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ARTICLE INFO 0z

Bu calismanin amaci; Istanbul’da faaliyet gosteren kiiciik 6lgekli otel isletmelerinin ne tiir inovasyon

Article History uygulamalarinda bulunduklarini ve inovasyon faaliyetlerinin bu isletmelerin performansini ne

Mal'{aile Gel.1$ Tarlhl yonde etkiledigini irdelemektir. Bu amag cercevesinde istanbul’'da faaliyet gosteren toplamda 387
Article Arrival Date adet kiiciik olgekli isletme arastirmaya dahil edilmistir. Otel isletmelerinin tespitinde ise Basit
05/05/2017 Tesadiifi Ornekleme Yontemi kullanilmistir. Arastirmanin yontemi, nitel arastirma yontemine
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dayanmaktadir. Bu kapsamda arastirmada, Yar: Yapilandirilmis Miilakat Teknigi kullanilarak 29 otel
isletmesinden veriler elde edilmistir.

Arastirma verileri, otel isletmelerinin iist diizey yoneticilerinden elde edilmis ve veriler icerik
analizine tabi tutulmustur. Yapilan goriismeler, miisteri memnuniyeti saglanmasi, hedef pazarin
arttirilmasi ve tekrar tercih edilisin saglanabilmesi icin, inovasyon faaliyetlerinin bu tip otellerde
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olduk¢a o©nemsendigini gostermistir. Bu sebeple, kiigliik olgekli otel isletmeleri de yenilik
uygulamalarina katilmaktadir. Bu tip isletmelerin yaptig1 inovasyon faaliyetlerinin genel olarak
hizmet inovasyonlar1 oldugu goriilmektedir.

Yapilan goriismeler sonucunda kiigiik oOlgekli otel isletmelerinde uygulanan inovasyon
calismalarinin isletme performansim olumlu yénde etkiledigi kanaatine varilmigtir. Ozellikle
misafirlerin tekdiizelikten sikilmas1 ve degisiklik arayislari, kiigiik o6lcekli otel isletmelerinde

inovasyonun Onemini artirmaktadir. Bu sayede hedef pazar, miisteri memnuniyeti, calisan

fg{ﬂ%:;?;fu memnuniyeti gibi isletme performansinin stibjektif olarak degerlendirilmesini saglayan tiim
' etmenlerde artis oldugu goériilmektedir.
ABSTRACT

The aim of this study to determine how innovation of activities affects the business performance in small-scale hotels and to analyze
what kinds of innovation of activities they carry out. Semi-structured interview technique was used in this study as a research
method. In the framework of this purpose, the small scale hotel enterprises functioning in Turkey which are included in this research
the method of the research is based on qualitative research method Research data is gathered from upper level manager of hotel
business enterprisesmentioned earlier. The data is gathered from 29 hotel business enterprises in total.

As a result of the negotiations it was seen that so as to increase the number of target markets and to be preferred again, a lot of
importance is given to customer satisfaction in these kinds of hotels. As a result, also small-scale hotels join to the innovation of
activities. It is seen the innovation of activities of these businesses are innovation of services.

As a result of the negotiations it was understood that the innovation of activities carried out in small-scale hotels affect the business
performance positively. As the customers get bored with the sameness and search of change, all these stimulate the innovation in
small-scale hotels. There has been an increase in all elements like target market, customer satisfaction, employee satisfaction which
help us to evaluate subjectively the business performance.

1. GIRIS

Kiiciik 0Olgekli isletmeler, sayilarinin fazlalig1 ve iirettikleri toplam katma deger sayesinde
ekonominin ayakta kalmasinda ¢ok 6nemli bir rol oynamaktadir. Bu anlamda bunlara “ulusal
ekonomilerin temel aktorleri” demek miimkiindir. Tirkiye’deki isletmelerin toplami
icerisindeki sayilarinin ¢ok olmasi, istihdama sagladiklar1 katki, bolgelerarasi kalkinma,
esitsizliklerinin giderilmesindeki rolleri ve ytlksek iiretim kapasiteleri ile tiim diinyada
KOBI'lerin performans1 énemsenmekte ve gelistirilmeye calisiimaktadir. Bu énemine bagh
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olarak kiiciik olcekli isletmelerin gelistirdikleri inovasyonlar hem hedef pazan
genisletebilmeleri icin hem de daha ¢ok kar saglayabilmeleri i¢in biiylik 6nem tasimaktadir
(Tungsiper ve ilban, 2006: 226).

