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ONSOZ

21. ylizy1l diinyasinda yasanilan hizli degisimleri takip edebilme ve onlara uyum
saglayabilmenin en Onemli unsurlarindan bir tanesi inovasyon Kkiiltiirline sahip
olabilmektir. Bu ylizyillda isletmelerin en Onemli girdilerinin basinda inovasyon
gelmektedir. Isletmelerin, bu hizla degisen diinyada yasamlarim siirdiirebilmeleri igin
inovasyon ve ar-ge merkezli bir anlayisa sahip olmalar1 gereklidir. Tiirkiye’nin en
onemli sektorlerinden birisi olan turizm ve bu alanda faaliyet gosteren isletmeler
acisindan da inovasyon kritik bir 6neme sahiptir. Otel isletmelerinin rakiplerine karsi
pazarda dstiinlik kurabilmesi ve sektoriin Oncii isletmelerinden birisi olmast
inovasyonla miimkiin kilinabilir. Bu ¢alisma ile beraber Tiirkiye’de turizm sektoriinde
yer alan otel isletmelerinin 6zellikle kriz donemlerinde inovasyona olan yaklasim ve
tutumlar1 6grenilmeye calisilmistir. Tiirkiye’de konuyla ilgili daha 6nceden herhangi bir
calisma yapilmadigindan, konuyla ilgili Tiirk¢e bir literatiir olugsmasina onciiliik etmek

ve ileride konuyla ilgili yapilacak diger arastirmalarin 6niinii agmaktir.
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KRiZ DONEMLERINDE TURIZM ISLETMELERINDE iNOVASYONUN
ONEMI: 5 YILDIZLI OTEL ISLETMELERINDE BiR ARASTIRMA

OZET

Turizm sektoriiniin en 6nemli ozelliklerinden birisi, esnek bir yapiya sahip
olmasidir. Gerek i¢, gerekse dis kaynakli yasanabilecek olaylardan c¢ok kolay bir
sekilde etkilenebilir olmasi, sektoriin kirllgan bir yapiya sahip olmasina neden
olmaktadir. Turizm sektoriiniin sahip oldugu bu kirilgan yapisi turizm isletmeleri
acisindan donem donem belirsizlige ve hatta krizlerin yasanmasma kadar etki
edebilmektedir. Turizm isletmeleri agisindan zaten glinlimiiziin ¢etin rekabet kosullari
bir de turizm sektoriiniin kirtlgan yapisinin eklenmesi ile isletmeleri farkli rekabet
stratejileri  belirlemeye itmistir. Bu noktada giinliik yasamimizda adim1 sikga
duydugumuz ve bir¢ok alanda karsimiza ¢ikan inovasyon kavrami devreye girmektedir.
Inovasyonun otel isletmeleri agisindan da kritik bir yere sahip oldugu goriilmektedir.
Diinyada yasanilan rekabetin artik yerel olmamasi, yeni egilimlerin, degisimlerin takip
edilebilmesi i¢in yasanabilecek kisa ve uzun vadeli krizlere kars1 bir alternatif strateji
olarak goriilmesi ve konaklama isletmelerinin miisterilerine yeni iriin, hizmet ve
benzeri seyler sunarak pazarin yenilik¢i firmalarindan birisi olmasi noktasinda

inovasyonun énemli bir rolii bulunmaktadir.

Bu c¢alismanin amaci, kriz donemlerinde turizm isletmelerinde inovasyonun
Onemini ortaya koyarak, inovasyonun kriz iizerindeki etkisi veya etkilerinin tespit
edilmesidir. Bu baglamda c¢alisma dort boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde,
turizm ve pazarlama ile ilgili kavramlar ele almmustir. Ikinci béliimde, kriz kavrami ve
iliskili diger kavramlar teorik olarak incelenmistir. Uciincii boliimde, inovasyon
kavrami ve iligkili diger kavramlar teorik olarak irdelenmistir. Dordiincii boliimde ise
caligmanin arastirma kismina yer verilmistir. Arastirmaya veri toplamak igin nicel
arastirma yontemi kullanilmigtir.  Nicel arastirma yontemlerinden olan anket
yontemiyle elde edilen veriler, arastirmanin amacina uygun analizlere tabi tutularak
yorumlanmistir. Arastirmanin evrenini Antalya’da faaliyet gdsteren bes yildizl
konaklama isletmeleri olusturmaktadir. Arastirmanin ornekleme ¢ergevesi ise bu

isletmelerdeki iist diizey ve orta diizey yoneticilerdir. Calismanin bulgularina gore



inovasyonun alt boyutlarinin bir kagmin krizin boyutlar1 {izerinde etkisi oldugu,

inovasyonun kriz tizerinde kismi de olsa etkisinin oldugu sonucuna ulasilmistir.

Anahtar Kelimeler: Inovasyon, Kriz, Turizm, Otel isletmeleri, Antalya



THE IMPORTANCE OF THE INNOVATION IN TOURISM ENTERPRISES IN
THE CRISES PERIOD: A RESEARCH ON HOSPITALITY ENTERPRISES BY
FIVE STARS

ABSTRACT

One of the most important features of the tourism sector is a flexible structure.
Tourism sector has a fragile structure because it can be easily affected by internal or
external events. This frigle structure of tourism sector can lead to uncertainty and even
crises in some periods in terms of tourism enterprises. Today’s hard competition
conditions moved the tourism enterprises to determine different competitive strategies
with the addition of the fragile structure of the tourism sector. At this point, the concept
of innovation which we often hear in our daily lives and come across in many fields
becomes important. Innovation is seen to have a critical precaution in terms of
hospitality enterprises. Innovation play an important role in that hospitality enterprises
are one of the innovative enterprises in the market by offering new products, services
and so on to their customers, and competition in the world is no longer local, and
innovation is seen as an alternative strategy against short and long term crisis that can

be experienced in order to follow new trends and changes.

The purpose of the research is to determine effect or effects of the innovations
on the crises by revealing the importance of innovation on the crises in tourism
enterprises. In this context, the reseach consists of four parts. In the first part, tourism
and concepts related to the marketing are discussed. In the second part, the concept of
crisis and other concepts related to the crisis are theoretically discussed. In the third
part, the concept of innovation and other concepts related to the innovation are
theoretically discussed. In the fourth part, analyzes related to the research are discussed.
It was used quantitive research method in order to collect data to the reseach. The data
was obtained by questionnaire method that is one of the quantitive research methods,
and then data was noticed by using analyzes that is expediency to the purpose of the
research. The universe of the research creates hospitality enterprises by five stars in
Antalya. The sampling framework of the research is senior and middle level managers

who working in this hospitality enterprises. According to the findings of the research, it

Vi



was determined that some of the sub-dimensions of the innovation effect to the
dimensions of the crisis and innovation partly effects to the crisis.

Keywords: Innovation, Crisis, Tourism, Hospitality Enterprises, Antalya.
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GIRIS

Tirkiye’de 1980’li yillarda gelismeye baglayan turizm, bircok nedenle ortaya
cikabilen global, bolgesel ve yerel krizlerden etkilenebilmektedir. Hizla rekabetin arttigi
kiiresel diinyada, turizm isletmelerinin hayatta kalabilmeleri i¢in krizlerin 6nlenmesi ya
da en az zararla atlatilmasi i¢in kriz yonetimine yonelik stratejiler gelistirmeleri
gerekmektedir. Ciinkii kriz donemlerinde isletmeleri yonetmek zorlasmaktadir. Bu
nedenle turizm isletmelerinin varligini tehdit eden, hedeflerine ulagsmay1 zorlastiran,
isletme yoneticilerini zor durumda birakan karmasik ve ¢ok yonlil krizlerin, orgiitsel ve
yonetsel faaliyetler en etkin sekilde kullanilarak gilincel bilgiler dogrultusunda
yonetilmesi zorunlulugu dogmustur. Bu durumda, yogun rekabet ortaminda turizm
isletmelerinin yasanan krizlere karsit basar1 elde etmeleri i¢in siirekli yenilenme ve

degisime uyum saglayabilme noktasinda inovasyon kavrami énem kazanmaktadir.

Isletmeler acisindan ele alindiginda ise inovasyonun son dénemlerde dneminin
gittikge daha da arttign goriilmektedir. Isletmelerin artik daha rekabetci bir pazarda yer
almalari, miisterilerine yeni iirlin veya hizmet sunma cabalar1 ve ayrica bunlar
gerceklestirebilecek bir yonetim anlayisina sahip olma zorunluluklari inovasyon

yaklagimini benimsemeye itmektedir (Cigek ve Karakas, 2017:133).

Yenilik¢i triinlerin yaratilmas1 ve yenilik¢i hizmetlerin sunulmast giinlimiizde
bilimsel arastirma acisindan en ¢ok incelenen konular olmasinin yanmi sira turizmde
uygulama konularindan biridir. Ulusal ve uluslararasi rekabetteki artis ve pazar
doygunlugu / canlilik, yenilikleri harekete ge¢irici unsurlardir. Turizm pazari, yenilik¢i
hizmetler ve iiriinler gerektirmektedir. Uretim faktdrlerinin ve miisteri odakliliginin
yaratict  kullanimi, turistler icin {riinler yaratan ve bunlart sunan turizm
destinasyonlarinda yenilik¢i Onerilerin olusturulmasi igin gerekliliktir. Pazar durumu,
yenilik¢i {iriin ve hizmetlerin siirekli olarak olusturulmasini gerektirmektedir. Bu
durum, tiim turizm paydaslar1 i¢in dnemlidir. Bu nedenle yoneticilerin turizm hedefinde
etkili bir yenilik silireci gelistirmesi ve uygulamasi gerekmektedir (Marakova ve

Medvedova, 2016:33-34).

Yenilik ve yeni hizmet gelistirme, turizmde oldugu gibi 6zellikle diinyanin her

yerinden {irlin ve hizmet segen miisterilerin ve pazarlarin doymus oldugu endiistrilerde



biiyiime ve stirdiiriilebilir servet saglamak i¢in 6nemli bir stratejik ozelliktir. Yeni bir
sey yaratmak anlamina gelen latince “innovatio” teriminden tiireyen yenilik taniminin
cesitliligi, bu olguyu incelemekte farkli amaglar dogurmustur. Muhtemelen en kullanish
tamim, isletmelere yenilik getirebilecek bes farkli alani ayiran Schumpeter (1997)
tarafindan yapilmistir. Birincisi, yeni ya da gelistirilmis {iriinlerin iiretimidir. ikincisi,
yeni iretim siireclerinin tamtilmasidir. Ugiinciisii, yeni satis pazarlarmin
gelistirilmesidir. Dordiinciisii, yeni tedarik pazarlariin gelistirilmesidir.
Besincisi ise isletmenin yeniden yapilandirilmasidir. Bu kategorizasyon yeniligi, hizmet
bilesenleri ya da iirlin farklilastirmasina ek olarak iirlin hatlarinin uzatilmasi bigiminde
tiriinlerin  hazirlanmas1  ve teslim edilmesinde kii¢iik degisikliklerden agikca

ayirmaktadir (Peters and Pikkemaat, 2006:3).

1934 yilinda yeni iriinlerin, siireglerin, pazarlarin ve hammadde kaynaklarinin
gelistirilmesi olarak yeniligi tanimlayan Schumpeter, yeniligi, endiistriyel orgiitlenmeyi
yeniden sekillendiren yeni bir ekonomik dongii kaynagi ve ekonomik biiyiime ile
iligkilendirmektedir. Ayrica Avrupa Komisyonu (2004) yeniligi, iiriin ve hizmet
yelpazesinin ve ilgili pazarlarin yenilenmesi ve genislemesi; yeni iiretim, tedarik ve
dagitim yontemlerinin kurulmasi; yonetimde degisiklikler, is organizasyonu, calisma

kosullar1 ve iggliciiniin becerileri olarak tanimlamaktadir (Carvalho ve Costa, 2011:24).

