya yapmadiklarini

ifade etmektedir. Alinan cevaplar Cizelge 14’te tablolastirilmistir.

Cizelge 14. Inovasyonlarin Tanitilmasi/ Duyurulmasi

Yanitlar Katilimcilar

1,2,3,56,7, 11, 12, 14, 15, 16, 17,
18, 19, 20, 21, 22, 25.
Inovasyonlar duyurulmamaktadir. 8,9, 23.
Sadece rezervasyon sitelerindeki 4 24
fotograflar giincellenmektedir. e
Yapilan inovasyona bagl olarak
degisiklik gostermektedir.

Inovasyonlar duyurulmaktadir.

13.

Katilimcilarin bu soruya verdikleri yanitlardan bazilart sunlardir:

Katilime1 1, “Yapabildigimiz kadar ¢ok duyurmaya ¢alismaktayiz. Otel disinda
tamitict boardlar var. Hem de Expedia, Otelz vb. her platformda fotograflar:

giincellemekteyiz. Ayrica web sitemizde yayimlamaktayiz.”

Katilime1 5, “Su anda en etkili reklam platformu sosyal medyadir. Internet
sitemiz ve sosyal medya ve tabi Booking, Expedia gibi satis kanallar: iizerinden
duyurmaktayiz. Yaptigimiz yenilikleri misafirlerimiz yorum olarak paylasirsa o da
bizim igin giizel bir reklam olmaktadir. Booking puanimiz 9,1 °dir. Mesela 5 yildizli
komsu otelimizin 8,6 dir. Tabi bu ufak bir otel olmamizia alakali olabilir. Otelimizde

misafirle birebir ilgilenmekteyiz.”

Katilimer 8, “Sahsi olarak sosyal medyaya karsi daha dogrusu sosyal medya
araciligiyla pazarlamaya karst bir on yargim bulunmakta. O yiizden yaptigimiz

inovasyonlart sosyal medya iizerinden yayinlamamaktayim. Belki sosyal medya
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araciligiyla yapilan yeniliklerin misafirlere ¢ok daha kolay ulagmasi saglanabilir.
Ama burada yapilan isler genelde kiiciik boyutlu isler oldugu i¢cin ve ¢ok biiyiik 300
odali, 500 odali biiyiik bir otel olmadigimiz i¢in pazarlamada acele etmeme gerek
gormemekteyim. Ozetle kalan misafirlerin buraktgi yorumlar daha sonra gelecek
misafirlerin yenilikleri 6grenmesi icin yeterli olmaktadir. Facebook, Instagram,
Twitter itizerinden tamitim yapmak icin gergekten belli bir rakamin iizerinde yatak

’

sayistmin olmasi gerektigini diisiiniiyorum.’

Katilimer 13, “Bu sorunun yamiti yaptigimiz yeniligin c¢esidine gore
degismektedir. Odaya yeni bir sey katarsak duyurmamaktayiz ama yeni bir menii
ctkarildiginda, ozel bir sey yapildiginda, miizik yapildiginda bunlar: tabiki bunlar

’

duyurmaktayiz.’

Katilimcr 24, “Tamitim derken otelin bir yere reklam vermek gibi degil de
Booking, Otelz, Expedia gibi sitelerde fotograflarimizi degistirip yenilemekteyiz. Bu
sekilde tamtimlari yapmaktayiz.”

SORU 11: “igletmenizde yapilan inovasyon uygulamalarim baska
isletmeler de uygulamak istiyorlar mi? Bu anlamda 6rnek alinan bir isletme
misiniz? (Benchmarking veya taktit edilme gibi durumlarla karsilasiyor

musunuz?)”

Katilimcilara yoneltilen bir diger soru ise isletmelerinde yapilan inovasyon
uygulamalarinin 6rnek alinip alinmadigi ve taklit edilip edilmedigi olmustur. Alinan

yanitlar Cizelge 15°te verilmektedir.

Cizelge 15. Yapilan inovasyonlarin Ornek Alinma Durumu

Yamtlar Katilhmcilar
Yaptigimiz inovasyonlar 6rnek 1,23 58,9 12 18, 19, 20.
alinmaktadir.
Yaptigimiz inovasyonlar 6rnek 4.6, 15, 21, 22, 23.
alinmamaktadir.
Karsilikli olarak 6rnek alma durumu soz 711,13, 16, 17, 19.
konusudur.
Kendi markamiz altindaki oteller ile
karsilikl1 bir 6rnek alma durumu 6, 18, 19, 25.
mevcuttur.
Diger otelerle fikir aligverisi 4,17, 18, 10.
yapilmaktadir.
Yorum yapamiyorum. 14.
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Cizelge 15’in devamui

Yaptiklarimizi/kullandiklarimizi soran 9, 24.
oteller bulunmaktadir.

Katilme1 3 soruyu “Rakip isletmeler ister istemez benchmarking
vapmaktadirlar.  Otelcilikte bunun gelisim ac¢isindan gerekli oldugunu da
diistinmekteyim.” seklinde yanitlamaktadir. Katilmer 15, “Hayir. Hi¢ boyle bir
duruma rastlamadim.” cevabim vermektedir. Katilimci 11 ise “Kopyalamayla
karsilagmadik. Zaten her markanin belli standartlar oldugu igin aynisum uygulamak
¢ok da miimkiin olmamaktadir. Ama benchmarking denilen seyi herkes yapmaktadir.
Diger otelleri incelemeye ¢ikmaktayiz. Bizi ziyaret ettiler. Biz de onlar: ziyaret ettik.
Disaridan bir goz olarak biz bizdeki eksiklikleri onlarin tesislerinde goriiyoruz. Illa ki
onlar da gériiyorlardir. Gelistirici oluyor tabi ki.” diyerek karsilikli olarak bir 6rnek
almanin s6z konusu oldugunu belirtmektedir. Katilimc1 24, “Su ana kadar bu konuda
sadece kahvaltimin servis edildigi tabaklar: soranlar oldu “nereden aldiniz?” diye.
Ben soylemedim. “Siz alin bize satin” dediler ama ben kabul etmedim. Onun disinda
bizimkine benzer bir sey yapan otele rastlamadim” cevabini vermektedir. Katilimer 19
ise “Genelde markanin altindaki diger otellerle bilgi alisverisi yapmaktayiz.
Karsiliklilik olarak bir bilgi alisverisi s6z konusu olmakta. Ornek alinan bir igletmeyiz
diyebilirim. Bizim klasumizdaki diger otellerde de ornek alma sz konusu
olabilmektedir. Ozellikle sadakat konusunda yaptigimiz yeniliklerin diger markalarda

)

da yapidigimi goriilebilmektedir.” sozleriyle yaptiklar1 inovasyonlarin o6rnek
alindigini, bu konuda 6rnek bir isletme olduklarini, diger otellerde bir bilgi aligverisi
icinde olduklarini ve ayni marka altinda ¢alisan diger otellerle karsilikli olarak iletisim
icerisinde olduklarimi ifade etmektedir. Bununla birlikte Katilimci 21, ayn1 kisiye ait
olan Otel 1’in yaptiklarinin 6rnek alindigin1 ancak bu durumun kendi otelleri i¢in s6z

konusu olmadigini ifade etmektedir.
SORU 12: “Sizce degisim nedir? Degisim kavramimi nasil tammlarsimiz?”

Gortismeler sirasinda katilimcilara inovasyon ile ilgili sorular sorulduktan
sonra bu ¢alismanin diger bir baslig1 olan degisim hakkinda sorular yoneltilmistir. Bu
kapsamda ilk olarak katilimcilardan degisim kavramini tanimlamalar1 istenmistir.