Gunumiizde kugiik 6lgekli otellerin tercih edilme sebebi olan kisiye 6zel hizmet ve kendini
evinde hissettirme duygusunun yani sira, bu tarz isletmeler hem daha biiyiik hedef kitleye
hitap etmek hem de ¢agin gerisinde kalmamak icin inovasyonlara ihtiya¢ duymaktadir.
Bununla birlikte inovasyon; hizmetlerin, {irlinlerin, stireglerin ve yeni fikirlerin uygulanmasi,
benimsenmesi ve TUretilmesi oldugu icin, benimseme ve uygulama bu kavramin ana
degerlerini olusturmakta ve degisim kapasitesini icermektedir (Bayhan, 2004: 34).

Inovasyon, giiniimiizde isletmelerin yasamim siirdiirmesi ve rekabet edebilmesi icin bir
zorunluluk haline gelmistir. Onceki yillarda otel isletmelerindeki iiriinlerin herhangi bir ayirt
ediciliginden s6z etmek miimkiin degilken, glinlimiizde yenilik diizeyi ne kadar ytiksek ise
tercih edilme orani o kadar artmakta ve hizla ¢okiise ge¢gmektedir. Otellerin hem isletme
performanslarini arttirmasi hem de rekabet istiinligli saglayabilmesi icin inovasyon
uygulamalari yapmalari sarttir.

2. KUCUK OLCEKLI iISLETMELER VE KUCUK OLCEKLi KONAKLAMA iSLETMELERI

Isletme; belli bir ortamda dis ¢cevresinden aldig1 girdileri belirli bilgi, teknoloji ve siiregleri
kullanarak, miisterisi olan insanlar icin deger ifade eden, pazar1 olan mal ve hizmetlere
dontistiren ve bunlar pazarda olusan fiyat lizerinden satarak gelir elde eden, bu gelirin bir
kismi ile yeniden tedarikgilerden girdi alarak isletme faaliyetlerinin siirekliligini saglayan ve
biitiin bunlar1 yaparken i¢inde etkinlikte bulundugu c¢evrenin etmenlerine zarar vermeyen,
ayr1 bir kisiligi ve kendine has kiiltiirii olan, degisen ortam kosullara uyum gostererek
yasaminl idame ettiren bir sistem ve sosyal bir canlidir (Kogel, 2014: 76).

Isletmeler biiyiikliikleri acisindan ele alindiginda kiiciik o6lcekli isletmeler, orta olcekli
isletmeler ve biiyiik 6lcekli isletmeler olmak tlizere 3’e ayrilmaktadir. Ancak kiiciik ve orta
olcekli isletmeler birlikte degerlendirilerek KOBI bashg altinda incelenmektedir. Literatiirde
birlikte ele alinan kiiciik ve orta olgekli isletmelerin yani KOBI'lerin tanimu ise cesitlilik
gostermektedir. Kiiciik isletmeleri tanimlamak amaciyla kullanilan standart bir 6l¢iit ve tanim
yoktur.

KOBI tanimi 2005 yilinda yiiriirliige girmis, 2012 yilinda degistirilmis ve giiniimiizde de bu
haliyle kullanilmaktadir. Bu tarz isletmelerin siniflandirilmas1 yapilirken g6z Oniinde
bulundurulmasi gereken degisiklikleri icererek hazirlanmis olan asagidaki tabloda, KOBI
tanimini daha net gérebilmemiz miimkiin olacaktir.

Tablo 1: Calisan Personel Sayisina Gére Tiirkiye’deki KOBI Tanimi

2005/9617 Sayil1 Yonetmelik

2012 /3834 Sayil1 Degisiklik Yonetmeligi

Mikro isletme

10 kisiden az yillik galisan istihdam
eden ve yillik net satis hasilati veya
mali bilangosundan herhangi biri ile 1
milyon Tirk Lirasim asmayan ¢ok
kiiciik 6lcekli isletmeler

10 kisiden az yillik ¢alisan istihdam eden ve
yullik net satis hasilat1 veya mali bilangosundan
herhangi biri 1 milyon Tiirk Lirasini asmayan
isletmeler

Kiigiik Isletme

50 kisiden az yillik ¢alisan istihdam
eden ve yillik net satis hasilati ya da
mali bilancosu 5 milyon Tiirk Lirasim
asmayan isletmeler

10 kisiden az yillik ¢alisan istihdam eden ve
yillik net satis hasilat1 veya mali bilangosundan
herhangi biri 1 milyon Tiirk Lirasini asmayan
isletmeler

Orta Biiytkliikteki
Isletme

250 kisiden az yillik ¢alisan istihdam
eden ve yillik net satis hasilati ya da
mali bilangosu 25 milyon Tirk Lirasim
asmayan isletmeler

250 kisiden az yillik ¢alisan istihdam eden ve
yulik net satis hasilat1 veya mali bilangosundan
herhangi biri 40 milyon Tiirk Lirasin1 asmayan
isletmeler

Kaynak: www.vergidegundem.com, E. T.: 12.01.2016
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Goruldiugi tlzere mikro isletme kavrami pek degiskenlik gostermezken kiicliik ve orta
buiytikliikteki isletmelerin siniflandirilmasinda istihdam ve yillik net satis hasilatlarinin
oranlar1 artmistir.