Isletmelerin, kriz doneminde mevcut durumu idare etmesi ya da korumaya
caligmas1 yerine yeni seyler yaratmasi ve buna uygun sekilde yeni bilgiler toplayip
isletme cikarlar1 dogrultusunda hareket etmesi biiylik Onem tasiyabilmektedir.
Dolayisiyla isletmelerin, inovasyon faaliyetlerine yonelik yaraticilik, inovatif davranis,
kesfetme vb. becerileri kullanip, krizi firsata doniistiirerek krizden en iyi sekilde
yararlanmas1 i¢in gosterdigi ¢abanin, varligim1 siirdiirebilmesi agisindan Onemli
oldugunu sdylemek miimkiindiir. Boylelikle isletmeler, rakiplerine karsi onemli

avantajlar elde edebilir.

Isletme igindeki aliskanliklar ve statiikoya dayali bakis acis1 yenilik¢i fikirlerin
degerlendirilmesini  engelleyebilmekte ve bdylece yenilik¢i fikirler glindeme
gelememektedir. Bu noktada siirdiiriilebilir bir inovasyon kiiltiirliniin olugturulmasi,
yenilik¢i fikirlerin tartisilacagi beyin firtinas1 oturumlarinin planlanmast ve bu

caligmalara disaridan bir goziin de katki saglamasi, isletmeleri daha hizli ve saglam



adimlara gotiirebilmektedir. Bu baglamda arastirmanin amaci, kriz donemlerinde turizm

isletmelerinde inovasyonun énemini ortaya koymaktir. Alt amaglari;

v Konaklama isletmeleri agisindan kriz ve inovasyon kavramini tanimlamak,

v" Konaklama islemelerine kriz donemlerinde global degisim ve gelisim gz Oniinde

tutularak alinabilecek onlemler tespit edip 6nemli stratejiler sunmak.

v Konaklama isletmelerinin kriz donemlerinde inovasyon uygulamalari ile
yonetimsel, ekonomik, iiretim yonetimi ve pazarlama acisindan etkin ve yenilik¢i

cozlimlerin ortaya konulmasidir.

Bu kapsamda, yapilan arastirma dort boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde,
turizm kavram ve tarihsel gelisimi, turizmle ilgili diger kavramlar, turizm isletmeleri ve
turizm isletmelerinin smniflandirilmasindan bahsedilmektedir. ikinci béliimde, kriz
kavraminin tanimi, 6zellikleri ve tiirleri, krizle ilgili diger kavramlar, krize yol agan
etmenler, kriz siireci, kriz yonetimi, krizin isletmeler tizerindeki etkileri ve sonuglari ile
turizm isletmelerinde krizden bahsedilmektedir. Ugiincii boliimde inovasyon kavrami ve
tarihsel gelisimi, inovasyonla ilgili kavramlar, inovasyonun karakteristik ozellikleri,
inovasyonun cesitleri, inovasyon ve turizm ile turizmde inovasyonun c¢esitlerinden
bahsedilmektedir. Dordiincii boliimde ise kriz donemlerinde turizm isletmelerinde
inovasyonun dnemini ortaya koymaya yonelik yapilan istatistiksel analizler sonucunda

elde edilen bulgular yer almaktadir.



BIRINCI BOLUM
TURIZM VE PAZARLAMA

1.1 Turizm Kavram ve Tarihsel Gelisimi

Turizm sektoriinde gozlenen egilimler ve gelisme temposu turistik aktivitenin
20. yiizyilin en 6nemli ekonomik ve sosyal olgularindan birisi oldugunu gostermektedir.
Geneldeki hizli gelismenin yani sira turizm faaliyetinin diinya olgeginde yayginlik
kazanmasi ve yerkiirenin hemen her bolgesine yayilmis olmasi, sektoriin sagladigi
gelismenin bir baska boyutudur. 20. yiizyilin ikinci yarisinda belirgin hale gelen
turizmin hizlanmas1 ve yayginlasmasinin yarattigi bazi sonuglar da olmustur. Bunlardan
birisi turizm {riinlerinin ¢esitlenmesi ve faaliyet alanlarinin farklilasmasidir. Son
yillarda faaliyet alanlarinin salt tatil turizminin disina tasinip, arkeolojik ve tarihsel
geziler ve kongre turizmi gibi yeni 6gelerin de devreye sokulmasi bu ¢esitlenmenin bir
gostergesidir. Bir baska sonug¢ turizm sektoriinde teknoloji ve hizmet anlayisinda
gozlenen gelisme ve standartlasmadir. S6z konusu standartlasmanin 6zellikle Kitle
turizminde belirleyici bir 6nem kazandig1 gozlenmektedir. Buna paralel olarak gittikce
dev boyutlu ve uluslu karakter kazanan isletmelerin ortaya ¢ikmasi sektoriin uluslararasi
Olcekteki performansina katki saglarken, bir yandan da standart teknoloji kullanim1 ve

hizmet anlayisinin hizla yayilmasina neden olmustur (Kongar ve Berksoy, 2001:21-22).

Insanlarin seyahatleri toplumsal orgiitlesim ile siki sikiya iliskilidir. Cografik
mekanlar arasi insan devinimi, her zaman i¢in toplumsal orgiitlesim ve onun etkenligi
ile bagimli ve dogru orantili olarak varlik kazanmistir. Turizm, toplumsal orgiitlesimin
varlik ve aym1 zamanda etkenlik kazandig: tarihsel evrim siirecinde ortaya ¢ikan bir
olgudur. Bu baglamda tarih, yer degistirmenin evrimsel bir degisime ugrayarak daha
verimli topraklar bulmayr amaclayan goclerden s6z etmektedir. Gereksinmelerin
degisime aracilik eden bir baska sinifin yardimi ile karsilanmasi s6z konusu yasam
biciminin carpici niteligidir. Burada, degisime aracilik edenlere tacir denilmektedir. O
halde insanlik tarihinin bu donemecinde bir mekandan Obiiriine gidenler, tacirlerdir.
Oturduklar1 yerden ayrilislar1 gecicidir. Clinkii degisim ekonomisi bunu gerektirir.

Boylece ilk ¢agda turizm hareketleri baglamaktadir (Eralp, 1983:1-2).



Turizm olay1; yaziy1, paray: ve tekerlegi ilk bulan ve kullanan Siimerler ile M.O.
4000 yillarinda baglamistir. Bu durumda, Finikelilerin ilk gezginler oldugu sdylenebilir.
Ayrica M.O. 3000 yillarinda piramitler ve tapinaklar nedeniyle Misir, gezginlerin
ilgisini en ¢ok ceken {ilkelerden biri olmustur. Bundan dolayr Eski Misir ve Babil
kralliginda, gezginler i¢in yollarin giivenlik altina alindig1, konaklama ve dinlenmek

icin evlerin ve bahgelerin insa edildigi bilinmektedir (Barutgugil, 1984:28).

Orta Cag Avrupasi’ndaki dini turizm ve Marco Polo’nun Iran ve Afganistan’dan
gecerek Cin’e ulasmasi, 17. ve 18. yiizyillarda zengin ailelerin, ¢ocuklarmi egitim
seyahatine gonderdikleri Grand Tour olgusu ve Osmanlida Evliya Celebi’nin seyahatleri
yasanilan o yillardaki ¢agdas turizmin ilk ornekleri olarak sayilabilmektedir (Bahar ve

Kozak, 2013:3).

Tarih icinde, olaylar ile sonuglar1 arasinda yakin bir iligki bulunmaktadir. Bu
sebeple turizm olay1, Endiistri Devrimi ile yasanmaya baslayan gelismelerle ¢ok yakin
bir iliski i¢cindedir. Tarihte bilinen ilk paket turun 1841 yilinda Thomas Cook tarafindan
570 kisinin bir festivale gotiiriilmesi ile gergeklestirilmesi de rastgele bir olay degildir.
Thomas Cook’un gercgeklestirdigi bu paket turun tarihi ile Endiistri Devrimi’nin
yasandigi yillar Ortiismektedir. Thomas Cook’un 1865°te ilk tur organizatorliigiini
yapmasi, bu ilk paket tur deneyinin rastgele bir ¢calisma olmadigmi gostermektedir.
Bununla birlikte izleyen yillarda Amerika’da “American Express Company” (1848) ve
1896 yilinda “Wagons - Lift” isimli igletmeler turizme doniik olarak calismalarina
baslamislardir. Sonug¢ olarak Endiistri Devrimi, ¢agdas turizmin dogmasi ve gelismesi
icin gerekli altyapiyr hazirlamis ve zaman igerisinde turizm hareketlerini hizlandiran

onemli bir etken olmustur (Kozak, 2012:41).

Ikinci Diinya Savasi’nin sona ermesiyle beraber, turizm hareketleri dzellikle
bugiiniin gelismis llkeleri olan Bati toplumlarinda gelismeye baslamistir. Ekonomik
oneminin zamanla anlagilmasi, 21. yiizyilin kiiresel ekonomisinde telekomiinikasyon ve
bilgi teknolojileri ile birlikte en hizli gelisen sektdr olmasini saglamistir. Bugiin,
gelismis ve gelismekte olan birgok iilkede turizm ekonomik biiylimenin ve gelismenin

en 6nemli kaynaklarindan biri olarak goriilmektedir (Bahar, 2006:137-138).



Turizm Kkavrami, Birinci Diinya Savasi’na kadar liikks ihtiyaglar sinifinda yer
almakta iken, 1960’lara dogru kiiltiirel ihtiyaglar ve son yillarda ise zorunlu ihtiyaclar
sinifina gostermektedir. Turizmin 6znesi olan insanin bugiinkii yasantidan ka¢gma
istekleri, modern toplumun insan1 ¢evreden soyutlayan diizenin disina ¢ikma, bedeni ve
ruhi yonlerden dinlenme, degisik ¢evreler gorerek kiiltlirlinii artirma gibi amaglar turizm
olgusunun temelini olusturmaktadir. Kisilerin turizme katilmalarinda rol oynayan
etkenler, fertlerin kendine 06zgii nedenlere bagli olabilecegi gibi, ayni zamanda

toplumdaki hayatlarinin 6zel sartlarindan da etkilenmektedir (Beyazit, 2003:1).

Insanlar yiizyillardan beri giinliik hayatlari devam ettirdikleri yerlerden baska
cografi mekanlara gecici bir siire i¢in ¢esitli neden ve amaglarla seyahat edip seyahatleri
esnasinda ulasim olanaklarindan, konaklama, yeme-igme ve eglence mekanlarindan
yararlanarak turizm olayina yon vermislerdir. Bu baglamda, giiniimiizde 6nemli bir

sektor haline gelen turizmin kavram olarak bir¢ok tanimi yapilmistir.

Turizm konusuna iligkin bir ¢alismada, ilk ve en biiylik zorluk, turizmin
taniminin net bir sekilde yapilamamasindan kaynaklanmaktadir. Son derece genis, cok
yonlii ve karmasik bir olay tek bir tanim ile ifade etmek kolay degildir. Simdiye kadar
yapilan tanimlar, turizmin sadece birka¢ yoniinii ele almistir. Turizm olaymi ya da
kavramini tanimlamak amaciyla yapilan calismalar 19. yy’in sonlarma kadar

uzanmaktadir (Unliiénen vd., 2007:16).

Turizm kavramini tanimlayan yazarlarin konuya bakis agilar1 ve 6nem verdikleri
unsurlarin farkliligi, turizm kavramimin degisik tanimlara sahip olmasmna neden
olmustur. Turizm kavraminin kokeni, Latince’de donme hareketi anlamina gelen
“tornus” sdzciigiinden tiiremistir. Ingilizce’deki “touring” sdzciigii ile “tour” sdzciigii de
bu sozciikten tiiremistir. “Tour” dairesel bir hareketi, baz1 sehir, yore ve {ilkelerin
ziyaretini, 1§ ve eglence amaciyla yapilan yer degistirme hareketini ifade etmektedir.
“Touring” ise, zevk i¢in yapilan, egitsel ve kiiltiirel 6zellik gdsteren seyahatler igin
kullanilmaktadir. Kisaca, “tour” hareket edilen yere donmek sartiyla yapilan kisa ya da
uzun siireli seyahatleri ifade etmektedir (Akat, 2000: 2). Tablo 1.1°de turizm kavramina

yonelik yapilmis tanimlar yer almaktadir.