Alinan yanitlar Cizelge 16°da tablolastirilmistir.
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Cizelge 16. Degisim Kavramina Dair Yapilan Tanimlar

Yamtlar Katihhmcilar
Yenilik/eski olan1 degistirmektir. 1, 6, 18, 20, 22.
Bir isi oldugundan farkli sekilde 3, 4.5 6,15, 24,
yapmaktir.
Cagin gerekliliklerine uymaktir. 5,9, 15, 16, 17, 19, 25.
Bir seyi daha iyi hale getirmektir. 2.
Ust segmente gecmektir. 10.
Basar1 i¢in yapilmasi gerekenlerdir. 5.
Teknolojiyi kullanmaktir. 21,

Katilimeilardan bir kismi degisimi yenilik yapmak ve eski olan bir seyi
degistirmek olarak goriirken bir kismi ise bir igin yapilisinin farklilastirilmasi olarak
gormektedir. Bunun birlikte yine bazi katilimcilar degisimi ¢aga ayak uydurmak
olarak tanimlamaktadirlar. Bunun disinda katilimcilardan bir seyi oldugundan daha iyi
hale getirmek, iist segmente gegmek, basari igin yapilmasi gerekenler ve teknolojiyi

kullanmak cevaplar1 alinmistir. Alinan yanitlardan 6rnekler su sekildedir:

Katilimer 6, “Bir seyi yenisi ile degistirmektir. Oldugundan farkli duruma
getirmektir. Olumlu bir seydir.”

Katilimer 10, “Otel olarak degisim, daha iist bir segmente geg¢is anlamina
gelmektedir. Ama butik otellerde bundan s6z edemeyiz. Ornegin daha sirin bir sekilde
oda stislenebilir, daha temiz olunabilir ama bunlar degisim olarak

nitelendirilmemelidir.”

Katilimer 15, “Degisim farkliliktir, degisikliktir. Degisim yapmak bu iste her
zaman lazimdir. Ciinkii her zaman bir yenisi ¢tkmaktadir. Bu nedenle degismemekte

israr edenler ¢cok demode kalmaktadir.”

Katiime1 21, “Teknolojiyi kullanmak degisim olarak goriilebilmektedir.
Tarzda yapilan degisiklikler soylenebilmektedir. Ucu agik bir sey degisim otel i¢in
konusuyorsak hemen hemen her sey degistirilebilmektedir. Tabi degisimde maliyetler
onemlidir. Butik otel olarak bizim yatirimlara ve harcamaya aywabilecegimiz para

)

siwrlidir.’

Katilime1 25, “Degisim, o zamanin ihtiya¢larint anlayip daha sonralari icin de
zaman, maliyet ve personel yonetimleri vb. konularda tiim olanaklariyla her seyiyle

elemandan miidiire kadar takip edilecek bir siirectir.”
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SORU 13: “Igletmenizin devamli olarak degisim icinde olduguna inaniyor

musunuz?”

Katilimcilarin degisim kavramini tanimlamalart istendikten sonra kendilerine
bulunduklar1 otellerde siirekli olarak degisimin olup olmadigi sorulmustur. Alinan

cevaplardan elde edilen veriler Cizelge 17’°de tablolastirilmistir.

Cizelge 17. Degisimin Stirekliligi

Yanitlar Katilimcilar
Otelimizde siirekli olarak degisim | 1, 3,4,5,6,7,9, 11, 12,13, 14, 17, 18,
vardir. 19, 21, 22, 24, 25.
Otelimizde periyodik olarak 8, 15, 20, 23.

degisiklikler yapilmaktadir.
Otelimizde siirekli olarak degisim

10.
yoktur.
Otelimizde siirekli degisme admna bir 9
caba s6z konusudur. '
Otelimizde gerektikge degisim 16

yapilmaktadir.

18 katilimc1 bulunduklari otellerde siirekli olarak degisiklik yapildigini ifade
etmektedirler. 4 Kkatilimci, otellerinde degisimin periyodik olarak yapildigini
belirtmektedir. 1 katilimci otellerinde degisim yapilmadigini sdylerken, 1 katilimer
siirekli degismek i¢in caba igerisinde olduklarini ve 1 katilimer ise sadece gerekli
gorildiikce degisim yaptiklarin1 soylemektedir. Katilime1 9, “Siirekli degismek
zorundayiz ¢iinkii birincisi esyalarda ve otelde siirekli bir yipranma sz konusudur.
Ayrica yeni iiriinleri de bir siire kullanmak bir zorunluluktur. Artik bir otelde odalarda
tiiplii televizyon olmasi pek miimkiin degildir”, Katthme1 16, “Ihtiva¢ duyuldukca
degisim olmaktadwr. Durduk yerde “hadi sunu degistirelim” denilmemektedir. Ama
bazen misafirler fikir verebilmektedir. “Bu séyle olsa daha iyi olur ” diye. Eger alinan
fikir mantikli ise gerekli degisim yapilmaktadwr.” ve Katilimci1 20 ise “Sezondan
sezona degisiklikler yapilmaktadir. Her sezon basinda nelerin degismesi gerektigi
kontrol edilmektedir. Mesela televizyonlarin ekranlar: ufak diye diisiindiik onlar: daha

biiyiik ekranlilarla degistirdik.” cevaplarini vermislerdir.

69



SORU 14: “Isletmeniz hangi durumlarda degisim icine girer? Orneklerle

aciklar misimiz?”

Katilimcilara isletmelerinin hangi durumlar igerisinde degisim igerisine

girdikleri sorulmustur. Alinan yanitlar Cizelge 18’de yer almaktadir.

Cizelge 18. Otelleri Degisime Gotliren Durumlar

Yanitlar Katihmcilar
Misafirlerin talep ve sikayetleri 1,3,4,6,12,18, 19, 23, 25.
Teknolojik gelismeler 3,12, 19, 20, 21.
Eskime/yipranma 3,9, 17, 20, 22.
Bir eksigin/ thtiyacin fark edilmesi 4,15, 17, 21, 24.
Piyasa kosullar1 1,2, 6, 17.
Yeni fikirlerin ortaya ¢ikmasi 3,11, 12.
(Cag1 yakalamak 5, 18.
Atil durumda bulunan 6geleri 14
kullanilabilir kilmak. '
Rakip isletmelerin durumu 18.
Rakipler oteller bana yetistiginde 8.
Degisim i¢in neden aranmamalidir 22.

Cizelge 18’den de anlagilacag: lizere hemen hemen tiim katilimcilar kendilerini
degisim yapmaya iten birden fazla neden belirtmektedirler. Misafir talep ve
sikayetleri, eskime/ yipranma, teknolojik gelismeler ve bir eksikligin/ihtiyacin fark
edilmesi katilimcilarin daha ¢ok tizerinde durduklar1 nedenlerdir. Bunun disinda yine
piyasa kosullari, cag1 yakalamak, markanin kendi standartlarini degistirmesi, misafir
portfoyiindeki degisimler, yeni fikirlerin ortaya ¢ikmasi, atil durumda olan alan ve
tirtinleri kullanilabilir kilmak ve rakip isletmelerin is analizleri de isletmeleri degisime
gotliren nedenler olarak siralanmiglardir. Ayrica bir katilime1 degisim yapmak igin
herhangi bir nedene ihtiyag duyulmamasi gerektigini ifade etmektedir. Alinan

yanitlardan alintilar agagida verilmektedir.
Katilimer 1, “Misafir talepleri ve piyasa kosullar: degisirse.”