Kiigiik 6lgekli turizm isletmesi, bir birey veya kii¢iik bir grup tarafindan finansi karsilanan ve
bicimsel bir yo6netim yapis1 ile degil, dogrudan isletme sahipleri tarafindan,
kisisellestirilmisbir tarzda yonetilen turizm isletmeleri seklinde tanimlamaktadir. Bu
isletmeler, fiziki tesisleri, liretim veya hizmet kapasiteleri, pazar paylar1 ve calistirdiklar:
isgoren sayilar oOlciitleri agisindan kiiciik 6lcekli olarak algilanmaktadirlar(Akbaba, 2013: 22).

Bir turizm isletmesinin biiytikligiiniin tespit edilmesi amaciyla kullanilabilecek c¢esitli
kriterlerbulunmaktadir. Bunlarin baslicalar1 arasinda; personel sayisi, belirli bir zaman
diliminde 6denen maas ve lcretler toplami, sermaye miktari, belirli bir ddonemde saglanan
satis gelirleri, oda veya yatak sayisi, konferans, ziyafet ve lokanta salonlarinin diizeyleri,
yuzmehavuzu, otopark ve magazalar gibi yan tesislerin mevcudiyeti ve benzeri kistaslar
sayilabilir. Bu kistaslar icerisinde isletmenin ¢alistirdigl eleman sayisi, en yaygin kullanilan
olctittiir (Yildirim, 2015: 83).

Glintimiizde kiictik 6lgekli turizm isletmeleri incelendiginde daha dinamik ve istikrarli birer
gelisim kaydettikleri goriilmektedir. Kii¢lik ve orta 6l¢ekli turizm isletmelerininfaydalari uzun
zamandir tartisiimakta olan bir konudur ve tllke ekonomisindeki 6nemi artik fark edilir
diizeydedir. Tiirkiye'de yasal siniflandirma geregince konaklama isletmelerinin biiytk
kisminin KOBI sinifina girdigi gériilmektedir (Tungsiper ve Ilban, 2006: 227).

Tiirkiye de turizm sektériinde etkinlik gosteren isletmelere KOBI statiisiiniin taninmasi, 8. Bes
Yillik Kalkinma Plani ile giindeme gelen bir gelismedir. 8. Bes Yillik Kalkinma Planinda; kiigtik
ve orta Olcekli isletmelerin genel anlamda diisiik prodiiktivite ile ¢alistigl, kalite, pazarlama,
teknik bilgi ve finansman yetersizliklerinin bulundugu ve bu sorunlarin giderilerek,
verimliliklerinin ve uluslararasi rekabet sanslarinin arttirilmasinin amaglandig belirtilmistir.
Talep yapisindaki yeni egilimlere yonelik olarak oncelikle turizm sektoriindeki kiiciik 6lgekli
isletmelerin gelismesine olanak taninacagi ve bunlarin KOBI statiisiinde degerlendirilecegi
ifade edilmistir (Cucu, 2010: 46).

3. KUCUK OLCEKLI OTEL ISLETMELERINDE INOVASYON

Inovasyon kavram olarak, Latincede yenilenme, yeni yapma ve degistirme anlamina
geleninnovorekelimesinden gelmektedir. Genel olarak yeni bir fikrin, Uriintin ya da stlirecin
kabul edilmesi ve uygulamaya alinmasi anlamini tasimaktadir. inovasyon isletmeler acisindan
cevredekidegisimlere cevap verebilme ve uyumlanma becerisi, bununla birlikte yeni {iriin
gelistirme faaliyeti olarak da ifade edilmektedir. Ayrica bitliin kavramlarda oldugu
gibiinovasyon tanimi lizerinde de tam bir fikir birligi olusturulamamistir. Bu bakimdan
inovasyon kavraminin farkli arastirmacilar tarafindan farkhh sekillerde yorumlandigi
gorilmektedir (Demirel, 2015:11).

Kiiglik olcekli isletmeler ise iilkelerin hem istihdam yaratmasi agisindan hem de tliretimdeki
paylart agisindan olduk¢a 6nemli yere sahip birimlerdir. Katma degeri ytksekiriinlerin
tretilmemesi lilkeye ekonomik anlamda ytiksek getirilerin gelmesiniengelleyebilmektedir. Bu
ylzden bu tip isletmelerin bu yonlerinin gelismesine yonelik c¢alismalarin yapilmasi
gerekmektedirOtel isletmelerine bakildiginda ise hizmet kuskusuz en 6nemli unsurdur. Otel
isletmeleri, rekabet avantaji elde etmek i¢in hizmet yeniliklerine gereken 6nemivermelidir.
Hizmette tek diizelikten kurtulmaya ve farklilasmaya gitmelidir (Can, 2009, 59).