Tablo 1.1 Turizm Kavramina Yonelik Yapilan Tanimlar

Guyer — Feuler (1905)

Turizm; gittikge artan hava degisimi ve dinlenme gereksinmeleri,
doga ve sanatla beslenen goz alici giizellikleri tanima istegine;
doganin insanlara mutluluk verdigi inancina dayanan ve 6zellikle
ticaret ve sanayinin gelismesi ve ulasim araglarinin kusursuz hale
gelmelerinin - bir sonucu olarak uluslarin  ve topluluklarin
birbirlerine daha c¢ok yaklagmasina olanak veren modern caga
6zgii bir olaydir (Kozak vd., 2006:1).

Hermann Von Schullar (1910)

Turizm, bagka bir iilkeden, sehir veya bdlgeden yabancilarin
gelmesi ve gegici siire kalmalariyla ortaya c¢ikan  hareketin
ekonomik yoniini ilgilendiren faaliyetlerin tiimiidiir (Kozak vd.,
2006:1)

Diinya Turizm Orgiitii (WTO)

Turizmi; siirekli kaliga doniismemek ve gelir getirici higbir
ugrasida bulunmamak sartt ile bireylerin gegici siire
konaklamalarindan dogan olay ve iliskilerin tiimii olarak
tanimlamaktadir (Giimiis ve Polat, 2012:6).

Uluslararasi Turizm So6zligi

Turizm, zevk i¢in yapilan geziler ve seyahatleri yapmak igin
gergeklestirilen insan faaliyetlerinin tiimiidiir (Kozak vd., 2006:2).

W.Hunziker

Turizm; gecici ya da siirekli asli kazang elde etme etkinligi igin
yerlesmeye doniismemek kosuluyla konaklamalardan dogan
iligkilerin ve olaylarin biitiinii olarak tanimlanmistir (Mengii,
2013:19).

AIEST (1980)

Turizm; insanlarin devamli ikamet ettikleri, calistiklar1 ve her
zamanki olagan ihtiyaglarim1 karsiladiklart yerlerin  digina
seyahatleri ve buralardaki, genellikle turizm isletmelerinin {irettigi
mal ve hizmetleri talep ederek, gecici konaklamalarindan dogan
olaylar ve iliskiler biitiiniidiir (Ahipasaoglu ve Arikan, 2003:33).

Pierre Defert ve Rene Baretje
(1972)

Turizm, hizli sanayilesme ve sehirlesme icerisinde, beden ve ruh
sagligt  agisindan, kendini yenileme ve zenginlestirme
gereksinimini karsilayan toplumsal ve kiiltiirel bir hizmet ve yer
degistirme olayidir (Ic6z vd., 2007:2).

Elliot (2002)

Turizm; eglence, is diinyast ve diger amaglar i¢in bir yildan fazla
olmamak kaydi ile her zamanki ortamin digindaki yerlerde kalmak
icin seyahat eden kisilerin faaliyetleridir (Elliot, 2002:21).

Kazan¢ elde etme konusunda turizm tanimi g¢erg¢evesinde G. Zedek’in tanimi

olduk¢a dikkat cekicidir. Zedek, turizm tanimi i¢in bir yerin yabancist kisilerin

kaldiklar1 yerde siirekli ya da gegici, asli kazang amacina yonelik herhangi bir faaliyette

bulunmamalar1 kosulunu getirmektedir. Turizm konusunda yapilan bu tanimlar1 da

referans almak suretiyle kavram kapsaminda yer alan unsurlar1 {i¢ ana baglikta toplamak

miimkiindiir (Mengii, 2013:19-20):

v Ikametgah yerinden farkli bir yere seyahat etmek,

v' Seyahatin siirekli ikametgah 6zelligine doniismemesi

v Eglenmek, dinlenmek, gezip-gérmek (merak duygusunu tatmin etmek), asli

olmamak kaydiyla ticari kazang elde etmek.




Dinlenmek, eglenmek, gérmek ve tanimak gibi amaclarla yapilan geziler ve bir
ilkeye ya da bir bolgeye turist ¢ekmek i¢in alinan iktisadi, kiiltiirel, teknik dnlemlerin,
yapilan c¢aligmalarin tiimii olan turizm (Oktayer vd., 2007:13); para kazanmak amaci
olmaksizin, bir yerde devamli kalmamak sartiyla yabancilarin devamli oturduklari
yerlerin disinda yaptiklar1 seyahat ve konaklamalardan meydana gelen faaliyetlerin

tiimii olarak tanimlanmaktadir (Ongan vd., 2010:17).

Turizm olayma bir endiistri, bir makro sistem olarak ya da uluslararasi tanim
cergevesinde yaklagim yapilabilir. Bir endiistri olarak turizm; kar amaci giitmeyen
turizm organizasyonlarindan, turizm pazarlama faaliyetlerinden, ulastirma, konaklama,
yiyecek ve igecek hizmetlerinden, turistik perakende satis magazalarindan ve turizmle
ilgili diger cesitli etkinliklerden olusan bir endiistridir. Bir makro sistem olarak da
turizm; merkezde turizmin insan (turist), turizmin objeleri olan turistik bdlge, turistik
yoOre, turistik iiriin, turizm organizasyonlar1 ve igletmeleri ile ¢evrede ekonomik, dogal,
sosyal, politik ve teknolojik alt sistemlerden olusan biiyiik ve ¢ok boyutlu bir makro
sistemdir (Olali, 1990:4-5).

1.2 Turizm {le Tlgili Diger Kavramlar
Turizm; pazarlama, hizmet, hizmet pazarlamasi ve turizm pazarlamasi gibi
Ogelerle dogrudan iliskilidir. Bu baglamda, turizmi anlamak i¢in bu kavramlara detayli

olarak asagida deginilmektedir.

1.2.1 Pazarlama Kavrami

Pazarlama, sadece mal ve hizmetlerle ilgili bir degisim islemi ya da pazarlama
islemi olmaktan c¢ikmistir. Bir politikact i¢in yiiriitiilen secim kampanyasi, sigara
icmeye karsi bir kampanya ya da dogum kontrolii i¢in yiiriitiilen bir aile planlamasi
kampanyas gibi nihai amaci bir pazar islemi olmayan faaliyetler de konunun kapsami
icinde diigliniiliir olmustur. Bu baglamda pazarlamay1 gerek bir bilim dali gerekse bir
uygulama alan1 olarak gelistirme amacini giiden, ¢ok sayida akademisyenden ve
profesyonelden olusan ve yaptigi yayinlarla bu alanda 6nemli katkilar saglayan
konunun en biiyiikk mesleki kurulusu durumundaki Amerikan Pazarlama Birligi ya da
Dernegi (American Marketing Association-AMA) pazarlamay1 kapsamini genisleterek
yeniden tanimlamistir. Amerikan Pazarlama Birligine gore pazarlama, kitlesel ve

orglitsel amaclara ulagsmay1 saglayacak degisimleri / miibadeleri gergeklestirmek {izere,



mallarm, hizmetlerin ve fikirlerin gelistirilmesi, fiyatlandirilmasi, tutundurulmasi ve
dagitilmasina iliskin planlama ve uygulama siireci olarak tanimlanmaktadir (Mucuk,

2014:3-4).

Pazarlama; dinamik bir ortamda miisterilerle tatmin edici degisim iliskilerini
kolaylastirmak, paydaslarla iyi iliskiler gelistirmek ve siirdiirmek tiizere mallarin,
hizmetlerin ve fikirlerin gelistirilmesi, fiyatlandirilmasi, tutundurulmasi ve dagitilmasi
siireci olarak tanimlanmaktadir. Bu tanimda, pazarlama sadece mal ve hizmetlerin degil,
bununla birlikte fikirlerin de gelistirilip hedef kitlelere yayilmasini ve benimsetilmesini

kolaylastiran bir faaliyetler sistemi olarak degerlendirilmektedir (Mucuk, 2013:3).

Genis anlami ile pazarlama; tedarik¢ilerden, iiretime, dagitima, satisa ve satig
sonrast miisteri hizmetlerine kadar ¢ok genis bir alaninda talep tespitine kadar igletme

icinde yapilan farkli ve iirline gore degisen isleri kapsamaktadir (Erdogan, 2009:22).

Pazarlamanin en belirgin 6zellikleri birka¢ nokta etrafinda toplanabilir. Bunlar
(Simsek ve Celik, 2015:151-152):

v' Tiiketici ihtiyaglarindaki gelisme ve degismeleri ongérmek,
v Sz konusu degisme ve gelismelere gore liretime yon vermek,
v' Uretilen mal ve hizmetlerin, iiretici ve tiiketici amaclarin1 gergeklestirecek

bi¢imde tiiketicilere ulagsmasini saglamak.

Isletmeler iirettikleri mal ve hizmetleri tiiketicilere ulastirmak igin belirli bazi
pazarlama fonksiyonlarima gereksinim duymaktadir. Bunlar; degisim, fiziksel ve
kolaylastirict fonksiyonlar olarak ifade edilmektedir. Degisim fonksiyonlari, satin alma
ve satma fonksiyonlarindan olusmaktadir. Satin alma fonksiyonu; imalatgilar,
toptancilar ve perakendeciler tarafindan yerine getirilmektedir. Satma fonksiyonu ise;
talebin olusturulmasi, alicilarin tespit edilmesi ile pazarlik ve miilkiyetin devrini ifade
etmektedir. Fiziksel fonksiyonlar, tasima ve depolama fonksiyonlarini igermektedir.
Tasima fonksiyonu, iiretim yerinden tiiketim yerlerine gecisi ifade etmektedir.
Depolama fonksiyonu ise tasima fonksiyonunu tamamlamaktadir. Kolaylastirici
fonksiyonlar ise finans, risk tasima, standartlagtirma ve dereceleme, pazar bilgisi
fonksiyonlarindan olusmaktadir. Finans fonksiyonuyla, isletmenin rekabet sansini

artirmak gayesiyle islemleri kolaylastiric1 ve cesitli masraflar i¢in gerekli olan paranin



saglanmast ve yonetimi ifade edilmektedir. Risk tasima fonksiyonunda, pazarlama
faaliyetleri yiiriitiiliirken; fiyat degismeleri, moda, bozulma, hirsizlik, bor¢lularin 6deme
giiclerini yitirmeleri v.b. riskler ortaya ¢ikabilir. Riskleri en aza indirmek i¢in gerekli
gayret gosterilmelidir. Standartlastirma ve dereceleme fonksiyonunda da standartlara
uymayan c¢aligma neticesinde ortaya ¢ikan mallar pazarlama faaliyetlerine konu
olmadan yok edilir, bdylece pazarlama maliyetleri diiser. Pazar bilgisi fonksiyonu ise
pazarlama faaliyetlerinin en etkin sekilde yiiriitiilebilmesi pazar hakkinda tam bilgi

sahibi olunmasina baglidir (Simsek ve Celik, 2012:247-248).

Glinlimiiz pazarlama anlayisina ulagincaya kadar pazarlama ¢esitli asamalardan
gecmistir. Pazarlama anlayisinda yasanan bu degisim toplumsal ve ekonomik yapidaki
degisimlerle paralellik gosteren bir degisim olmustur. Bu degisimler dogal olarak
isletmelerin pazarlama islevine bakis agilarinin da degismesine neden olmustur (Ozmen
vd., 2013:9). Boylece pazarlama anlayislari, isletmelerin genel olarak pazari algilama
bicimlerine, bu algilamalara gore isletme ve pazar arasinda kurdugu biitiinsel pazarlama
iliskilerine ve bu iliskileri nasil ydnettigine bagh olarak degiskenlik gdstermektedir. Ote
yandan igletmeler de bu 6gelere bagli olarak meydana gelecek degisiklikler, pazarlama

anlayisint da dontistiirmektedir (Ercan, 2003:11).