Katilimc1 4, “Misafir istekleri, sikayetleri, bizim fark ettigimiz seyler degisime

neden olmaktadir. ”

Katilime1 15, “Kisin sakin sezonda eksiklikler giderilmektedir. Yaz basinda da

yenilenip sezona 6yle girilmektedir.”
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Katilimc1 18, “Donemin gereksinimleri, iilkenin mevcut durumu, politik
durum, misafir talepleri, rakiplerin is analizinden elde edilen veriler vb. degisime

neden olabilmektedir.”

Katilimc1 22, “Bir durum olmasina gerek yoktur. Degisim zaten kendiliginden
olmalidir ama teknik bir seyden bahsediliyorsa ornegin priz bozuldu gibi 0 zaman

tabiki bozuk olanin degistirilmesi gerekmektedir.”

SORU 15: “Isletmenizde cahsanlarimizi degisime hazirlamak icin hangi

stratejiler uygulanmaktadir?”

Gorlisme kapsaminda katilimcilara sorulan bir diger soru ise g¢alisanlarin
degisime hazirlamak i¢in ne gibi stratejilere sahip olduklaridir. Alinan yanitlar

tablolastirilarak Cizelge 19’da verilmistir.

Cizelge 19. Calisanlar1 Degisime Hazirlama Adina Uygulanan Stratejiler

Yanitlar Katilimcilar
Calisanlarimizla bilgi paylasiminda 3,4,7,8,9, 12, 14, 15, 16, 17, 19, 25.
bulunmaktay1z.

Calisanlarimiza egitim/oryantasyon 2.6.7, 11, 16, 18, 19, 25,
programlar1 uygulamaktay1z.
Herhangi bir stratejiye gerek yoktur. 1,5, 20, 21, 22, 23, 24.
Calisanlara yetki/sorumluluk 11
verilmektedir.
Calisanlar marka altindaki farkli
otellere gonderilmektedir.

6

Cizelge 19°da 7 katilimcinin ¢alisanlarin1 degisime hazirlamak adina herhangi
bir stratejiye ihtiyag duymadiklar1 goriilmektedir. Bu katilimcilarin ¢alistiklar
otellerin tamaminin az sayida personel galistiran (maks. 12) oteller oldugu goze
carpmaktadir. 8 adet katilimci ise otellerinde ¢alisanlarini degisime hazirlamak adina
personelin egitildigini ve oryantasyonlar diizenlendigini ifade etmektedir. Bu
otellerden birisi (Otel 16) haricinde tamami uluslararasi arenada yer alan markalara ait
otellerdir. Soruya en ¢ok katilimcinin ortak olarak verdigi yanit ise personelle degisime
ve degisimin sonuclarina dair bilgi paylasimi yapildigi olmustur (12 adet katilimer).
Bunun disinda bir katilime1 personele yetki ve sorumluluklar verdiklerini ve bir
katilimci ise personellerini markanin farkli otellerine uygulamaya gondererek degisimi
ogrenmelerini sagladiklarini ifade etmektedir. Katilimc1 6 soruya, “Siirekli olarak
oryantasyonlar olmaktadr. Ayrica biinyemizdeki farkli otellere de personelimizi
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gonderip orada uygulamalari 6grenmelerini ve gormelerini istemekteyiz.” seklinde
cevap verirken Katilimei 11 ise ayni soruyu “Egitim ve oryantasyonlar yapilmaktadir.
Egitim haricinde yetkilendirme de yapilmaktadir. Sorumluluk verilmektedir.
Sorumluluklarint ne kadar takip edip ne kadar basarili olduklar: da takip edilmektedir.
Kisisel gelisimlerini iletlettikce yaptiklarindan daha fazla tatmin olmaktadrlar. Biraz

da motivasyonlart artmaktadir.” seklinde cevaplamaktadir.

SORU 16: “Cahsanlarimizin degisime diren¢ gostermesi durumunda ne

gibi stratejiler uygulamaktasimz?”

Gortigmede katilimcilara g¢alisanlarini degisime hazirlamak adina yapilan
stratejiler sorulduktan sonra otellerindeki degisimlere personelleri tarafindan bir
direng olup olmadigi ve olmasi durumunda bunu asmak adina ne gibi eylemlerde
bulunduklar1 sorulmustur. Alinan yanitlardan elde edilen bulgular Cizelge 20°de yer
aldig1 gibidir.

Cizelge 20. Calisanlarin Degisime Direnme Durumu ve Uygulanan Stratejiler

Yamtlar Katilhmcilar
Calisanlarimizdan degisime karst bir 1,3,4,5,8,9, 13, 15, 16, 17, 20, 21,
diren¢ bulunmamaktadir. 22, 23, 24.
Calisanlar degisime ayak
uyduramadiklarinda isten ayrilmaktadir. 13,16, 18, 25.
(alisanlar bilgilendirme 7,12, 14, 19.
Egitim/Oryantasyon 6, 7, 18.
Calisanlara uygulama yaptirma 6, 11, 14.
Calisanlara sorumluluk verme/

P 11, 18.
caliganlari isin i¢ine katma
Calisanlarla iletisim kurma ve fikir 2
aligverisi '
Markanin farkl otellerine gobnderme 6.

Otellerinde degisim yapilan 24 katilimcidan 15’1 otel personelinden degisime
kars1 bir direncin s6z konusu olmadigini ifade etmektedirler. Bununla birlikte Otel 13
ve Otel 16 degisimi istemeyen personelin isten ayrildigini ve kalan personelin
degisime karst direng igerisinde olmadiklarini ifade etmektedir. Ornek olarak
Katilimer 16 bu konuda, “Direng soz konusu degildir. Zaten begenmeyen personel
isten ayrilmaktadir. Onemli olan misafiri memnun etmektir. Calisanlar ya yeni olan

neyse onunla devam ederler ya da isi birakip gitmektedirler.” demektedir.
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SORU 17: “Isletmenizde misafirleriniz veya cahsanlarimiz degisime karsi
nasil tepkiler gosterirler? Olumlu veya olumsuz? Olumsuz ise nedenleri neler

olabilir?”

Katilimcilara goriisme esnasinda otel misafirlerinin ve otel personelinin
degisim karsisinda olumlu mu yoksa olumsuz mu tepkiler verdikleri sorulmustur.
Alman yanitlar genelde olumlu seklinde olmakla birlikte misafir ve calisanlar adina
farkli durumlarin oldugunu ifade eden katilimcilar bulunmaktadir. Alinan cevaplar

Cizelge 21°de tablolastirilmistir.

Cizelge 21. Degisim Karsisinda Misafir ve Calisanlarin Tepkileri

Yanitlar Katilmcilar
Genelde olumlu tepkiler almaktayiz. 1,3,4,5,6,7, 8,11, 14, 15, 16, 17, 18,
20, 21, 25.

Misafirlerden olumlu tepkiler almakla
birlikte calisanlarimizdan zayif tepki/ 9, 23, 24.
tepkisizlik s6z konusu.

Hem olumlu hem de olumsuz tepkiler
alabilmekteyiz.

Misafirlerden olumlu tepkiler almakla
birlikte personelin tepkisi duruma ve 12, 19.
personelin kendisine gore degismekte.
Personelden zayif tepki/ tepkisizlik s6z
konusu olmakla birlikte misafirlerin 22.
tepkileri adina heniiz bir fikrim yok.