Otel isletmelerinde yapilan hizmet yeniliklerinden bazilar1 asagidaki gibidir: Ornegin; Antalya
Belek’'teki Adam & Eve Otel, konuklarina "romantik konsept'adi altinda ¢ok yenilikgi
hizmetler vermektedir. Bu konsept altinda hayatinibirlestirmek isteyen ciftlere ¢ok yenilikci
11 ayr1 konsept sunulmaktadir. Buhizmet sayesinde ciftler partnerlerine romantik siirprizler
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ve ekstrem evlenmeteklifleri yapabilmektedir. Istanbul’daki Point Hotel Barbaros da, farkl
tasarimi ve hizmet yaklasimiylahizmette yenilige ve pazarlama yeniligine iyi bir 6rnektir. “Ev
konforu ve ofisteknolojisini” bir arada sunarak; is toplantilar1 i¢in 06zel bir hizmet
anlayisigelistirerek; ihtiyaclara uygun bir bilisim teknolojileri altyapisi kurarakkendisini diger
otellere gore farklilastirmistir (Elgi, 2010: 32).

Turizmde ise artan rekabet, tiiketici davranmislarindaki degisiklikler, turizm isletmelerinde
inovasyon ¢alismalar1 yapmanin gerekliligini arttirmistir. Ancak turizmde yapilan
inovasyonlar diger inovasyonlarla karsilastirildiginda daha kapsamli ¢alismalar oldugu
gorilmektedir (Marakova ve Medvedova, 2016: 40).

4, INOVASYON VE PERFORMANS ILiSKIiSi

Inovasyon ve isletme performansi arasindaki iligki, literatiirde genis bir bicimde yer
almaktadir. inovasyon ve isletme performansi ile ilgili literatiirde, inovasyonun isletme
performansini artirdigini séyleyen ve inovasyon yeteneginin isletme performansi ile anlamh
ve olumlu yonde iligkili oldugunu ortaya ¢ikaran calismalara rastlanmaktadir. Yenilikleri
yakindan takip edebilen orgiitlerin, rekabetgi {stiinliik saglamanin yani1 sira isletme
performanslarinda da iyilesmeler saglayabildikleri belirtilmektedir. Ayrica isletmenin yenilik
yapabilme yeteneginin, isletme performansinin énemli bir parcasi oldugunu ve dolayisiyla
isletme yenilikciligi ile isletme performansi arasinda olumlu bir iliski bulundugu o6ne
stirilmektedir (Erdem, 2010:86).

Performans kavrami, belli bir amacin gorevin veya fonksiyonun gergeklestirilmesiyle
iliskilidir. Performans genel anlamda amac¢lanmis ve planlanmis bir etkinlik sonucunda elde
edileni nicel ya da nitel yonden irdeleyen bir kavramdir. isletmelerde performans 6l¢iimii ise,
yonetimin kontrol islevinin en énemli parcasidirisletme performansinin élciimii isletmelere
rekabet avantaji yaratmada ¢ok énemlidir. Isletme performans: objektif ve siibjektif olarak
olciilebilmektedir. Objektif degerler, mutlak performans degerleri yani nicel veriler yoluyla,
subjektif degerler ise rakiplere veya sirket beklentilerine gore performans hakkindaki algisal
dusiinceler sorularak 6lgtilebilmektedir (Yildiz, 2011: 182).

Yenilik performansi, isletmenin faaliyetlerini stirdiirebilmesi ve rekabet giicii i¢in gerekli bir
kavramdir. Isletme icinde gelisen yiiksek performans ve farkhi avantajlar elde etmenin
yollarin1 gosteren, yeniliklerin seviyesidir. Yenilik faaliyetleri isletmelere sadece isletme
performansini ve rekabet giiciinii artirma firsati sunmamaktadir. Bunlarla birlikte yenilik
performansina sahip isletmeler uzun vadede rekabet giiclinii artiracak ve is ortamini dinamik
tutacak faydalar1 da edinmektedirler (Eren, 2013:5).