Kiiresel rekabet arenasinda, ekonomik, politik, teknolojik ve kiiltiirel degisim ve
gelismelere paralel olarak her alanda oldugu gibi pazarlama alaninda da bazi
asamalardan gecilmis ve bugilinkii diizeye ulasilmistir. Giiniimiizde kiiresellesmeye
bagli olarak hizla degisen rekabet ve cevre kosullari, isletmelerin rakiplerine gore
avantaj saglayabilmesi i¢in, pazarlama anlayislarinda degisiklik yapmalarint ve giincel
yaklasimlar1 takip etmelerini zorunlu kilmaktadir. Giiniimiiz pazarlama anlayisinin
gecmisle kiyaslandiginda oldukga farklt bir noktada oldugu goriilmektedir. Basarili
isletmeler, geleneksel pazarlama anlayisindan modem pazarlamaya gegislerini
tamamlamig, miisteri odakli pazarlamanin devami olan ve uzun donemli miisteri
iliskisini esas alan iligskisel pazarlama uygulamalarini pazarlama stratejisi olarak
benimsemislerdir (Tekin vd., 2014:227). Asagida goriilebilecegi gibi pazarlama

anlayislart giiniimiize kadar su asamalardan gecerek doniisiimii gerceklestirmistir:

* Klasik Pazarlama Asamasi: Pazarlamanin evrimsel siireci igerisinde eski

pazarlama kavrami olarak ele alinan klasik pazarlama asamasinda, pazarlama
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asamasinin li¢ farkli sekilde gelistigi gézlemlenmektedir. Bu agamalarin gerekli
kildig1 paradigma uygulamalarla gliniimiize kadar geligmistir. Klasik pazarlama

asamasi asagidaki anlayislar1 kapsamaktadir (Ercan, 2003:11-12):

Uretime Yénelik Pazarlama Anlayisi: Bu anlayisa gore tiiketici pazarda

bulabildigi seyi almaktadir. Bu durumda pazarlamanin yapmast gereken sey,
tiretimi iyilestirmek ve iyi bir dagitim kanali ile iiriinleri pazara ulastirmaktir.
“Ne iiretirsem satilir” diigsiincesinin hakim oldugu bu donemde, seri iiretimi
artirmak amaciyla teknik gelismeler 6n planda tutulmustur (Ozmen vd., 2013:9).

Uriine Yénelik Pazarlama Anlayisi: Bu anlayisa gore tiiketicilerin en uygun

fiyatla performans olarak en iyi irlinlere yonelecekleri diistincesinden hareket
edilmistir. Bu nedenle, isletmeler tiim ¢abalarini {iriin kalitesinin yiikseltilmesine
ayirmistir. Bu anlayis, tiiketicilerin sorunlarinin ve gereksinimlerinin ¢6ziimii
yerine yalnizca iirlinii satin almakla yetindikleri, yalnizca iriiniin kalitesiyle
ilgilendikleri, rakip mallarin kalite ve Ozelliklerini, aralarindaki farklarim
bildikleri ve odedikleri para karsiliginda en iyi kaliteyi tercih edecekleri
varsayimma dayanmaktadir. Uriin yaklasimi, ideal bigimde iiretilebilecek bir
tiriiniin, tiiketicilerin ¢ogunlugunun ya da tiimiiniin yayginlagmasini saglamstir.
Bu nedenle, mithendisler ve tasarimcilar biitiin tiiketicileri tatmin edebilecek
tiriinler gelistirmeye baglamistir (Kozak, 2008:4).

Satisa Yonelik Pazarlama Anlayisi: Satis anlayisina sahip isletmeler, tirlinlerin

satin aldig1 degil, satildig1 kanisindadir. Bu nedenle, satis anlayisi, “Ne ziretirsem
onu satarim, yeter ki satmasim bileyim” seklinde ifade edilebilir. Mevcut
mallart ne yapip edip satmak iiretim isletmelerinde en zor faaliyet oldugu i¢in,
ozellikle, her tiirlii satis cabasinda bulunarak tiiketiciler satin almaya
Ozendirilmektedir. Satis Ozellikleri asagidaki gibi siralanabilir (Tenekecioglu
vd., 2003:5):

Isletmenin temel gorevi, yeterli dl¢iide satis1 saglamaktir.

Tiiketiciler, olagan kosullarda kendiliginden yeterli oOl¢iide mal satin
almamaktadir.

Cesitli satis arttirici araglar kullanarak, tiiketiciler satin almaya 6zendirilebilir.
Uriin satin alanlarm bir daha alacaklar1 umulur, almazlarsa baska tiiketiciler

alabilir.
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% Modern Pazarlama Asamasi: Ozellikleri tammlanmis bir hedef gruba
yonelmeyi ve stratejileri bu grubun ihtiya¢ ve isteklerine gore belirlemeyi
ongoren Modern Pazarlama Anlayisi, bugiin her bir miisteri i¢in bir pazarlama
stratejisi hazirlama ve uygulama noktasina gelmistir. Modern Pazarlama
Anlayisi, miisteri ihtiyag ve isteklerini hareket noktasi alan bir anlayistir
(ISMMMO, 2013:29-31).

s Toplumsal Pazarlama Asamasi: Toplumsal pazarlama kavrami, pazarlama
kavraminin; tiiketicinin kisa donemli istekleri ile uzun donemli tiiketici refahi
arasindaki catismayr goz ardi ettigi elestirilerini karsilayan, daha ileri ve genis
bir yonetim felsefesini ifade etmektedir. Toplumsal pazarlama kavramina gore,
pazarlama stratejisi miisterilere deger sunup ihtiyaclarini karsilarken, bunu hem

onlarin hem de genelde toplumun uzun vadeli olarak refahin1 koruyacak ya da

gelistirecek sekilde yapmalidir (Mucuk, 2014:9).

Uriin, fiyat, tutundurma ve fiziksel dagitimdan her biri belirli oranlarda
birlestirilerek pazarlama karmasi olusturulmaktadir. Kotler’e gore, stratejik pazarlama
kararlarina konu olan {irinler; mallar, hizmetler, olaylar, kisiler ve bilgilerden
(fikirlerden) olusabilir. Bir pazarlama karmasi bileseni olarak fiyat son derece onemli
islevleri yerine getirmektedir. Oncelikle, bir iiriiniin fiyat seviyesi bir isletme icin basar
ya da basarisizlig1 belirleyen etmenlerin basinda gelmektedir. Dagitim iiretilen mallarin
tiiketicilere ulastirilmasi ile ilgili tiim faaliyetlerdir. Bu faaliyetlerin amaci tirliniin
tilketicilere en uygun yer ve zamanda en az maliyetle ulagtirilmasidir. Tutundurma
faaliyetleri ile dogru bir malin dogru bicimde fiyatlanarak, dogru yerlerde satisa
sunuldugu tiiketicilere ve orgiitlere bildirilmektedir; ayn1 zamanda tiiketicilerin tutum ve
davraniglar1 etkilenmeye calisilmaktadir. Tutundurma araglari olarak sayilan reklam,
kisisel satig, satig arttirma cabalari, halkla iligkiler, dogrudan pazarlama ve tanitma,
tutundurma karmasini olusturmaktadir. Bir pazarlama ydneticisi hangi mesaj1 iletirken
hangi karma elemanina ne kadar agirlik verecegini ve biitce ayiracagini belirlemelidir

(Can ve Giiney, 2007:371-390).

1.2.2 Hizmet Kavramm

Hizmetler soyut olduklari i¢in tiiketiciler tarafindan bir fayda ya da tatmin olarak

algilanmaktadir. Bu anlamda hizmet, insan ve makineler tarafindan insan gayretiyle
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tiretilen ve tiiketicilere dogrudan fayda saglayan ve fiziksel olmayan iiriinler olarak
tanimlanabilir. Hizmetler mala bagli hizmetler ve mala bagli olmayan hizmetler olarak
hayatin her noktasinda genis bir alan1 kapsamaktadir. Hizmetlerin bu kadar kapsamli

olmasi, sunulan hizmetlerin gelistirilmesi ve 1iyilestirilmesini sorunlu kilmaktadir

(Glimiis ve Toy, 2013:11).

Hizmetler havayolu ulagtirmasindan, sigorta islerine, camasirhane islerinden,
ticari taksilerin yerine getirdigi ulastirma islevine, doktorlardan, danigsmanlarin da
icerisinde oldugu c¢alisma alanlarma kadar pek cok alami kapsamina almaktadir.
Hizmetin tanimlanmastyla ilgili olarak simdiye kadar ¢ok sayida ¢alisma yapilmistir. En
genel anlamiyla hizmet; eylemler, siiregler ve performanslardir. Ote yandan bazi
yazarlar tarafindan hizmet, diinya iizerindeki sektorel alanlarda firetilen ve ancak

fiziksel triin ve yapisina sahip olmayan aktivitelerin biitiinii olarak tanimlanmaktadir

(Kozak, 2008:16).

Hizmet, ulasim ve ev ihtiyaglari gibi direk olarak insan ihtiyaclarini kargilayan
ve insan ihtiya¢larini tatmin eden, diger mallar gibi satin alinabilen ihtiyaclar olarak
tanimlanmaktadir (Glimiis ve Tiitlincli, 2012:3). Baska bir ifade ile hizmet,
gereksinimlerin karsilanmasi ve tatmin edilmesi amaciyla meydana getirilen ya da
olusturulan maddi niteligi olmayan bir iirlin olarak tanimlanmaktadir (Tiitiinci,

2009:21).

GATS’da (The General Agreement on Trade in Services - Hizmet Ticareti Genel
Anlasmasi) hizmetler, hiikiimetlerin ticari amag¢ disinda ve herhangi baska bir hizmet
sunucusuyla rekabet etmeksizin sunduklar1 hizmetler disinda kalan biitiin sektorlerdeki
hizmetler olarak tanimlanmistir. Avrupa Birligi agisindan hizmet tanimina bakildiginda
Roma Antlagmasi’nin 60. Maddesine gore hizmeti; normal olarak bir ticret karsiligi
yapilan ve mallarin, sermayenin ve kisilerin serbest dolasimi kapsamina girmeyen isler
olarak tanimlanmaktadir. Bu maddeye gére hizmet tanimi; smai ve ticari nitelikteki
faaliyetleri, mesleki faaliyetleri, esnaf ve sanatkar nitelikteki faaliyetleri kapsamaktadir
(Taskesenlioglu, 2010:10).

Ozetle hizmet, insanlarin ya da insan gruplarmn, ihtiyaglarim gidermek

amaciyla belirli bir fiyattan satisa sunulan, elle tutulamayan, koklanamayan, kolay heba
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olabilen, standartlastirillamayan, yarar ve doyum olusturan soyut faaliyetler biitlinii

olarak tanimlanabilir. Hizmetin kendine 6zgii yapist asagidaki gibi 6zetlenebilir (Sayim

ve Aydin, 2011:246):

Istisnalar disinda hizmetler dlgiilemezler: Hizmetler fiziksel iiriinler ya da
fiziksel objelerin boyutlari anlaminda dl¢lilemediginden hizmet statik degil,
dinamiktir.

Hizmetler stoklanamazlar: Hizmet sunuldugu an tiiketilir. Tekrarlanabilir
fakat ayni hizmet tekrar sunulamaz.

Hizmetler tetkik edilemez ya da incelenemezler: Hizmetlerin gozlenmesi
sonucunda bazi sonuglara ulasilabilmektedir. Hizmetlerde biitiinlestirilen
fiziksel kosullar ve fiziksel {iriinler belirli performans standartlar1 ya da ¢evre
standartlariyla incelenmektedir.

Hizmet sunulmadan kalite degerlendirilemez: Miisteri hizmeti bir kez satin
almadan tatmin edici olup olmadig1 hakkinda herhangi bir sonuca ulagamaz.
Hizmetlerin yasam siiresi yoktur: Yalnizca hizmetlerin olusturulmasi ve
sunulmasi stiresi vardir.

Hizmetlerin zaman boyutu vardir: Bir hizmet zamanla ilgili faaliyetler
dizisinden olugmaktadir. Belli bir saatte baslamaktadir ve belli bir saatte
bitmektedir.

Hizmetler nesne degil, performanstir: Hizmet insan davranis1 ile
yonlendirilen bir dizi etkinlikten olusmaktadir. Verilen hizmetin {izerinde
insan unsuru ¢ok fazladir ve ¢ogu hizmet sunan kisilerin uzman olmasin
gerektirir.