2,13

16 katilimci, degisime karsi hem misafirlerinin hem de otel calisanlarinin
olumlu tepkiler verdiklerini sdylemektedir. Ornek olarak Katilime1 16, “Degisimler
zaten misafir i¢cin yapildigt icin tabiki olumlu doniisler olmaktadwr. Calisanlardan fikir
belirtme olmaktadir. Genelde begenmekteler, zaten onlardan da fikir alinmaktadir.”
demektedir. Katilimer 2 ve Katilimer 13 ise hem olumlu hem de olumsuz tepkiler
alabildiklerini ifade etmektedirler. Katilime1 12 ve Katilimci 19 ise misafirlerinden
genel olarak olumlu tepkiler aldiklarini ifade etmekle birlikte personelin tepkilerinin
degisiklik gosterebildigini soylemektedir. Katilime1 12 bu soruyu, “Inovasyonlara
karst oldugu gibi degisime karsi da aym gekilde olumlu tepkiler verilmektedir.
Misafirler icin yapildig: icin her sey misafirler tabi ki olumlu tepki vermekteler ama
calisanlar konusunda cevap biraz ¢calisana bagl olmaktadir. Alistig1 seyi degistirmek

istemeyenler olabilmektedir. Departmanimizin (6n biiro) egitim seviyesi daha yiiksek

oldugu icin bizim ekibimizde daha az direnis olmaktadir. Ama housekeeping
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departmaninda durum farkli olabilir. Ya da bazen iist yonetimin dedigi seylere biz de
sicak bakmayabiliyoruz. Ornegin genel miidiire kalsa desk bos kalsin herkes lobiye
¢tkip misafirlerle ilgilensin. Ama bu pek de miimkiin degildir. Yogunluk oluyor, siirekli
telefonlar ¢aliyor. O nedenle deskte insan olmasi gerekiyor. Yani bazen bazi seylere
karst olabilmekteyiz operasyonun daha ¢ok igerisinde oldugumuz igin.” seklinde
yanitlamaktadir. Katilimer 9, Katilimer 23 ve Katilime1 24 misafirlerinin tepkilerinin
olumlu oldugunu personellerinin ise zayif tepkiler verdiklerini ya da tepkisiz
kaldiklarin1 kaydetmektedir. Ornek olarak Katilimc1 23%in cevabi, “Misafirlerden
olumlu doniisler almaktayiz. Caliganlardan iyi ya da kéti pek bir tepki
alinmamaktadr.” olmustur. Katilimc1 22 ise personelinin degisim karsisinda zayif
tepkiler verdigi ya da tepkisiz olduklarini ve misafirlerinin tepkileri hakkinda heniiz

fikir olusturamadigini sdylemektedir.

SORU 18: “Degisim icin inovasyonun gerekli oldugunu diisiiniiyor

musunuz?”

Katilimcilara sorulan 18. soru ise degisim i¢in inovasyonlar1 gerekli goriip
gormedikleridir. Katilimcilardan bazilar1 bu soruya evet, gereklidir derken bazilari ise
hayir, gereksizdir yanitin1 vermislerdir. Bunun disinda katilimcilardan farkli yanitlar

da gelmistir. Alinan cevaplar Cizelge 22°de tablo olarak sunulmustur.

Cizelge 22. Degisim I¢in Inovasyonun Gereklilik Durumu

Yanitlar Katilimcilar
1,3,4,5,6,7,8,9, 10, 11, 12, 13, 14,
15, 16, 17, 20, 22, 24, 25

Evet, gereklidir.

Hayir, gereksizdir. 18, 19, 23.
Isletmeye  baghh  olarak  cevap 2 21
degismektedir. T

Katilimcilardan yalnizea 3’1 inovasyonun degisim i¢in gereksiz oldugunu
soylemektedir. Katilime1 18, “Inovasyonsuz da degisim olmaktadir. Otelcilikte Gnemli
olan misafire dokunmaktir. Bu hizmet sektoriinde boyledir. Insana dokunmaktir 6nemli
olan. Bu teknoloji kullanilmadan da yapilabilir.” demektedir. 2 katilimci ise cevabin
otele gore degisim gosterebilecegini ifade etmektedir. Katilimci 21°in cevabi,
“Ashinda bu biraz otele baglh olarak degisiklik gostermektedir. Otelimiz gibi sehir
otellerinde degisimler zaten hep inovasyonlarla olmaktadir ama bazi yerlerde bu

olumsuz olabilmektedir. Ornegin Kapadokya 'nin otellerinin mimari yapisi farkhdur.
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O oteller burada olsa insanlar tepki gosterir “bu ne magara gibi?!” diye ama orada
mimari yapt o sekildedir. Isletmeci eSer orada liiks, modern bir tasarim yaparsa 0
bolgeye uygun olmayacagi igin olumsuz sonuglar olmasi miimkiindiir. Cevap konsepte
baghdwr.” seklindedir. Diger katilimcilar ise inovasyonun degisim ic¢in gerekli
oldugunu séylemekle birlikte bunlardan bazilar1 degisimin ancak bir inovasyon sonucu
gerceklesmesi halinde basarili olacagin1 savunmaktadir. Ayrica bazi katilimcilar her
inovasyonun degisimi getirdigini fakat her degisimin inovasyon sonucu olugsmadiginin
altin1 ¢izmektedir. Ornek olarak Katilime1 3, “Sabhsi fikrim her inovasyonun degisime
neden olacagi fakat her degisimin inovasyonun sonucu olmadigi yoniindedir. Degisim

bir sorunu ¢ézmek iizere yontem degistirmek anlami da tagiyabilir.” demektedir.

SORU 19: “isletmede degisim ve inovasyon talebi agirlikh olarak kimden
gelir? (Misafir? Alt kademe ¢alisan? Ust kademe calisan? Dis cevre? Orneklerle

aciklar misiniz?)”

Katilimcilara yoneltilen bir diger soru ise otellerinde inovasyon ve degisim
talebinin kimden veya kimlerden geldigidir. Alinan yanitlara iligkin bulgular Cizelge

23’te yer almaktadir.

Cizelge 23. Konaklama Isletmelerinde Inovasyon ve Degisim Talebinin

Kimden/Kimlerden Geldigine Dair Bulgular

Yanitlar Katilimcilar
Ust yonetimden veya otel sahibinden | 1,2, 3,4,6,7,38,9,11, 12, 13, 14, 15,
gelmektedir. 16, 17, 19, 20, 21, 22, 24.
Misafirlerden gelmektedir. 1,2,3,4,5,6,9, 12, 13, 15, 16, 24.
Personelden gelmektedir. 3,5, 6,11, 13, 14, 20, 22, 23.

Sorumlu  personel veya departman
miidiirlerinden gelmektedir.
Di1s ¢evreden gelmektedir. (Acentalar ve

1,6,11, 12, 14, 20, 21, 23, 24.

oteli konaklama disinda farkli nedenlerle 2,6,13, 16.
Ziyaret eden kisilerden.

Is gepstu‘me departmanindan 6, 18, 19, 25.
gelmektedir.

Cizelge 23’e bakildiginda otellerde inovasyon ve degisim talebinin
misafirlerden, personelden, departman miidiirlerinden, otel sorumlularindan, genel
miidiirden, {ist yoOnetimden, otel sahibinden, acentalardan ve is gelistirme
departmanlarindan geldikleri goriilmektedir. Soruya alinan yanitlardan bazilar
sOyledir:
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Katilimer 2, “Misafirlerden gelen geri bildirimler, yorumlar (sosyal medya,
Trip Advisor, Instagram gibi), iist kademe yonetimin uygun gormesi, degisen ¢evresel
faktorler ( tigiincii havalimaninin yapilmasi, yeni metro agilisi) gibi nedenler tizerine

1

inovasyonu ve degisimi gerceklestirmekteyiz.’