Hizmet sektoriinde yapilan yenilikler bir¢cok alani kapsamaktadir. Bu alanlar bazen iiriin,
bazen de siire¢ yeniligidir ve bu yenilikler birbirlerinden ayr diisiiniilemez (Carvalho ve
Costa, 2011: 3). isletme diizeyinde yapilan inovasyonlar, isletmenin siirdiiriilebilir ekonomik
biiyiimesine, pazar paymnin ve dolayisiyla karhihginin artisina fayda saglamaktadir. isletme
icin yapilan inovasyonlar, karsilasilan problemlere ¢6ziim bulma, c¢evresel degisiklikler
sonucunda ortaya cikan firsatlar1 degerlendirme ve tehditlerden korunma aracidir. Yani
yenilikler, cevresel degisikliklere entegre olarak isletmenin sirdiiriilebilir olmasi ve ayakta
kalmasina yardimci olmaktadir (Kiigiik ve Kocaman, 2014: 40).

Otel isletmeleri lizerinde ise inovasyon performans iligkisinde literatiir incelendiginde ise
dogru bir oranti bulunmaktadir. Yapilan ¢alismalarda isletme igerisinde yeni iiriin, streg,
pazar, teknoloji gibi tim faaliyetler olarak tanimlanabilecek inovasyon ile orgiitsel
performans arasindaki iliskiyi gosteren arastirma sonuclarinda yenilik ile calisan
performansi; proaktiflik ile ¢alisan ve miisteri performanslari arasinda olumlu bir iliski
oldugu belirlenmistir (Oztiirk, 2013:5).
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5. METODOLOJi

Arastirmaya konu olan otel isletmelerinde yapilan inovasyon faaliyetlerinin belirlenmesi ve
isletme performansina etkisinin gozlenmesi icin nitel arastirma yontemlerinden Yari
Yapilandirilmis Miilakat yontemi uygulanmistir. Bu yontem; 6nceden hazirlanmis ve konunun
ana eksenini belirten sorularin milakatin yapildig1 kisiye sorulmasi, verilen cevaba bagh
olarak ilave sorularla konunun detayl bir sekilde anlasilmasina dayali bir tekniktir (Cepni,
2007: 34). Milakat esnasinda, her hangi bir karisiklik olmamasi i¢in sorular formdan takip
edilerek karsi tarafa yoneltilmistir. Ses kaydi yapabilmek icin 6ncelikle yoneticilerden izin
istenmis ve tiim miilakatlarda ses kaydi yapilmistir.

Bu kapsamda énceden hazirlanmis 12 adet soru, Istanbul’da yerlesik 2 ve daha az sayida
yildiza sahip otellerin yoneticilerine 11.01.2017 ile 21.02.2017 tarihleri arasinda
yoneltilmistir. En az 2 y1l en fazla 9 yil deneyimli 29 isletme yetkilisi ile goriisiilmiistiir.
Goriusmeler 6nceden randevu alinarak ve isletme gatisi altinda gercgeklestirilmistir.

Bu anlamda oncelikle arastirma problemi tanimlanmis ve ilgili alan yazini taranarak kuramsal
cerceve olusturulmustur. Ardindan, evren ve 6érneklemin belirlenmesi asamasina gecilmistir.
Arastirmanin evreni; TUROB’'un 2016 yili verilerine gore belirlenmistir. Bu kapsamda
Istanbul’da 387 adet kiigiik 6lcekli otel isletmesi bulunmaktadir. Arastirmada érneklem olarak
ise Basit Tesadiifi Orneklemeyéntemi kullanilmistir. Yapilan bu arastirma, Istanbul ilinde ve
kiiciik olcekli konaklama isletmeleri ile sinirhdir. Ayrica arastirmada, isletme yoneticilerinin
inovasyon hakkindaki goriisleri incelenmis, miisterilerin goriisleri hakkinda bilgi
edinilmemistir.

6. BULGULAR

Katilimcilarin temsil ettikleri isletmeler 7 ila 27 oda arasinda degisen oda sayisina sahiptirler.
Gorusiilen Kisilerin tiimi isletme sahibi ve ayni zamanda da yoneticidir. Bir kismi uzun
yilardir bu isle ilgileniyorken diger bir kismi olduk¢a yakin zamanda konaklama isletmeciligi
alanina yatinnm yapmistir. Katihmcilarin 6’s1 turizm egitimi almistir. Isletmecilerin hemen
hepsi baska bir iskolunda calistiktan sonra konaklama isletmeciligine soyunmuslardir.

6.1.Isletme Performansi ile Ilgili Bulgular

Isletme performansini analiz edebilmek icin Fawcett ve Clinton (1996) tarafindan gelistirilmis
olan isletme performansi Olgegi inovasyona uyarlanarak miilakat esnasinda isletmelere
yoneltilmistir.

a) Calisan Tatmini ve Egitim

Isletmelerle yapilan goriismelerde, personel ile ilgili yoneltilen sorularda, kiiciik olcekli
isletmeler oldugu icin konuklarla birebir iletisime gecen personelin 6neminin biiyiik oldugu
belirtilerek personel egitimi alip almadiklar1 sorulmustur. Gortisiilen isletmelerden 9’'u
personel egitimi vermektedir. Verilen egitimlerde ise;bir kisim isletme disaridan egitmen
alirken, bir kisim isletme ise otel icerisinde departman miidirleri tarafindan personel
egitimlerini yerine getirmektedir. Bu oteller departman miidiirlerini aylik olarak seminerlere
gondererek yeni gelismelerden haberdar olmalarini saglamaktadir.