Hizmetler talebe goére sunulmaktadir: Iki tiirli talepten s6z edilebilir; su,
elektrik, telefon hizmetleri gibi siirekli talep ve perakende hizmetler, doktor

muayeneleri, bankalar, ulagim gibi programlanmis talepler.

Hizmetler, somut / soyut olmasi ve yoneldigi kisi ya da varliga gore

smiflandirilmigtir. Bu smiflandirma asagida belirtildigi gibi dort gruba ayrilmistir
(Yikselen, 2001:266-268):

1. Insan bedenine yénelik hizmetler: Bu hizmetler insan bedenine yoneliktir.

Ornegin; bir miisterinin lokantada yemek yemesi, kuaforde sac kestirmesi,
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otelde kalmasi, otobiisle bir yere gitmesi, hastanede tedavi olmasi gibi
hizmetlerdir.

2. Fiziksel varliklara yonelik hizmetler: Miisteriler, varliklarina yonelik

hizmet satin almaktadir. Ornegin; mamullerin nakliyesi, depolanmasi,
toptan satisi, perakende dagitimi, tamir / bakim gibi islevleri satin
almaktadir.

3. Insan zihnine yonelik hizmetler: Bu hizmetler, miisteri ile zihinsel diizeyde

karsilikli iliskiye girmeyi gerektirmektedir. Hizmetin yonelecegi hedef,
bellegidir. Insan bellegine yonelen herhangi bir nesne, onun tutumuna gére
yon verecek ve davraniglarini etkileyecektir.

4. Soyut varliklara yonelik hizmetler: Bu hizmetlere 6rnek olarak; muhasebe,

bankacilik, sigorta, yasal hizmetler, arastirma ve yazilim danigsmanligi

verilebilir.

1.2.3 Hizmet Pazarlamasi

Genellikle, mallarmn  ve  hizmetlerin  pazarlanmasinda  bir  ayrilik
gozetilmemektedir. Mallarin pazarlanmasinda gegerli olan ilkelerin, kuramlarin ve
tekniklerin, hizmetlerin pazarlanmasinda da gegerli oldugu varsayilmaktadir. isletme
acisindan, mallarin ve hizmetlerin pazarlanmasinda temel gorev, pazara uygun bir
pazarlama karmas1 gerceklestirmektir. Pazarlama arastirmasi da, hem mallarin hem de

hizmetlerin pazarlanmasinda kullanilan bir aragtir (Glimiis ve Tiitiinct, 2012:11-12).

Hizmet pazarlamas1 faaliyetlerinin asagidaki tiirden birtakim o6zellikleri

bulunmaktadir (Simsek ve Celik, 2015:160):

e Etkili bir hizmet pazarlamasi i¢in, dncelikle tiiketici istek ve ihtiyaclarinin dogru
bir sekilde belirlenerek, en kisa siirede karsilanmasina yonelik caba
harcanmalidir,

e Hizmet isletmelerinin rakipleri ile olan bagimlilik ve dayanigmasinin her gecen
guin artmasi,

e Hizmet pazarlamasina doniik faaliyetlerin sadece belirli bir zaman dilimi i¢inde
gergeklestirilmesi yerine, sistematik bir sekilde birbirini izleyen asamalardan

gecilerek siirekliliginin saglanmasi,
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e Hizmet pazarlamasinin etkinli§i bakimindan pazar aragtirmasinin 6nemi ve
uygulanmasi,

e Hizmet pazarlamasimnin etkinligi bakimindan isletme icinde biitliinlesmis
pazarlama faaliyetlerine yer verilmesi,

e Hizmetlerin soyut nitelik tasimasi, iiretim ve tliketimlerinin genellikle aym
zaman ve yerde gerceklesmesi nedeniyle miisteri memnuniyeti ve sadakatinin

yaratilabilmesi i¢in hizmet kalitesinin saglanmasi ve siirdiiriilmesi.

Hizmetin planlama, yaratilma ve sunulmasi, sirket diizeyinde, amaclar1 ve
kaynaklar1 ortaya koyarak baslamaktadir. Pazar ve rekabet analizleri ile pazarlama
firsatlar1 ortaya koymaktadir. Pazar boliimlemesi yapilarak, hedef alinacak pazar
bolimlerine sunulacak her bir hizmet i¢in konumlandirma stratejisi gelistirilmektedir

(Yiikselen, 2001:271)

1.2.4 Turizm Pazarlamasi

Turizm pazarlamasi; mevcut ve potansiyel turizm tiiketicilerinin ihtiyaclarini ve
isteklerinin dogru belirleyerek, turistik mal ve hizmetlerin dogrudan ya da aracilarla son
tiikketici olan turiste bir deger yaratarak sunulmasi; yeni turizm ihtiyaclarinin ve tiiketim
isteklerinin olusturulmasi ile ilgili planli bir uygulama siirecidir. Yapilan tanim
kapsaminda turizm pazarlamasimin temel Ozellikleri asagida yer almaktadir (Usta,

2009:159):

e Dogru olarak belirlenen turistik mal ve hizmet, istek ve ihtiya¢larinin son
tiiketici olan turiste sunulmasi ile ilgilidir.

e Turistik mal ve hizmetler dogrudan olabilecegi gibi aracilarla da turiste
ulastirilmaktadir.

e Yeni turistik ihtiyag ve isteklerin olusturulmasma yonelik planli ¢abalar
kapsayan bir siirectir.

e Deger yaratmaya yonelik biitlinlesik bir faaliyettir.

Giliniimiizde turizm pazarinda yasanan rekabet ortaminda bu alanda hizmet veren
ister kamu ister 6zel kuruluslar olsun mutlaka miisterilerinin ne istediklerini bilmek

durumundadirlar. Bununla birlikte miisterilerinin taleplerini hazir edebilme onlarin
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beklentilerine karsilik gelebilecek iirlinlere sahip olma ve bu iiriinleri ilgili misterilere
sunabilme olanagina sahip olmalidirlar. Turizm irilinlerini misterilere sunabilme

olanagina kisaca pazarlama ad1 verilmektedir (Giimiis ve Polat, 2012:13).
1.3 Turizm Isletmeleri ve Turizm isletmelerinin Smiflandiriimasi

Ulusal ve uluslararast diizeyde turizm kavrami tanimindaki fonksiyonlari;
hizmetler sektoriinden genis Olgiide, tarim ve sanayi sektoriinden belli Olgiide
yararlanarak yerine getiren girisimlerin, serbest mallar1 da degerlendiren bir turizm
enddistrisi olusturmak icin genel ekonominin belli bir kesiminde ortaya ¢ikan yatirim,
tedbir, planlama ve uygulama faaliyetlerinin biitiiniinii ifade eden turizm sektoriinii
(Olali ve Timur, 1988:238), belli sektoriin i¢ine almak pek miimkiin degildir. Turizm
sektorli genel olarak hizmet sektoriinlin i¢indedir. Ancak diger sektorlerden de

yararlanmaktadir. Diger sektorlerden girdi alir ve ¢ikti olarak ortaya koyar.

Turizm igletmeleri; gegici bir siire i¢in yer degistirme olaymin dogurdugu
seyahat ve konaklama gereksinimlerinin karsilanmasi i¢in mal ve hizmetlerin
iiretilmesini ve pazarlanmasini saglayan ekonomik birimlerdir. Bununla birlikte,
karmagik bir yapisi olan turizm endiistrisi kapsaminda binlerce birim yer almaktadir. Bu
birimler, turistik tiiketicilerin beklenti ve gereksinimlerini karsilama gorevini yerine
getiren isletmeler olarak turizm sektorii iginde yer almaktadir. Tablo 1.2°de turizm
isletmelerinin siniflandirilmasi yer almaktadir (i¢6z vd., 2007:15).

Tablo 1.2 Turizm Isletmelerinin Siniflandirilmasi
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Destinasyon Yonetim
Orgiitleri Aracilar Ulastirma Isletmeleri

Ulusal Turizm Biirolar:

Turizm Dernekleri Tur Operatorleri Ez\r/:ygllg
Bolgesel Turizm Biirolar Seyahat Acenteleri ay
. N Denizyolu
Yerel Turizm Biirolari Rezervasyon Aracilari :
Demiryolu

Kamu Finans Kuruluslari Araba Kiralama

Konaklama isletmeleri Yiyecek & Icecek isletmeleri
Otel PaMngite(I)n Restoran
Tatil Koyii Hos%/el Bar
Kamp Kafeterya
Perakende Isletmeleri Rekreasyon
Hediyelik Egya Maga.zalarl Festival Miize
Aligveris Yerleri
Marketler Fuar_ Anit
Sergi Ulusal Park

Kaynak: I¢dz, Orhan; Giinlii, Ebru; Yilmaz, B. Selin; Aktas, Giirhan; N. Ozdogan,
Osman; Oter, Zafer; Yilmaz, Devrim ve Sahin, Niliifer, 2007: 15.

Turizm sektorii daha belirgin bir bigimde dinlenme — eglence vb. hizmetler
icerisinde yer almakla birlikte, turizm sektoriini her hizmet alaninda gérmek
miimkiindiir. Ayrica turizm sektorii karma ekonomik yapiya uygunluk gosterir
(Unliidnen vd., 2007:33). Bu baglamda, turizm sektorii i¢inde yer alan Tablo 1.2°deki

turizm isletmelerinin islevlerine asagida kisaca deginilmektedir.

1.3.1 Destinasyon Yonetim Orgiitleri

Destinasyon yonetim orglitleri; destinasyonla ilgili verileri derleyerek, o
destinasyona olan ilgi ve tutumu belirleyip; potansiyel miisterilerin destinasyonla ilgili
talepleri ve destinasyonun kendine has 6zellikleri dogrultusunda pazarlama faaliyetleri
gelistiren Orgiitlerdir. Destinasyonlarin yonetilmesinde profesyonel oOrgiitlenmelerin
eksikligi o destinasyonda uzun vadede asagidaki sorunlari beraberinde getirebilir

(Oztiirk vd., 2013:42);

e Turizmin gelismesi ve pazarlamasi konusunda birbirinden kopuk yaklagimlar,
e Bolgesel turizm isletmeleri arasinda is birliginin eksikligi,
e Turizm endiistrisinin olanaklarinin yetersiz kalmasi,

e Bolgesel kamu kuruluslarinin yetersiz destegi,
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e Turizmi ilgilendiren 6nemli sorunlar, konular ve firsatlar icin girisimlerin

basarisiz kalmasi.

Destinasyon yonetim orgiitleri arasinda yer alan kurum ya da kuruluglar genel
olarak kar amaci glitmeyen turizm isletmeleri olarak adlandirilmaktadir. Bu orgiitlerin
amagclari; destinasyon yonetimi, planlama c¢alismalarinin yliriitiilmesi, destinasyonun
pazarlanmasi, egitim ve 0gretim c¢alismalarinin siirdiiriilmesi olup en temel amaglari ise
bir destinasyondaki turizm faaliyetlerinin toplumsal, kiiltiirel, ekonomik ve g¢evresel

unsurlar1 goz éniinde bulundurarak gelistirmektir (I¢6z vd., 2007:18).

1.3.2 Aracilar

Seyahat isletmeleri, ulastirma ve konaklama hizmetlerinin pazarlanmasina
aracilik eden ve cesitli turizm hizmetlerini bir araya getirerek yeni bir {iriinii tasarlayan
ve bunu satisa sunan perakendeci (seyahat acenteleri) ve toptanci (tur operatorleri)
isletmelerdir. Seyahat isletmeleri, turistik mal ve hizmet iireten kuruluslar ile nihai

alicilar arasindaki iliskinin kurulmasinda énemli rol oynamaktadir (Ogiit vd., 2003:51).

1.3.2.1 Tur Operatorleri

Tur operatdrii; turizm sektoriinde konaklama, ulastirma, yiyecek ve icecek,
rehberlik, transferler, eglence vs. gibi birbirinden bagimsiz isletmelerin irettikleri
hizmetleri en ufak ayrintilarina kadar bir araya getirerek bir gezinin basindan sonuna
kadar tiim gerekli faaliyetlerle toplam bir turizm {irlinlinii, yani paket turu olusturan ve
turizm pazarina sunan isletmelerdir (Kiiciikaslan, 2009:5). Bagka bir tanima gore tur
operatorleri; belirli bir turistik bolgeye iliskin ulasim, konaklama, yiyecek ve igecek,
eglence ve dinlence hizmetlerini bir araya getirerek belirli bir fiyat ile tiiketicilerin

hizmetine sunan isletmeler olarak tanimlanmaktadir (Misirli, 2010:160).