Katilme1 9, “Agwhikl olarak yonetim (kendisini kastediyor) degisimi talep
edendir. Cogu zaman ben gérdiigiim eksiklikler iizerine bir seyleri degistirmekteyim

ama misafirlerden bir sikayet olursa bir konuda onunla da tabiki ilgilenmekteyiz. ”
Katilime1 17, “Ust yonetimden geliyor. Otel sahibi ve ben (otel miidiirii).”

Katitlimer 24, “En  agwhkh  olarak kendimiz eksik  gordiiklerimizi
tamamlamaktayiz otel sahibi ile birlikte. Onun disinda ikinci planda da misafirlerin
istekleri yer almakta. Ama tabiki mantikli olan istekleri degerlendirmekteyiz. Misafir

2

odaya jakuzi yaptirilmasini istese bunun yapilmasi pek de miimkiin degildir.

SORU 20: “Bir konaklama isletmesi i¢cin inovasyon ve degisimin isletmeye

sagladig1 olumlu ve olumsuz sonug¢lar neler olabilir?”

Gorligmeler esnasinda katilimeilara yoneltilen son soru ise inovasyonlarin ve
degisimin konaklama isletmelerine olumlu ya da olumsuz ne gibi sonuglar1 olacagidir.
Katilimcilar gerek olumlu gerekse olumsuz bir ¢ok sonug¢ siralamislardir. Alinan
olumlu yanitlar Cizelge 24’te, olumsuz yanitlar ise Cizelge 25°te yer almaktadir.

Cizelge 24. Otellerde inovasyon ve Degisimin Sonuglarma Dair Katilimci
Gortsleri (Olumlu)

Yamtlar Katihmcilar
Misafir memnuniyeti artar. 1,3,6,12, 14,18, 19, 20, 21, 22, 25.
Geliri arttirir. 2,6,12, 15,16, 17, 19, 21, 25.
Calisanlarin memnuniyeti artar. 3,18, 20, 21, 22.
Maliyetleri diistiriir. 3,6,7, 17, 19.
Miisteri sadakati saglar. 6, 14, 16, 22.
Olumlu imaj olusturur. 1, 16, 24.
Isler daha hizli yapilir/ is yiikii azalir. 3, 18, 20.
Giincel kalmay1 saglar. 8,11, 24.
Tercih edilmenizi s_aglar/ talebi olumlu 8, 23, 24
etkiler.
Kaliteyi ytikseltir. 11, 20.
Pazarda kalmay1 saglar. 13, 16.
Miisteri portfoyiinde degisim saglar (+) 5, 23.
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Cizelge 24’lin devami

Otelin tanimirhigin ytikseltir. 24,
Calisanlarin gelismesi saglanir. 25.
Ulke ekonomisine katkida bulunur. 25.
Ozgiin olmay1 saglar. 1.

Cizelge 24’e bakildiginda katilimcilarin en ¢ok itizerinde durduklar1 olumlu
sonuclar misafir memnuniyetinin ve otel gelirinin artmasi1 olmustur. Ayrica ¢izelgede
katilimcilarin  inovasyon ve degisimin bir ¢ok olumlu getirisini siraladiklart
goriilmektedir. Inovasyon ve degisimin bu kadar ¢ok olumlu sonucunun olmasi

kavramlarin konaklama isletmeleri i¢in olan 6dnemine isaret etmektedir.

Cizelge 25. Otellerde inovasyon ve Degisimin Sonuglarma Dair Katilimei

Gorisleri (Olumsuz)

Maliyet ¢ikarir. 2,4,18, 22, 23, 24.
Adaptasyon surecm_d_e performansi 1,9 18, 19, 20,
azaltabilir.
Miisteri portfoyiinde degisim saglar (-) 11.
Misafirin memnuniyetsizligine neden 7.
olabilir.
Begenilmeme riski vardir. 24,
Herhangi bir sonucu olmaz. 10.

Katilimcilarin inovasyon ve degisimin olumsuz sonucu olarak en ¢ok
dillendirdigi konu inovasyon yapmanin ve degigsmenin yaratacagi maliyetler olmustur.
Bununla birlikte Katilimecr 5 ve Katilimer 23 miisteri portfoyiliniin  degisimini
inovasyon ve degisimin olumlu sonucu olarak nitelemekteyken Katilime 11 ise bunun

olumsuz bir sonug oldugunu belirtmektedir.

Katilimer 3, “Olumlu anlamda misafir ve personel daha memnun hale gelir ve
ayrica maliyetler diigiiriilebilir, isin daha hizli veya daha kaliteli yaptimasi da olabilir.
Olumsuz manada ise yanlis yatirim sonucu basarisiz denemeler olabilir fakat otelimiz

icin su ana kadar olumsuz bir sonuca rastlanmamigtir.”
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Katilme1 9, “Oncelikle personelin adaptasyonu saglanana kadar islerin
aksamast veya sorunlar yasanmast gibi olumsuz etkileri olabilmektedir. Ama
inovasyon, ¢ogunlukla olumlu gseyleri beraberinde getirmektedir. Misafirlerin
taleplerinin karsilanarak misafirin daha memnun olmasin saglamaktadir. Ayrica
degisim icin yapilan masraflarin misafiri memnun etmek disinda bir geri doniisii
olmadigimi diigiinmekteyim. En azindan bizim otelimizde ve c¢evredeki otellerde

)

edindigim goriis bu yonde olmustur.’

Katilime1 16, “Gelir artmaktadir, misafirlerin baghligi artmaktadir, isletmenin
stirekliligi saglanmaktadir, istikrar olmaktadir ve otelin daha giizel bir imaj kazanmasi
saglanmaktadwr. Yoksa yenilik yapmayan oteller iflas edebilmekteler. Sonra yeni bir
imaj yapabilmek adina tabelalarini degistirmekteler. Bir kere tutturamazlarsa sonrast
zaten ¢ok zor olmaktadir. Mecbur isim degismekte, biraz da tadilat tamirat yaparak

sifirdan baslamak zorunda kalmaktalar.”

Katilime1 22, “Her seyden once misafir memnuniyeti saglanmaktadir. Bu da
misafirin siirekliligi anlamina gelmektedir. Dolayli yoldan personelin de isletmeye
olan baghligina katkida bulunmaktadr diye diigiinmekteyim. Olumsuz olaraksa
maliyetlere katlanmak bu biiyiikliikte bir otel i¢in biiyiik sorun olusturabilmektedir.

Clinkii gergekten bu islere tahmin edilenden ¢ok daha yiiksek iicretler odenmektedir.”