Calisan tatmini acisindan ise birgok isletme personelleriyle aile gibi olduklarini, zaman zaman
birlikte disarida vakit gecirdiklerini ve faaliyetler yapiklarini belirtmislerdir. Bu faaliyetler;
hali saha maglar), iftar yemekleri, sinemaya gitme gibi faaliyetlerdir. 4 isletme ise vardiyah
calistiklarindan dolay1 disarida pek fazla faaliyette bulunmadiklarini ancak personelin otel igi
ya da disinda herhangi bir sorunlarinda mutlaka yardimci olduklarini belirtmislerdir.
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b) Hedef Pazar

Istanbul ilindeki kiigiik 6l¢ekli otellerin tiimii Avrupa pazarindan; Almanya, Rusya, Avustralya,
Amerika, ingiltere, Fransa hizmet verdiklerini belirtmistir. Ancak artan terér olaylariyla dogru
orantili olarak diisiis gosteren talepten dolay1r Ortadogu pazarina yonelmeleri kaginilmaz
olmustur. Gortismelerin sonucunda en ¢ok talebin Almanya’ dan geldigi gorulmektedir. Ancak
oda satislarinda ortalama %70 diisiis oldugunu ve artik Avrupali turistin pek fazla tercih
etmedigi yapilan goriismeler sonucunda ortaya ¢ikmistir.

Ayrica isletmelere hedef kitlelerini arttirmak icin ne gibi ¢alismalar yapildig1 sorulmustur.
Isletmeler hedef kitlelerini arttirmak icin reklam, brosiir, énceki kalan konuklarini mail
yoluyla bilgilendirme, promosyon, cep telefonlarina mesaj génderme, internet reklamlari,
bloggerlarla anlasarak sayfalarinda tanitim yaptirmak gibi ¢alismalardan yararlanmaktadir.
Ayrica bu oteller kiigiik 6l¢ekli oldugu i¢in misafirlerin en biiyiik tercih sebebinin aile sicakligi
sunmak ve onlara kendilerini evinde hissettirmek oldugu anlasilmistir.

c) Miisteri Tatmini

Isletmelere yoneltilen bir diger soru ise ‘Piyasada miisteri tatminin ve baglihg saglayabiliyor
musunuz?’ olmustur. Bu soruya isletmelerin hepsi olumlu cevap vermistir. Clinkii kigiik
olcekli isletmelerin asil tercih edilme sebebi, misafirlerin kendilerini evlerinde gibi sicak bir
ortamda hissetmeleri ve olusan sorunlarin birebir ve aninda ¢6ziilebiliyor olmasidir. Bu
sayede miisteri tatmini saglayabildiklerini belirtmislerdir.

Gorilstlen isletmeler ayrica miisteri sadakati yaratabilme konusunda ¢ok basarili olduklarini
belirtmektedir. Bu durumu kii¢iik 6lgekli olduklar icin konuklarina kendilerini evinde gibi
hissettirmenin sagladigl avantajdan kaynaklandigini diistinmektedirler. Ayrica konuklarla
birebir ve sicak iletisim, tekrar tercih edilmede 6nemli bir etken olmaktadir.

Uriin ve servis kalitelerinde artis saglayabilme konusunda ise, goriisiilen isletmelerin 21’i
misafirlerin istek ve onerileri dogrultusunda belli bir seviyede ilerledigini sdylerken, 8’i iirtin
ve servis kalitelerini arttirmak icin stirekli yenilikler yaptigini belirtmistir. Bu oran gosteriyor
ki goriisiilen isletmelerin 6nemli bir kismi {iriin ve servis kalitelerini misafirlerden olumsuz
bir elestiri aldiklarinda yenileme ya da iyilestirme ¢abasina girmekte, bunun disinda kendileri
sadece isletmenin giinliik hayati ihtiyaclar ile ilgilenmekteler ve bu durum belli bir rutine
girmis durumdadir.

d) Satis Tatmini

Satis tatmininin Olciilmesi amaciyla sorulan; rakiplere gore karhligin istiinliik saglayip
saglayamadigl sorusuna ise 20 isletme siirekli tstiinliik saglayabildiklerini belirtirken, 9
isletme ise son donemlerde istedikleri oranda karlilik saglayamadiklarini, promosyon ve
reklamlar arttirdiklarini ancak bu donemde maliyetleri artarken kar oranlarinda 6nemli
olclide diistis gozlediklerini bildirmislerdir.