Turizm amagh yer degistirme hareketlerini orgiitleyen ve gerekli hizmetleri
birlestirerek paket bir {irlin halinde tiiketiciye satilmasini saglayan tur operatorleri,
potansiyel turistler i¢in her cesit tur ireten isletmelerdir (Usta, 2009:162). Tur
operatorleri dort asamada turizme Onemli katkilar saglamaktadir (Balta ve Altintas,
2012:37):
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e Tatil bilesenleri bir araya getirilerek daha ucuz fiyattan tiiketicinin hizmetine
sunulmaktadir.

e Tatil siiresi ve bos zaman kavraminin kisitli olmasi nedeniyle ortaya koyulan
turistik  Griiniin  tliketiciye  sunulmasinda zamandan kazanma firsati
saglanmaktadir.

e Belli bir cografi bolgede turizme konu olabilecek her konu igin belli bir zamani
dilimden ote tiim yila turistik {irliniin yayilmast konusunda destekleyici
caligmalar yapilmaktadir.

e Rekabet iginde bulunan seyahat endiistrisinin belli paydaslar1 agisindan satis

maliyetlerinde azalma goriilmektedir.

Tur operatorii tarafindan bir araya getirilerek olusturulan paket turu satin almak
tiketicilerin lehine olmaktadir; ¢linkii bir paket tur i¢in 6denen fiyat, tatil bilesenlerinin
ayri ayrt satin alinmasi durumunda Odenebilecek fiyattan ¢ok daha ucuzdur. Tur
operatorleri tiiketicilere rahat, giivenli ve nispeten ucuz bir tatil olanag1 yaratmaktadir.
Ayrica, lretilen seyahat paketleri ile modern toplumun iki ayirict 6zelligi olan artan
stres ve daha az bos zamani bertaraf ederek zamandan kazanim saglamaktadir. Tur
operatorleri kendi personeli ve seyahat acenteleri personeli icin yaptigi egitim
seyahatleri ile reklamlar ve tanmitimlar1 destekleyerek turizm sezonunun biitiin yila

yayilmasina destek olmaktadir (Alaeddinoglu ve Can, 2007:53).

Tur operatorleri, paket turlardan fiziki yatinma girmeden ve yatirimin
finansmanint ve risklerini istlenmeden kar elde etmektedirler. Yabanci tur
operatorlerinin kendi charter isletmeleri ile turist tasimalar1 ve tatil kdyii isletmeciligini
yapmalari sonucunda, yerli seyahat isletmeleri ve konaklama tesisleri yabanci tur
operatorlerine bagimli hale gelmislerdir. Bu baglamda yabanci tur operatori, turistik
iriin girdilerini denetimine alarak ¢ekim merkezini belirleyebilmekte, tatil tiirlinii ve
paket tur fiyatlarin1 etkileyebilmektedir. Tur operatdrleri sahip olduklari charter
havayollar1, konaklama yonetim firmalari, genis satis ve dagitim kanallartyla turist
gonderen iilkelerde biiyilk bir pazar paymna sahiptir. Tur operatorii, turist ¢ekim
iilkesinde konaklama isletmeciligine girerek arzi denetlemektedir (Ahipasaoglu ve

Arikan, 2003:146).
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1.3.2.2 Seyahat Acenteleri

Diinya Turizm Orgiitiine gore seyahat acentalari; halka seyahatler, konaklama
ve ulastirma hizmetleri hakkinda gerekli bilgiyi veren ve belirli bir komisyon
karsiliginda aracilik yapan isletmeler olarak tanimlanmaktadir (Hacioglu, 1995:25).
Benzer bir tanima gore seyahat acenteleri; turizm endiistrisinde dagitim kanallari
icerisinde yer alan, turizm enddistrisinin tiim faaliyetlerini tiiketiciye sunan, {iretici ile
son tliketici arasindaki kuruluslardir. Daha genel bir tanim yapilacak olursa seyahat
acenteleri; turiste seyahat olanaklarini, turistik hizmetlerin fiyatlari, kaliteleri ve
kosullar1 hakkinda bilgi veren; araci sifatiyla turistik iiriinlerin (tasima, konaklama,
yiyecek-i¢ecek) tretici adina, tiiketiciye satilmasma (bir sézlesmeyle) hakki olan ve

yaptig1 satislardan belli bir komisyon alan dagitim aracisidir (Colakoglu ve Colakoglu,

2007:9-10).

1618 sayili Seyahat Acenteleri ve Seyahat Acenteleri Birligi Kanunu’na gore
seyahat acentesi, kar amaci ile turistlere turizm ile ilgili bilgiler veren, paket turlari
olusturan, turizm amagli konaklama, ulastirma, gezi, spor ve eglence hizmetlerini
gormeye yetkili olan, iirettigi hizmeti bizzat kendisi ya da diger seyahat acenteleri
vasitasi ile pazarlayabilen ticari kuruluslardir. Seyahat acenteleri, yaptiklar1 hizmetler
bakimindan A grubu, B grubu ve C grubu seyahat acentesi olmak {izere ii¢ gruba
ayrilmaktadir. A grubu seyahat acenteleri, yukarida belirtilen tiim hizmetleri
yapmaktadir. B grubu seyahat acenteleri, uluslararas1 kara, deniz ve hava ulastirma
araglari ile A grubu seyahat acentelerinin diizenleyecekleri turlarin biletlerini satarlar. C
grubu seyahat acenteleri ise, yalmiz Tiirk vatandaslart icin turlar diizenlerler

(Alaeddinoglu ve Can, 2007:54).

1946 - 1964 yillar arasinda seyahat acenteleri, belirli bir komisyon karsiliginda
tren, ucak, gemi ve otobiis biletlerinin satilmasi, otel rezervasyonlari, turistik geziler,
enformasyon hizmetlerinin verilmesi gibi klasik gorevlerini yerine getirmisken,
1964’ten sonra havayollarinin gelismesi, tatile ¢ikis sikliginin artmasi, otelciligin
gelismesi ve dinlence diislincesinin degismesi ile yeni seyahat sekillerinin ortaya
cikmasi ¢ercevesinde acenteler, tur operatdrlerinin yeni seyahat {riinlerinin dagiticis
konumuna gelmislerdir. Ornegin inclusive tour (kapsamli tur) seyahatleri; tur

operatorlerinin  hazirladiklart seyahat drlinleri i¢in, acenteler dagitim roliinii
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iistlenmiglerdir. Charter seferlerinde 1960 yilinda %37 oranindaki artis seyahat
acenteciliginin gelismesine de ivme kazandirmistir. 1966 yilinda farkli ilkelerdeki
seyahat acenteleri bir araya gelerek Diinya Seyahat Acenteleri Federasyonu’'nu

(UFTAA) kurarak uluslararasi orgiitlenmelerini gerceklestirmislerdir (Mengt, 2013:31).

Seyahat acentelerinin temel hedefleri satis olmasina ragmen, bu hedefe
ulasmadan &nce yaptiklar1 islemler birer kamu hizmeti niteliginde olmaktadir. iste bu
Ozelliklerle birlikte seyahat acentelerinin tiiketiciye (turistlere) ve lireticiye birgok yarari
vardir. Tiiketiciye yararlari; seyahat eden kisiye gidecegi yer ile ilgili bilgi vermek, en
uygun seyahat planinin yapilmasina yardimci olmak, vize, pasaport, doviz seyahat
sigortasi gibi hizmetler saglamak, daha diizenli ve giivenilir bir seyahat olanagi
saglamak, mali agidan daha uygun olmak, iletisim imkanlar1 saglamak, yabanci dil
sorununa ¢Oziim bulunmasi, danisma, rehberlik ve sehir gezileri gibi hizmetlerin
verilmesidir. Seyahat acentelerinin iireticiye yararlari ise tur operatorlerinin turlarimi
satmak, tur paketlerini satarken gerekli sorulari cevaplandirmak, turist ve tur operatorii
arasinda iki yonli bilgi akis1 saglamak, ulasim araglarinin pazarlamasini yapmak ya da
biletlerini satarak pazari canlandirmak ve konaklama isletmelerine rezervasyonlar

yaparak miisteri saglamaktir (Kiigtikaslan, 2009:4).

1.3.2.3 Rezervasyon Aracilari

Dogrudan kanal, otel temsilcileri, ortak sisteme dahil olan isletmeler ve
havayolu firmalar1 diger rezervasyon aracilari arasinda gorilmektedir. Turistik {iriini
iireten isletmeler, Uriinlerini en son tiiketiciye ya da turiste satarsa, dogrudan satis s6z
konusu olmaktadir. Dogrudan kanal ayni1 zamanda konaklama isletmelerinin kendi satis
ag1 yani rezervasyon biirolari ile yapilan bireysel ya da grup satiglarin1 kapsamaktadir.
Otel temsilcilerinin en Onemli gorevleri, satiglarim1 artirmak ve rezervasyon kabul
etmektedir. Geligsmis turizm pazarlarinda faaliyet gosteren pek c¢ok turizm otel isletmesi
kendileri i¢in verimli olan pazarlarda bu tiir temsilcileri istihdam etmektedirler. Ortak
Sisteme dahil isletmeler; bir digeri i¢in rezervasyon alabilen ve ortak hedeflere doniik
bir anlasma dahilinde c¢alisan bir grup turizm isletmesi ya da otel olarak
tanimlanmaktadir. Ayrica glinlimiizde havayollu firmalarinin gelistirdikleri bilgisayarl
rezervasyon sistemleri, havayollar1 i¢cin ¢ok onemli bir gelir kaynagi olusturmaktadir

(Kozak, 2004:15).
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Diger 6nemli bir rezervasyon aracilarindan biri internettir. Bu baglamda, kiiresel
ticaretin Onemli bir parcasit olan turizm, internet kullanimmin en yaygin oldugu
sektorlerden birisi olarak dikkat c¢ekmektedir. Miisteri ve isletmeler arasindaki
baglantiy1 saglayan seyahat acentelerinde 6zellikle son on yilda internet uygulamalarina

iliskin 6nemli gelismelerin oldugu gozlemlenmektedir (Sarusik ve Akova, 2006:129).

1.3.3 Ulastirma Isletmeleri

Ulasim seyahati miimkiin kilar ve bu sebepten turizmin 6nemli bir pargasidir.
Ulasim her seyden oOnce turizmin gelisiminin sebebi ve sonucudur. Yani ulasim
sistemlerinin gelisimi turizmi canlandirmaktadir, turizmin yayilmasi da ulasimi

gelistirmektedir (Doganer, 1996:19).

Ulastirma olmaksizin turizm hareketinden s6z etmek miimkiin degildir. Zira
turizm, Ozl itibariyle gecici bir yer degistirme hareketidir. Dolayisiyla, turizm iiriiniinii
olusturan turizm isletmeleri arasinda ilk sirada ulastirma isletmeleri gelmektedir.
Gilinlimiiziin teknolojisinde ulastirma isletmeleri; kara, hava, deniz ve demir yolu olmak

tizere dort ayri dala ayrilmaktadir (Kozak, 2008:129).