Cizelge 24 ve Cizelge 25’te katilimcilarin inovasyon ve degisimin konaklama
isletmelerine gerek olumlu gerekse olumsuz bir ¢ok seyi getirecegini soyledikleri
goriilmektedir. Katilimeilarin bu soruyu cevaplarken kendi isletmelerinde inovasyon
ve degisimin getirilerini diistinerek cevap verdikleri diistiniilmektedir. Bununla birlikte
Katilimct 10’un “herhangi bir sonucu olmaz” demesi isletmelerinde inovasyon
yapilmadigi i¢in inovasyonun sonuglarini gérmemis olmasindan dolay1 olabilir.
Ayrica bu soruya alinan yanitlarda bu kadar ¢ok cesitlilik olmas1 katilimeilarin farkl
yapilara  sahip  otellerin  farkli  birimlerinde  ¢alistyor  olmalarindan
kaynaklanabilmektedir. Keza bir pazarlama departmani midiiriiniin getirilere talep
acisindan, bir misafir iliskileri departmani midiriiniin ise getirilere misafir

memnuniyeti acisindan yaklagsmasi kuvvetle muhtemeldir.
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5. SONUCLAR VE ONERILER

Bu boliimde ¢alismada elde edilen sonuglar siralanacak ve elde edilen sonuglar
tizerinden konaklama isletmeleri yoneticilerine faydali olacagi diisiiniilen bir takim

Onerilerde bulunulacaktir.
5.1.  Sonuclar

Schumpeter’in (1934) ortaya koydugu inovasyon kavrami giinlimiiz isletmeleri
acisindan son derece 6nemli bir kavram haline gelmistir. Oyle ki artik bir ¢ok biiyiik
sirket Ar-Ge departmanina sahiptir. inovasyonun ise bu arastirma ve gelistirme
stireglerinin  ¢iktis1 oldugunu sdylemek yanlis olmayacaktir. Bununla birlikte
konaklama igletmeleri insani iliskilerin Onem tasidigi emek-yogun hizmet
isletmeleridir. Bu nedenle konaklama igletmelerinde yapilacak olan inovasyonlarin
basartya ulasip ulagsmamasinda gerek konaklama hizmetini satin alan misafirlerin

gerekse igletme personelinin tutumlar1 6nemli bir rol oynamaktadir.

Bu c¢alismada ilk olarak inovasyon ve deg8isim konular1 6zetlenmis buna ek
olarak inovasyon kavrami ile degisim arasindaki iliski agiklanmaya c¢alisilmistir.
Konaklama isletmelerinde inovasyonlar ve beraberinde getirdigi degisimlere karsi
isletmeden hizmet satin alan misafirlerin ve isletme c¢alisanlarinin tepkilerinin ne
yonde oldugu nedenleriyle birlikte arastirilmistir. Bununla birlikte konaklama
isletmelerinde yapilan inovasyon uygulamalarmin hangi alanlarda gergeklestigi
incelenmis, otellerin c¢alisanlarin1 inovasyonun getirdigi degisime ne sekilde
hazirladiklar1 arastirilmistir. Ayrica katilimcilardan veri toplama siireci boyunca

ornekler verilmeleri istenmis neyi, neden ve nasil sorular1 yanitlanmaya ¢alisilmistir.

Elde edilen verilerden yola ¢ikarak konaklama isletmelerinde genel olarak
inovasyonlarin yapildigini sdylemek miimkiindiir. Oyle ki bu ¢aligmanin 6rneklemini
olusturan 25 katilimcidan yalnizca 1 tanesi inovasyon yapmadiklarimi ifade etmistir.
Yine ayni katilimer oteli 2.5 sene 6nce 5 yilligina devraldiklarini, oteli hizmete acarken
iiriin ve ekipmanlar1 yenilediklerini, odalarda bir takim degisiklikler yaptiklarini ve

bunlarin 5 senelik siire zarfinda yeterli olacagini sdylemistir.

Elde edilen bulgulardan yola ¢ikarak otelleri inovasyon yapmaya iten bir ¢ok
nedenin bulundugu sonucuna ulasilmistir. Bir ¢ok katilimci inovasyonlari misafirlerini

memnun etmek maksatli yaptiklarim1 ifade etmistir. Konaklama isletmelerini
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inovasyon yapmaya iten diger nedenlerin rekabet avantaji saglamak, maliyetleri
azaltmak, operasyonu hizlandirarak verimi arttirmak, kaliteyi attirmak, daha {ist tabaka
kisilerce tercih edilmek, ¢ag1 yakalamak ve giincel kalmak, yipranan ve eskiyen
tirtinler yerine yeni iriinleri kullanmak ve personelin is motivasyonunu yiikseltmek
gibi nedenler oldugu calismada elde edilen sonuglar arasindadir. Katilimcilarin
tamami isletmelerini inovasyon yapmaya iten birden fazla neden siralamiglardir. Bu
durum konaklama igletmelerini inovasyon yapmak i¢in yonlendiren ¢ok¢a nedenin
oldugunu ve konaklama isletmelerinin inovasyonlari tek bir nedenden oOtiirii

yapmadiklarini ortaya koymaktadir.

Calismada cevabi aranan bir diger soru ise konaklama isletmelerinde
inovasyonlarin hangi alanlarda yapildiklaridir. Elde edilen veriler dogrultusunda
konaklama isletmelerinin ¢ogunun mimari anlamda inovasyonlar gerceklestirdikleri
sonucuna ulagilmistir. Ulasilan bu sonug, Zengin ve Dursun’un (2017) ulastigi
sonuclar ile benzerlik gostermektedir. Mimari yenilikler disinda konaklama
isletmelerinin iirlin ve ekipmanlarda, hizmette, online kanallar iizerinde, teknolojide,
personeli gelistirmede ve operasyonu hizlandirma adina organizasyonda inovasyonlar
yaptiklar1 tespit edilmistir. Arastirma sonucglart bu baglamda Tekin ve Durna’nin
(2012) c¢alismasi ile benzerlik tasimaktadir. Konaklama isletmelerinde iiriin
inovasyonlarinin yapilmama nedeninin konaklama isletmelerinin {irlinden ziyade
hizmet iiretmesinden kaynaklandig diisiilntilmektedir. Bununla birlikte konaklama
isletmelerinin inovasyonlar yaparken {irlin inovasyonu sonucu ortaya ¢ikmis olan
tiriinleri kullanmalar1 s6z konusudur. Cok basit bir 6rnekle bir iiriin inovasyonu olarak
ortaya c¢ikan bilgisayarlar konaklama isletmelerinin otomasyon programlarini
kullanmalarina imkan saglamistir. Keza bilgisayarlar icat edilmemis olsayd: bugiin
otellerin kullandiklar1 yazilimlardan veya rezervasyon sitelerinden bahsetmek
miimkiin olmayacakti. Katilimcilarin otellerinde gergeklestirdikleri inovasyonlardan
verdikleri orneklerin hangi inovasyon kapsamina girdigi belirlenmis ve asagida

verilmistir.

e Misafirlere oda-kahvalti, yarim pansiyon gibi birden fazla alternatif
sunmak ( hizmet-pazarlama inovasyonu).
e Bahge diizenlemeleri yaparak otel misafirlerinin otel bahcesinde daha ¢ok

vakit gecirebilmelerini saglamak ( hizmet inovasyonu).
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e Oteli tanitan burosiirler bastirmak ve bu burosiirleri detaylandirmak, ilgi
cekici hale getirmek ( pazarlama inovasyonu).

e Canli miizik hizmeti vermeye baglamak (hizmet inovasyonu).

e Biiylik organizasyonlarda yetersiz kalan toplanti1 salonlarinin genisletilmesi
suretiyle daha kalabalik gruplara hizmet verebilmenin Oniinii agmak
(hizmet-pazarlama inovasyonu).

e Kojenerasyon kullanilarak oteli 1sitmada kullanilan dogalgazdan elektrik
iretimi saglanarak tasarruf yapilmasi ( iiriin inovasyonu).

e Miisteri sadakat programlar1 olusturulmasi ( pazarlama inovasyonu).

e Due out ve benzeri islerin resepsiyonistlerden alinarak back office
calisanlarina verilmesi suretiyle resepsiyonun is yiikiinli azaltmak, onlar1

daha verimli ¢alisir hale getirmek (organizasyonel inovasyon).