Satis, karhlik ve pazar paylarn incelendiginde goriilen o ki gorisiilen isletmeler son
donemlerde, tekrar tercih edilmeleri ile piyasada tutunmaya g¢alismaktadirlar. Bunu

basaramayan isletmeler ise iflasin esigine gelmis ve olaylardan son derece muzdarip
durumdadirlar.

6.2.Inovasyon ile Ilgili Bulgular

Otel isletmeleriyle yapilan goriismelerde yapilan inovasyonlarin mimari, teknolojik ve hizmet
inovasyonlari oldugu goriilmiistiir.

Mimari a¢idan yapilan inovasyonlara bakildiginda, genellikle konsept ¢alismalar: yaptiklarini;
gerek her oda i¢in farklh tasarim gerekse lobide gorsellik yaratmasi acgisindan biiytik bir
akvaryum veya kiitiiphane hizmetleri yapildig1 goriilmiistiir. Bunun disinda bir otel isletmesi
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dis mimarini tamamen beyaz yaparak diger binalardan farkh dikkat cekici bir tasarim
yaratmigtir.

Teknolojik olarak yapilan inovasyonlara bakildiginda ise, goriisiilen isletmelerden biri otel ici
ve disinda kullanilan tiim dogal ve yapay yesilliklerin aydinlatmalarini, tavanlar veya yiiksek
noktalardan degil, tabanlara veya yan duvarlarin alt kisimlarina gizlenmis noktalardan
yapildigl, ampul veya spotlarin goriilmedigi bir sekilde dizayn etmistir. Bunun disinda
odalarda masa basina ledli okuma ampulii yerlestirilmistir.

Bagka bir otelde giris kapilari, otel igerisindeki merkezleringiris kapilari, tuvalet ve
banyolardaki kagit havlu ve kurutma makineleri, otelicerisindeki tiim musluklar, tuvalet,
banyo ve odalardaki aydinlatmalar fotosellidir. Ayrica tiim alanlarda giivenlik kameralari
mevcuttur. Misafirlerin kendilerini giivende hissetmeleri acisindan bunun énemli bir yenilik
oldugunu belirtmektedirler.

Yine bir baska otel isletmesi hedef pazari iilkelerin ulusal kanallarini eklemistir. Bunun
misafirleri daha ¢ok evlerinde hissettirdigini ve kendi giindemlerini istedikleri gibi takip etme
firsati sundugunu belirtmislerdir.Ayrica, konuk odalar1 ve genel alanlarda duvarlara monte
edilebilir plazma TV cihazlar, odalarda yerden tasarruf saglamasi sebebiyle, kullanish
olmaktadir ve bu isletme tarafindan da tercih edilmektedir.

Hizmet inovasyonlarini mercek altina aldigimizda ise yapilan inovasyonlarin misafirlerin
yonlendirmesiyle ortaya ciktigimi  belirtiimektedir. Ornegin; misafirlerin isletmeye
gediklerinde giinliik hayatlarinda neler yiyip ictiklerini sorduklarini séylemektedirler. Ciinkii
Tirk mutfaginin 6ne cikan lezzetlerini tattiktan sonra, daha farkl neler yediklerini merak
ederek sorduklarini belirtmektedirler. Bunun sonucunda ise misafirlere onlarin gidip giizel
yemekler yiyebilecekleri kaliteli ve lezzetli restoranlarin oldugu bir brogtr hazirlayarak, boyle
bir soruyla karsilastiklarinda onlara bu brosiirii sunmaktadirlar. Ayrica hizmet inovasyonu
olarak misafirlerine bir yastik meniisii vermektedirler, misafirler bu meniiden kendilerine
uygun yastig1 ticretsiz olarak se¢cmektedirler. Bununla birlikte misafirlerin odasina ticretsiz
cay, kahve ve su vermektedirler. Bunlarin disinda ise otelde 1 adet engelli odasi
bulunmaktadir. Odanin i¢ dizayni ve tuvalet buna uygun sekildedir.

6. SONUC VE ONERILER

Diinyada ve Tiirkiye’de degisen turist taleplerindeki farklilasma ve rekabet kosullar1 turizm
isletmelerini 6miirlerini siirdiirebilmek icin fark yaratmak durumunda birakmistir. Ciinki
insanlar, sadece konaklama beklentisi disinda arayislara girmislerdir. Kiiciik o6lgekli
konaklama isletmeleri bu noktada devreye girerek kisiye 6zel ve kaliteli hizmet sunumu ile
turizmde farkliliklar yaratmaya baslamistir.