Insanlarda gériilen yer degistirme hareketleri, onceleri savas ve goc gibi
nedenlerle meydana gelmis; daha sonra ekonomik, sosyal, politik ve turistik amaclarla
gerceklestirilmistir. Glinlimiizde ulastirma araglari; sahip olduklar1 hiz, giiven, konfor,
ucuzluk ve diizenlilik gibi seyahatleri 6zendiren Ozellikleri ile kitle turizminin
dogmasina, turizmin genis halk kitlelerine ulagsmasina neden olmustur. Bu baglamda,

ulastirmanin, turizm faaliyetlerinin gelismesine sagladig1 yararlar asagida belirtilmistir
(Usta, 2009:35-36):

e Ulastirma, turistik verilere deger kazandirmaktadir.

e Turizm pazarlarini gelistirmektedir.

e (Gelecekteki turistik destinasyon hedeflerini ortaya ¢ikarmaktadir.
e Insanlar turizme tesvik etmektedir.

e Turizmi nicelik ve nitelik bakimindan gelistirmektedir.

e Gelir saglayici ve doviz yaratict bir sektor olugturmaktadir.

e Istihdam yaratmaktadir.
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1.3.4 Konaklama Isletmeleri

Konaklama isletmeleri yaklasik iki yiiz yillik bir gegmise sahiptir. ilk defa
“hotel” kelimesi, kendi anlamiyla Ingiltere’de 1760 yillindan sonra kullanilmaya
baslamistir. O zamanlarda Paris’te i¢cinde dairelerin ya da odalarin giinliik, haftalik ya
da aylik olarak kiralandigi bir bina tiirline “Biiyiik Ev (Hotel Garni)” denilmekteydi.
Otellerin ortaya ¢ikmasi, han ve benzeri konaklama yerlerindeki alisiimis agirlama
yontemlerine, daha ¢ok konfora ve hatta gosterise yonelik bir anlam kazandirdi (Medlik,

1997:7)

Seyahat eden insanlarin gegici bir siire konaklama, yeme-igme gibi ihtiyaglarini
kargilamak amaciyla belirli standartlarda diizenlenmis olan konaklama isletmeleri;
kisilerin barmmma ve yeme-igme ihtiyaglarinin karsilandigi ekonomik birimlerdir
(Titlinct, 2009:3-4). Diger bir tanima gore konaklama isletmeleri; seyahat eden
insanlarin  konaklama ihtiyaglarinin karsilanmasi ile ilgili faaliyetleri biitiiniidiir.
Otelcilik sektoriinde bir yerde kalmak olarak bilinen agirlama hizmeti misafirlere
birbirinden farkli hizmetlerin tek bir isletme tarafindan sunulmasini ifade etmektedir.
Bu siirecte en onemli islev seyahat eden kisilerin konaklama ihtiyaclaridir (Kozak vd.,

2013:3).

Konaklama isletmeleri, miisterilerin siirece dahil olmalari nedeniyle hizmette
ayrilmazlik, hizmetin {iretim ve tilketiminin aynt zamanda olmasi nedeniyle
eszamanlilik, hizmetin  satilmamasi  durumunda stoklanamamasi nedeniyle
dayaniksizlik, soyut ve somut unsurlarin bir arada bulunmasi, hizmet sunumunun
miisteriye ve zamana gore farklilasmasi nedeniyle heterojen yapida olmast ve hizmet
sunumunda bireysel etkilesim ve deneyimin Onemli olmasi nedeniyle calisanlarin
slirecin en etkin parcasini olugturmalari gibi diger sektorlerden farkli 6zelliklere sahiptir

(Kozak, 2016:1).

Konaklama isletmeleri bir¢ok iilkede is goriismeleri, toplanti, konferans,
rekreasyon ve eglence i¢in imkanlar saglamada Onemli bir rol oynamaktadir. Bu
anlamda konaklama igletmeleri, ekonomiler ve toplumlar i¢in temel oldugu kadar ¢esitli
mal ve hizmetler i¢in perakende dagitim sistemleri, ulagim ve iletisimin gelismesinde de

pay sahibidir. Konaklama isletmeleri, sunduklar1 hizmetler araciligiyla iilke ve
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toplumun maddi refahinin gostergesi olan toplam mal ve hizmetlerin artmasina katkida
bulunmaktadir (Medlik, 1997:4).

Konaklama isletmelerini smniflandirmada kullanilan farkli  yaklagimlar
kullanilabilmektedir. Genel olarak isletmeleri niteliklerine, kullanim amaglarina ve
ticari olup olmamalarina gore siniflamak miimkiindiir. Ayrica, konaklama isletmeleri,
oteller, moteller, villalar, kampingler, pansiyonlar gibi bir¢ok tesis tiiriinden
olusmaktadir. Tablo 1.2’de konaklama isletmelerinin tiirli ve kapsamina gore

siniflandirma yer almaktadir (Kozak vd., 2016:8).
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Tablo 1.3 Konaklama Isletmelerinin Tiirii ve Kapsami

Tesis Tiirii Kapsam

Asli konaklama tesisleri Oteller (1,2,3,4,5 yildizli), moteller, tatil kdyleri,
pansiyonlar, kampingler, apart oteller, pansiyonlar

Kirsal turizm tesisleri Ciftlik-kdy evleri, yayla evi, dag evleri

Ozel tesisler Butik oteller

Saglik ve spor tesisleri Termal tesisler (Termal konaklama tesisi ve termal

kiir tesisi) ve golf tesisleri, saglik yagam tesisleri,
spor tesisleri

Kongre ve sergi merkezleri Kongre otelleri

Rekreasyon tesisleri Eglence merkezleri, temali tesisler, kayak
merkezleri, giiniibirlik tesisler

Bilesik tesisler Turizm  kentleri, turizm kompleksleri, tatil
merkezleri, zincir tesisler, personel egitim tesisleri

Diger tesisler B tipi tatil siteleri, A tipi tatil siteleri, butik tatil
villalart

Kaynak: Kozak vd., 2016: 8

Yapisi, teknik donanimi, konfor ve bakim kosullar1 gibi maddi, sosyal degeri,
personelin hizmet kalitesi gibi moral elemanlariyla uygar bir insanin arzu ettigi nitelikte
gecici konaklama ve kismen beslenme ihtiyaglarini bir iicret karsiliginda temin eden
ekonomik, sosyal ve hukuki bakimdan disiplin altina alinmis konaklama isletmelerinin

baslica dzelliklerine asagidaki deginilmektedir (Oral, 2005:19-20):

e Konaklama isletmeciligi insan giicline dayanir ve bu giicii yaratan personeldir.
Konaklama isletmeciligin asil fonksiyonu miisteriye hizmettir.

e Sektorde iiretilen mal ve hizmetler iiretildigi yerde tiiketilir. Uretilen hizmetlerin
stoklanmasi ya da bagka bir yere tasinmasi miimkiin degildir.

e Konaklama isletmeleri yalniz konaklama hizmetini degil, yeme-igme, eglence
gibi bir takim ihtiyaglar1 da karsilamaktadir.

e Konaklama isletmeciligi zaman zaman durgunlukla karsilagsan, ¢ok biiyiik bir
yatirim ve igletme sermayesi isteyen bir endiistri alanidir.

e Konaklama isletmeciligi giinlin 24 saati ve haftanin 7 giinii faaliyet gosteren bir
1§ alanidir.

e Bir konaklama isletmesinde yatirimin geri donme donemi 8-10 y1l olarak kabul

edilmektedir.

1.3.5 Yiyecek ve Icecek isletmeleri

Yiyecek ve icecek isletmelerinin ilk bilinen sekli Ingiltere’de 1600’lerin

ortalarina dogru acilan kafelerdir. 18. ylizyila gelindiginde Londra’da yaklasik 3000
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tane kafe bulunmaktaydi. Bugiinkii anlamda ilk yiyecek ve igecek isletmesi 1765
yilinda Paris’te acilmistir. Bundan once halka yonelik yiyecek ve icecek servisi
hanlarda sunulmaktaydi. Zengin kisilere yiyecek ve i¢ecek hizmeti verenler, traitteurs
olarak adlandirilmaktaydi (Denizer, 2005:5).

Yiyecek ve igecek endiistrisi, insanlarin kendi konutlarmin bulundugu yer
disinda degisik nedenlerle yaptiklar1 seyahatlerde ya da gecici konaklamalarda yeme-
igme ihtiyaglarinin karsilanmasi amaciyla mal ve hizmet iireten ticari ve kurumsal
isletmelerden olusmaktadir. Yiyecek ve icecek isletmeleri; yapisi, teknik donatimi,
konforu ve bakim durumu gibi maddesel, sosyal degeri ve personelin hizmet kalitesi
gibi niteliksel elemanlar ile kisilerin beslenme ihtiyaglarini karsilamayr meslek olarak

kabul eden ekonomik, sosyal ve disiplin altina alinmis isletmelerdir (S6kmen, 2010:1-

2).

Giinlimiizde yiyecek ve icecek endiistrisi hizli bir gelisme siirecine girmistir. Her
giin yeni bir tiir yiyecek ve igecek igletmesi ortaya ¢ikmakta ve bu durum da yiyecek ve
icecek isletmelerinin siniflandirilmasii giiglestirmektedir. Her ne sekilde ya da tiirde
acilirsa agilsin yiyecek ve icecek isletmeleri kar amaci giiden yiyecek ve igecek
isletmeleri ve kar amaci giitmeyen yiyecek ve icecek isletmeleri olmak iizere iki alt
baglikta siniflandirilmaktadir. Kér amaci giiden yiyecek ve icecek isletmeleri siirl
pazara hitap eden ve tiim pazara hitap eden yiyecek ve igecek isletmeleri olarak ikiye
ayrilmaktadir. Sinirli pazara hitap eden isletmeler; karada, havada ve denizde seyahat
eden yolculara yiyecek ve igecek hizmeti sunan ulastirma isletmeleri, kuliipler ve
kurumsal isletmeler icinde sadece c¢alisanlarina hizmet veren isletmelerden
olusmaktadir. Tiim pazara hitap eden isletmeler; konaklama isletmeleri icinde yapilan
yiyecek ve igecek isletmeleri, bagimsiz restoranlar, kafeler, barlar, zincir restoranlar ve
fast-food restoranlardir. Kar amaci giitmeyen yiyecek ve icecek isletmeleri ise kendi
icinde kurumsal ve endiistriyel yiyecek ve icecek isletmeleri olmak iizere ikiye
ayrilmaktadir. Kurumsal yiyecek ve icecek isletmeleri, bakanliklar ve bakanliklara bagl
genel miidirlikler gibi resmi kurumlar iginde yer alanlardir. Endiistriyel yiyecek ve
icecek isletmelerine catering firmalar1 ornek verilebilir. Diger kar amaci glitmeyen
yiyecek ve icecek isletmeleri ise okullar, hastaneler, hapishaneler ve askeri kurumlardir

(Denizer, 2005:7-11).
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Yiyecek ve icecek isletmelerinin temel 6zelliklerine asagida yer verilmektedir

(Sarusik vd., 2010:10-14):

e Yiyecek ve icecek sektoriinde tiretilen tirtinleri cogu fiziksel degildir.
e Yiyecek ve i¢ecek sektoriinde liretim ve tiiketim bir aradadir.

e Yiyecek ve igecek sektoriinde tiretilen tirlinler heterojendir.

e Yiyecek ve icecek sektoriinde tliretilen iirlinler dayaniksizdir.

e Yiyecek ve icecek sektoriinde degisken maliyetlerin pay1 yiiksektir.

e Yiyecek ve icecek sektoriinde rekabet yiiksektir.

e Yiyecek ve i¢ecek sektdriinde iiretilen tirlinlerin ikamesi kolaydir.

Yiyecek ve icecek hizmeti her seyden Once bu hizmetten yararlanacak olan
misafirler yoniinden énemlidir. Clinkii modern ¢agda insanlarin hayat standardi, gorgii
ve bilgileri arttik¢a, yasam bigimleri de degismektedir. Insanlar her ne sekilde olursa
olsun yiyecek ve icecek hizmetlerinin kaliteli olmasini istemektedir. Ayrica yiyecek ve

icecek hizmeti igletme ve kurum yoniinden de 6nemlidir (Aktas, 2001:3).

1.3.6 Perakende isletmeleri

Insanlarin turizm olayina katilmalari ile ortaya ¢ikan, turizm olayi ile ilgili ¢esitli
faaliyetleri yiiriiten, 6zel turizm iiriin ve hizmetlerini iireten ve varliklar1 kismen ya da
tamamen turizm sektoriine bagli olan isletmeler perakende satis isletmeleri grubunda
yer almaktadir. Bu isletmeler; hediyelik esya satan isletmeler, aligveris yerleri ve

marketlerdir (I¢6z vd., 2007:15-18).