Calisma kapsaminda konaklama isletmelerinde yapilan inovasyonlarin
basartya ulasip ulagsmadigi incelenen bir diger konudur. Isletmelerinde inovasyon
yapildigini sdyleyen 24 katilimcidan 21°1 yaptiklari inovasyonlarin basariya ulastigini
diistindiiklerini ifade etmislerdir. Bununla birlikte iki katilimci kisa stiredir hizmet
verdiklerini dolayis1 ile basariya ulasip ulasmadiklarini heniiz bilmediklerini
sOylemiglerdir. Kalan bir katilimer ise yaptiklart inovasyonlarin basariya ulastigini
ancak beraberinde bazi zorluklar1 da getirdigini dile getirmistir. Bundan yola ¢ikarak
konaklama isletmelerinde yapilan inovasyonlarin basariya ulastigini sdylemek yanlis
olmayacaktir. Yine Kkatilmcilarin yaptiklar1 inovasyonlar sonucunda misafir
memnuniyetinin arttigini, daha ¢ok para kazandiklarini vb. sdylemeleri konaklama

isletmelerinde yapilan inovasyonlarin basariya ulagtigin1 gostermektedir.

Calismada ulagilan bir diger sonug ise konaklama isletmelerinde misafirlerin
inovasyonlara karsi olumlu tepkiler verdikleri olmustur. Oyle ki inovasyon
uygulamalar1 yapan 24 otelden 21’inde misafirler yapilan yeniliklerden dolay1
memnuniyet duymaktadir. Burada elde edilen sonug Bilim ve Adabali’nin (2015) elde
ettigi sonuglarla ortlismektedir. Bununla birlikte 5 katilimcinin az da olsa bazi
misafirlerinin inovasyonlara olumsuz tepkiler verebildigini sdyledigini belirtmek
gerekmektedir. Katilimcilar bazi misafirlerinin yapilan yeniliklerden hoslanmama

nedenlerini eski olana alismis olmak ve alisilmis olami terk etmemek olarak ifade

etmislerdir.
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Calismada konaklama isletmeleri c¢alisanlarinin inovasyon ve degisim
karsisindaki tutumlarmin ne yonde oldugu arastirilan baska bir husustur.
Katilimcilardan yalnizca 1 tanesi ¢alisanlarinin inovasyon karsisinda olumsuz tepkiler
verebildigini fakat sonradan inovasyona adapte olarak bu negatif tutumun ortadan
kalktigin1 soylemistir. Diger bir ifade ile konaklama isletmeleri calisanlarinin
degisimden mutlu olduklar1 ve ¢ogunlukla degisime direng gostermedikleri tespit
edilmistir. Ulasilan sonu¢ Oriicii ve Kambur’un (2019) elde ettigi sonuglarla
uyumludur. Bununla birlikte baz1 katilimcilar (Katilimer 1, Katilimer 6, Katilimer 7,
Katilimer 12, Katilimer 17) egitim durumu daha alt seviyede olan veya yasca diger
calisanlardan daha biiyiik olan bireylerin zaman zaman inovasyonlara kars1 olumsuz
tutum igerisinde olabildiklerini ifade etmislerdir. Bu durumun, egitim seviyesi diisiik
veya yasca daha biiylik olan personelin teknoloji ve yenilige dair daha diisiik bilgi

sahibi olmalar1 nedeniyle temkinli yaklasmalarindan kaynaklandig: diistiniilmektedir.

Bu calismada arastirilan bir diger husus ise konaklama isletmelerinde
calisanlar1 degisime hazirlamak ve galisanlarin degisime direng gostermesi durumunda
bunu agsmak adina ne gibi stratejilerin uygulandigidir. Alinan yanitlarin daha ¢ok
calisanlar egitme ve calisanlarla bilgi paylasimi iizerinde toplandig1 goriilmektedir.
Bununla birlikte otellerde ¢alisanlar1 degisime hazirlamak ve ¢alisanlarin degisime
direng gostermesi durumunda bunun lstesinden gelmek adina calisanlar1 degisime
dahil etme, calisanlar ile fikir aligverisinde bulunma, calisanlara yetki ve sorumluluk
verme, calisanlart degisimin hali hazirda gergeklestigi diger otellere gondererek
calisanlarin degisimi orada bizzat deneyimlemelerini saglamak ve calisanlarla iletisim
kurarak sorunlarinin dinlenmesi gibi yontemlerin kullanildig: sonucu elde edilmistir.
Bununla birlikte yalnizca bir katilimcinin g¢alisanlar ile iletisim kurup onlarin
sorunlarint dinlediklerini sdyledigini belirtmek gerekmektedir. Ulasilan sonuglar

Akoglan-Kozak ve Geng (2014) ile benzerlik gostermektedir.

Cevabi aragtirilan bir diger soru ise konaklama igletmelerinde inovasyon ve
beraberinde getirdigi degisimin olumlu veya olumsuz ne gibi sonuglar1 oldugudur.
Elde edilen sonuglar neticesinde inovasyon ve degisimin konaklama isletmelerinde
misafir memnuniyetini yiikseltme, personelin motivasyonunu arttirma, otel gelirinde
artig, maliyetleri diisiirme, kaliteyi arttirma, pazarda kalmay1 saglama, otel imajinda
olumlu etkiler saglama, miisteri sadakatinde artig, isi hizlandirma vb. gibi olumlu

sonuglar1 oldugunu séylemek miimkiindiir. Diger yandan katilimcilar inovasyon ve
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beraberinde getirdigi degisimin begenilmeme riski tasimasini, begenilmeme
durumunda misafirlerin  memnuniyetsizligine neden olacagimi ve ¢alisanlarin
adaptasyonu saglanana kadar isletmede performans kaybi olabilecegini olumsuz
etkenler olarak siralamiglardir. Ulasilan sonuglar bu ¢alismanin alanyazin bolimiinde
yer alan bilgilerle ortiismektedir. Bu baglamda ulasilan sonuglarin genel itibariyle

diger akademik caligmalarla paralel olduklarini sdylemek yanlis olmayacaktir.
5.2.  Oneriler

Calismada elde edilen sonuglar dogrultusunda konaklama isletmeleri
yoneticileri ve ilgili konu tlizerine egilecek olan arastirmacilara bir takim Onerilerde

bulunulmak istenmektedir.

Elde edilen sonuglar dogrultusunda konaklama igletmelerinin yaptiklari
inovasyonlarin basartya ulastiklart gériilmiistiir. Katilimcilar inovasyonlar yaparak
ozellikle gelirlerini arttirdiklarimin  ve  misafirlerini  memnuniyet diizeylerini
yiikselttiklerinin altin1  ¢izmislerdir. Bu dogrultuda inovasyon yapmayan otel

isletmecileri ve yoneticilerine inovasyonlar yapmalar1 onerilmektedir.

Calismada goze ¢arpan hususlardan birisi, otelinde inovasyonlar yapildigini ve
dolayis1 ile degisiklikler meydana geldigini sdyleyen katilimcilardan yalnizca 1
tanesinin ¢alisanlarin deg8isime direnmesi durumunda onlarla konusup onlarin
sorunlarint dinlediklerini sOylemesidir. Bu durum otellerde degisime direngle
miicadele hususunda duygu yonetiminin yeterince kullanilmadigina isaret etmektedir.
Kozak ve Geng’in (2014) onerilerine paralel olarak otel yoneticilerinin degisime
direngle miicadele konusunda duygu yoOnetimini daha sik olarak kullanmasinin
degisime direnci kirmak tizerine olumlu etkileri olacagi diistiniilmekte ve bundan o6tiirii

otel yoneticilerine duygu yonetimi konusuna daha ¢ok egilmeleri 6nerilmektedir.