Otellerin hem isletme performanslarini arttirmasi hem de rekabet Ustiinliigi saglayabilmesi
inovasyon uygulamalari yapmalari sarttir. Son yillarda otelcilikte artik neredeyse her giin bir
bagska tiriin ya da hizmetyeniligi gerceklesmektedir. Bu sebeple mevcut turiin ve hizmetlerin
omiirleride azalmaktadir. Otel isletmelerinin bu hiza yetisebilmeleri i¢in isletme icinde
inovasyon uygulamalariyla ilgili bir birim ya da departmanolusturmasi, konuklarinin ve
calisanlarinin fikirlerine mutlaka basvurmasi, sektordeki inovasyon uygulamalarini yakindan
takip etmesi ve stirekli bu anlamda ¢alismasi gerekmektedir.

Istanbul’daki kiiciik 6lcekli otellerinin belli hedef kitlelere odaklandiklar1 anlasilmakta, bunun
yaninda otelciligin dogasina uygun olarak genel gecer, genis kitleleri kapsayan birer hedef
pazar tanimlamasi yapmaktadirlar. Sunduklar1 hizmet yiiksek diizeyde Kkisisellestirilmis
hizmettir. Bunu tiretirken kendilerinin olmayan dis ¢evre unsurlarindan, partner isletmelerin
ve bolgenin olanaklarindan istifade etmektedirler. Arastirma kapsaminda isletmelerin hedef
kitleye ulasmada pazarlama iletisimi araglarinikullanma oranlarinin olduke¢a yiiksek oldugu
tespit edilmistir. internet {izerinden uluslararasi olarak kullanilan otel rezervasyon sistemleri
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en c¢ok tercih ettikleri dagitim kanali olarak o©ne c¢ikmaktadir Bu kapsamda
dogrudanpazarlama araci olarak web sitesini her zaman kullanirken reklam, halkla iliskiler,
biitiinolarak dogrudan pazarlama, satis gelistirme ve kisisel satis cogunlukla kullanilmaktadir.

Bunun disinda boyle otellerde iletisimin ¢ok 6nemli oldugu ve gelen konuklarin tekrar tercih
etmelerini sagladiklar1 gorilmiustiir. Bu kisisellestirilmis hizmet tiretimi ve bunun yaninda bu
kisisellestirmeyi en az maliyetle ortaya koyma anlayisi liriine ve organizasyonel siireglere
doniik yalin tretim mantigin1 hatirlatmaktadir.Ortaya koyulan mevcut ¢ergeve ve algilanan
sorunlardan yola ¢ikarak Istanbul’da yerlesik kiiciik oteller icin su 6neriler gelistirilebilir:

a) Yogun rekabet durumu g6z ontine alinarak teknoloji yonetimi ve teknoloji transferine
agirlik verilmesi ve kigtik isletmelerin bu konularda desteklenmesi gerekir.

b) isletme sahiplerine ve yoneticileri, ydnetim ve organizasyon konularinda egitimler
almali ve katihmlara tesvik edilmelidir. Boylece bir¢cok problemin temelinde yatan,
isletme bilgi ve becerisi eksikligi, ortadan kaldirilmis olunacaktir.

c) Reklam ve promosyona o6nem verilmesi, bunun igin gerekirse bdlgesel birlikler
kanaliyla fonlar olusturulmasi gerekir.

d) KOBI'lerin i¢ ve dis pazarlarda rekabet edebilecek sermaye yapisina sahip olmasi i¢in
tesviklere dayali bir sistem gereklidir.

e) Fiyata dayal rekabetin 6niine gecilerek kisisellestirilmis tirtinler sunan bu isletmelerin
rekabet pazarinda rahatlatilmasi mimkiindiir.

f) Kiiciik isletmelere arazi tahsisleri, arsa satin alma gibi yatirim olanaklarinin artirilmasi
belediyelerin 6nemli faaliyet alanlarindan biri olmalhdir.

g) Isletmelerde istihdamin artirlmasina ve kayit disi calismanin énlenmesine yénelik
tesvikler ve tedbirler alinmalidir. Sosyal giivenlik kesintileri, licretler ve vergiler bu
konuda bir arag olarak kullanilmali, isverenin ytiki hafifletilmelidir.

h) Kiiciik isletmelerin pazarlama organizasyonu konusunda desteklenmesi, gerekirse bir
departman yoluyla bu konuda egitimli, deneyimli Kkisilerin isletmeye kazandirilmasi
lazimdir. Isletmecilerin de pazarin izlenmesi ve uygun yanitin gelistirilmesi konusunda
disaridan destek almasi kendi gelecekleri agisindan yararl olacaktir.

i) Kicik otellerin kendi aralarinda veya daha iist bir sistemin bir parcasi olarak
orgiitlenebilecekleri stratejik isbirligi olanaklarinin artirilmasi gereklidir.
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