Calismada elde edilen sonucglara gore otel misafirlerinin inovasyonlar ve
degisim karsisinda genel olarak olumlu tutumlar sergiledigi ancak kii¢iik oranlarda da
olsa bazi otel misafirlerinin inovasyon ve degisimlere sicak bakmadiklar1 goriilmiistiir.
Katilimcilar baz1 misafirlerinin yapilan yenilik ve degisimlere sicak bakmamalariin
mevcut olana alismis olmaktan kaynaklandigimi ifade etmislerdir. Bu baglamda
misafirleri diger konaklama isletmelerinin misafirlerine gore degisime daha soguk

tutum igerisinde olan otellerin ani ve radikal degisiklikler yapmaktansa degisimi
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zamana yaymalarinin misafirlerin  degisime adaptasyonu konusunda katki

saglayabilecegi diisiiniilmektedir.

Konu hakkinda smirli g¢alismanin var oldugunun anlasilmast iizerine
arastirmacilara inovasyon ve degisimi bir arada ele alan caligmalarda bulunmalari
onerilmektedir. Bununla birlikte ayni konunun farkli bolgelerde yer alan oteller
tizerinde arastirllmasinin faydali olacagi disiiniilmektedir. Keza farkli bolgelerdeki
konaklama isletmelerinin ¢alisan profilleri ¢esitli unsurlara bagli olarak (iicret, ulagim,
sezonluk is vb.) degisiklik gosterebilmektedir. Bu durumdan dolay: farkli bélgelerde
bulunan konaklama isletmelerinde c¢alisanlarin inovasyon ve degisime karsi

bakislarinda farklilik olup olmadig1 merak konusudur.

Arastirmada dikkat ¢eken sonuglardan birisi de ¢alisanlarda egitim durumu ve
yas gibi demografik degiskenlerin inovasyon ve degisime karsi tutum {izerindeki
olumsuz etkisi olmustur. Durumun nicel arastirmalarla incelenerek gerekli sayisal
istatistiklerin ortaya konmasi ve nitel arasgtirmalarla konunun derinlemesine

irdelenmesinin konuyu aydinlatmak agisindan yararli olacag diisiiniilmektedir.
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EKLER

Ek-1 Goriisme Sorular:

Sayin Katihmel,

Verdiginiz yanitlar Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii dgrencisi
Hasan Kaan Batmas tarafindan Dog. Dr. Ozlem Kéroglu danismanliginda yiiriitiilen ”
Konaklama Isletmelerinde Inovasyon ve Degisim Yonetimi Hakkinda Nitel Bir
Arastirma” baglikli yiiksek lisans tezinde kullanilacak olup otel veya cevaplayici
kimligini acik edecek hicbir bilgi kesinlikle paylasilmayacaktir. izninize bagl olarak,
verilerin kayit altina alinmasini kolaylagtirmak ve saglamlastirmak hususunda
goriismeler sesli olarak kaydedilmek istenmektedir. Alinan ses kayitlari tez savunma
jirisinde  bulunan  akademisyenler haricinde  kimseyle hicbir  sekilde
paylasilmayacaktir ( jiiri talep ettigi taktirde). Isteginiz durumunda ise goriisme yazil
olarak kaydedilecektir. Calismamiza olan ilgi ve yardimlarinizla bilime sundugunuz
katkidan otiirii tesekkiirlerimizi sunariz.

DEMOGRAFIK SORULAR

Konaklama igletmesinin tiiri nedir? (Butik, 3 yildizli, 5 yildizli vb.)
Isletmenin yas1 nedir?

Isletmenin personel sayis1 nedir?

Isletme aile isletmesi midir yoksa kurumsal bir isletme midir?

Isletme sahibi tarafindan m1 yoksa profesyonel bir yonetici tarafindan mi
yonetilmektedir?

Isletme herhangi bir oteller zincirinin biinyesinde midir?

Isletmedeki pozisyonunuz nedir?

8. Kag senedir bu isletmede bulunuyorsunuz?

MULAKAT SORULARI

arONE

~No

1. Sizce inovasyon nedir? Inovasyon kavramini nasil tanimlarsiniz?

2. Isletmenizde inovasyon uygulamalar1 yapilryor mu? Yapilmryor ise bunun nedenleri
nedir?

3. Konaklama isletmelerinde inovasyon uygulamalarini gerekli goriiyor musunuz?
4. Isletmenizde inovasyon uygulamalarii kim yapryor?
5. Isletmenizi inovasyon yapmaya iten sebepler nelerdir?

6. Isletmenizde inovasyon hangi alanlarda yapilmaktadir, yapilan inovasyonlara
ornekler verir misiniz?

7. Isletmenizde yapilan inovasyon uygulamalarma yénelik ¢alisanlariizin tepkileri
nelerdir? Olumlu veya olumsuz? Olumsuz ise bu tepkilerin nedeni ne olabilir?

8. Isletmenizde yapilan inovasyon uygulamalarina ydnelik misafirlerinizin tepkileri
nelerdir? Olumlu veya olumsuz? Olumsuz ise bu tepkilerin nedeni ne olabilir?
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9. Isletmenizde yapilan inovasyon uygulamalarinin basariya ulagtigin distiniyor
musunuz? Evet ise bunu nasil érneklendirirsiniz? (Ornegin miisteri memnuniyetinin
artmasi, sosyal medyada konusulmak, rezervasyon artis1 vb.)

10. Isletmenizde yapilan inovasyon uygulamalarini kamuoyuna tanitmak igin herhangi
bir girisimde bulunur musunuz? (Reklam, tanitim, sosyal medya vb. )

11. isletmenizde yapilan inovasyon uygulamalarin1 baska isletmeler de uygulamak
istiyorlar m1? Bu anlamda 6rnek alinan bir isletme misiniz? (Benchmarking veya taktit
edilme gibi durumlarla karsilagiyor musunuz?)

12. Sizce degisim nedir? Degisim kavramini nasil tanimlarsiniz?
13. Isletmenizin devamli olarak degisim icinde olduguna inaniyor musunuz?
14. Isletmeniz hangi durumlarda degisim igine girer? Orneklerle agiklar misiniz?

15. Isletmenizde calisanlarmizi de@isime hazirlamak icin hangi stratejiler
uygulanmaktadir?

16. Calisanlarinizin degisime direng gostermesi durumunda ne gibi stratejiler
uygulamaktasiniz?

17. Isletmenizde misafirleriniz veya c¢alisanlarimz degisime karsi nasil tepkiler
gosterirler? Olumlu veya olumsuz? Olumsuz ise nedenleri neler olabilir?

18. Degisim i¢in inovasyonun gerekli oldugunu diisliniiyor musunuz?

19. Isletmede degisim ve inovasyon talebi agirlikli olarak kimden gelir? (Misafir? Alt
kademe ¢alisan? Ust kademe ¢alisan? Dis ¢evre? Orneklerle agiklar misiniz?)

20. Bir konaklama isletmesi i¢in inovasyon ve degisimin isletmeye sagladigi olumlu
ve olumsuz sonuglar neler olabilir?

Katkilariniz i¢in
tesekkiir ederiz.
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