1.3.7 Rekreasyon Isletmeleri

Rekreasyon; dinlendirmek, eglendirmek, canlandirmak vb. gibi anlamlara
gelmektedir. Rekreasyon isletmeleri; kisilerin bos zamanlarini degerlendirmek, eglence,
dinlence ve tatmin diirtiilerini karsilamak amaciyla katildiklar1 etkinlikleri {ireten ve
sunan isletmelerdir. Rekreasyon isletmelerinin sundugu faaliyetler; dogal, sportif,
kiltirel ve eglenceye yonelik verilerin birinden ya da birkaginin karisimindan
olusmaktadir (Ogiit vd., 2003:57). Dogal veriler igin ulusal parklar ve hayvanat
bahgeleri ornek verilebilir. Sportif veriler i¢in kayak, atli spor, golf, tenis, parasiit,

bilardo ve futbol 6rnek verilebilir. Tiyatro, konserler, miize, sinema, sanat galerileri,
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folklor, festival ve fuarlar kiiltiirel veriler igerisinde yer alirken; oyun salonlari,
diskotekler, barlar ve kuliipler de eglenceye yonelik veriler igerisinde yer almaktadir

(Kozak vd., 2006:61).

Rekreasyon; insanlarin bos zamanda katildiklar1 etkinliklerdir. Ancak her bos
zaman degerlendirilen zaman degildir. Goniilli katilimi gerektiren doyum saglayict
etkinliklerdir. Ilgi ve istege gore secilen etkinliklerdir. Calismanin tam karsit1 olup
calisiilmayan zamanla ilgilidir. Tembellik degildir. Zihinsel, fiziksel ve ruhsal gii¢
kazanma amaciyla bireyin ya da gruplarin; sosyal, kiiltiirel, ekonomik, fizyolojik
imkanlariyla bagimli olarak bos zamanlarinda katildiklari etkinliklerdir. Rekreasyon
etkinlikleri; insanlarin basar1 kazanma, kendini kanitlama, kisiligini ifade etme, takdir
edilme, toplumda statii kazanma ve yeni deneyimler edinme ihtiyaglarina yoneliktir. Bu
durumda, rekreasyona katilan bireyler, zamani, etkinlik tiirlinii ve yeri kendileri
secerler. Ayrica rekreasyonun insanlar iizerindeki olumlu etkileri; yas, gelir, meslek,

ihtiyag vb. faktorlere gore degisiklik gostermektedir (Hazar, 2009:36).
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IKINCI BOLUM
ISLETMELERDE KRiZ YONETIMIi

2.1 Kriz Kavram, Ozellikleri ve Tiirleri

Isletme ve orgiitler, varliklarini siirdiirmelerine yonelik tehdit unsuru olabilen
biiyiik sorunlarla karsilasabilmektedir. Isletme ve orgiitleri krize itebilen bu sorunlar
karsisinda ne yapilabilecegi genellikle bilinmemektedir. Bu nedenle, isletme ve Orgiit
yoneticilerinin krizlerden en az zararla ¢ikabilmeleri, krize yonelik oOnlemler ve
stratejiler gelistirebilmeleri ve hatta krizi firsata doniistiirebilmeleri i¢in krizin ne
oldugunu ve krizin nedenlerini bilmeleri 6nemlidir. Bu baglamda kriz kavramina,

ozelliklerine ve tiirlerine asagida alt bagliklar halinde deginilmektedir.

2.1.1 Krizin Tanimi

Kriz cesitli bilim dallarinda ve aym1 zamanda giinlik konusma dilinde ¢ok
yaygin olarak kullanilan kavramlardan birisidir. Etimolojik kokeni yunanca “krisis”
kelimesine dayali olan kriz kelimesi, sosyal bilimler alaninda ¢ogu kez “buhran” ve
“bunalim” kelimeleri ile es anlamli olarak kullanilmaktadir (Bozgeyik, 2004:37). Kriz,
yasal alanda, adil ve adaletsiz arasindaki farkliligi tanimlamak i¢in kullanilmistir.
Teknolojide kurtulus ya da yikim ayrimimi yapmak i¢in kullanilmistir (Glaesser,
2006:11). Kriz tip bilimine gore hastanin saglik durumunun aniden bozulmas: ve acil
olarak tedavi edilmezse gittik¢e kotiiye gitme haline doniistiigii ve durumun devamlilik
kazandig1 ya da hastanin durumunun artik iyilesmeyecegi anlamini ifade etmektedir.
Psikoloji bilimine gore kriz, bireyin kendisini tehdit altinda hissetmesi, korku, panik,
asir1 zorlama, asir1 ya da ¢ok az ig yiikiinlin getirdigi stres olarak ifade edilmektedir
(Zerenler, 2003:100-101). Ekonomi bilimine gore kriz, bir iilkede arz-talep dengesinin
bozulmasi, ekonomideki yapisal faktorlerle, ekonominin finansal kesimi arasindaki
uyumsuzluk olarak tanimlanmaktadir. Ulkeler arasindaki ortaya ¢ikan sorunlar,
bunalimlar, iilkelerin i¢inde karsilagilan politik ve ekonomik problemler, kurumlar arasi
catisma ve siyasi gerginlikler uluslararasi ve ulusal diizeyde kriz kavrami iginde

degerlendirilmektedir (Ozden, 2009:3).

Beklenilmeyen ve 6nceden sezilemeyen ¢abuk ve acele cevap verilmesi gereken,

orgiitiin 6nleme ve uyum mekanizmalarini tehdit eden gerilim durumunu ifade eden kriz
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(Dinger, 1998: 385), bir orgiitlin (aile, sirket, belediye, bakanlik, sivil toplum vb.) iist
diizey hedeflerini ve isleyis diizenini tehdit eden, bazen de orgiitiin yasamini tehlikeye
sokan ve ivedi tepki gOsterilmesini gerektiren; Orgiitiin kriz ongdérme ve Onleme
mekanizmalarinin yetersiz kalmasina neden olan ve orgiitte gerilim yaratan bir durum

olarak da ifade edilmektedir (Can, 1999: 315).

Ekonomik, Kkiiltiirel, sosyal ve politik yasamin iiremesinde bir kesinti olarak
tanimlanan kriz (Hagar, 2012:1); bir orgiitii, sirketi ya da enddistriyi, bunun yan1 sira
onlarin iriinlerini, hizmetlerini ve itibarim1 etkileyen, potansiyel olarak olumsuz bir
sonuca sahip olan 6nemli bir olaydir. Ayn1 zamanda kriz, isletme ve yoneticileri isletme
ve yoneticileri sikintiya sokan, dogru, tam ve giincel bilginin toplanamamasi, saglikli
iletisim kurulamamasi, haberlesme engellerinin giderilememesi, yonetsel ve orgiitsel
faaliyetlerin geregince yerine getirilememesi durumunu ifade etmektedir (Goral,
2014:400). Diger bir ifadeyle potansiyel olarak olumsuz sonuglart olan ve
ongoriilmeyen 6nemli bir olaydir. Olay ve sonrasinda, bir drgiite ve onun c¢alisanlarina,
iirlinlerine, hizmetlerine, finansal durumuna ve itibarina 6nemli Olgiide zarar verebilir
(Coombs, 1999:2). Orgiitlerin yasamini tehdit eden olumsuz bir durumu ya da tehdit
edici duruma miidahale etme yetersizligini ifade eden kriz en genel tanimiyla, bir

toplum, Grgiit ya da kiside ortaya ¢ikan buhrandir (Giiney, 2007:56).

Bir orgiitiin tist diizey hedeflerini ve isleyis diizenini tehdit eden, bazen de
orglitiin yasamini tehlikeye atan ve ivedi tepki gosterilmesini gerektiren, orgiitiin kriz
onleme mekanizmalariin yetersiz kalmasina neden olan, orgiitte gerilim yaratan bir
durumu ifade eden kriz, daha genis bir ifadeyle, beklenmeyen ve Onceden sezilmeyen,
ancak cevap verilmesi gereken, orgiitlerin 6nleme ve uyum mekanizmalarini etkisiz
hale getirerek mevcut degerlerini, amaclarim1 ve isleyis diizenini tehdit eden gerilim
durumudur (Tekin ve Oztiirk, 2010:133-134). Bir orgiitiin varhgm ya da itibarin,
stratejik hedeflerini tehdit eden dogasinda anormal, istikrarsiz ve karmasik durumu
ifade eden krizler, kazalarla es anlamli olmayip yonetimlerinin, farkli yollar ya da
yaklagimlar gerektiren olaganiistii zorluklar ortaya koydugu ileri siiriilmektedir

(Hamidovic, 2012:1).

Kriz kelimesi siklikla beklenmedik olay ile karistirilmaktadir. Beklenmedik

olay, bir kesintiye, kayba, acil duruma ya da krize yol agan ya da yol agabilecek durum
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olarak nitelendirilirken; krizler ise beklenmedik olaylarin etki ve boyutunun artmasi ya
da stiresinin uzamasi sonucunda kontroliin zor ve karmasik bir hal almasi ile kendini
gostermektedir. Ancak olaganiistii tepkilerle ¢oziilebilmektedir. Beklenmedik olaylarin
gerektigi gibi yonetilememesi krize neden olabildigi gibi, birden fazla beklenmedik
olayin farkl: tiir ve seviyede yeni riskler dogurarak bir krize yol agmasi1 da miimkiindiir.
Diger taraftan can kaybi yasanan bir iiretim tesisi felaketi gibi aniden ortaya ¢ikan ve
stratejik sok etkisi yaratan beklenmedik olaylar biiyilik ¢apl bir krize neden olabilirken,
operasyonel seviyede meydana gelen siradan bir kesinti bile ciddi seviyede bir krize

doniisebilmektedir (Karaagag, 2013:118-119).

Kriz kelimesi igletme ve kurumlar icin genel olarak degerlendirildiginde, islerin
istenildigi gibi diizgiin yiirlimedigi, reform gerektiren istikrarsiz bir durumun igerisine

girildigini ifade etmektedir (Artuger vd., 2010:49).

Kriz, acilen ele alinmasi gereken 6nemli bir soruna neden olan ani ya da yavas
yavas gelisen bir degisikliktir. Kriz degisik pek ¢ok sekilde ortaya cikabilmektedir
(Augustine, 2008:14):

e Hayati tehlike olusturabilecek iiriin defolar1 tespit edilmektedir.

e Bilgisayar korsanlar1 bir sirketin tiim sistemini kapatmaktadir ve miisterilerin
erisimini engellemektedir.

e Kuvvetli soguk, bir bolgenin tiim narenciye mahsullerine zarar vermektedir.

e Terdrist bir saldir1, can ve mal kaybina yol agmaktadir.

e Kilit bir yonetici, hazir bir vekili yokken hayatin1 kaybedebilmektedir.

Krizler, Oorgiitlerin ve toplumlarin yasaminda Karsilagilabilecek kaotik
durumlardir ve karmasa yaratmaktadir. Kriz olasiligini tiimiiyle engelleyecek bir
yontem de yoktur. S6z konusu olan bir dogal felaket olunca bunu 6nceden bilmek ve

sonuclarint kestirebilmek en azindan gilinlimiiz i¢in olanaksizdir (Tengilimoglu vd.,

2014:293).

2.1.2 Krizin Ozellikleri

Kriz ¢ok siddetli bir hastaliktir. Genel anlamda orgiit i¢inde belirsizlik, endise,
panik ve baska olumsuzluklar dogurabilen krizler, birbirinden oldukga farkli yapilar

icerebilmektedir. Her krizin baslangi¢, gelisme ve sonu¢ asamalari bir digeri ile

32



karistirilmamalidir. Cilinkii bazi krizlerin ¢6ziimii sanildigindan ¢ok daha fazla zaman

alabilmektedir. Krizler yoneticiler, isgorenler, ortaklar, miisteriler, arz kaynaklari, kredi

kurumlar1 gibi ¢evre unsurlarinin yani sira devlet, vergi miikellefleri ve sivil toplum

kuruluglarin1 da olumsuz etkileyebilir. Krizin diger 6zelliklerine asagida maddeler

halinde deginilmektedir (Celik, 2010:31):

Isletme yonetimine gecici rekabet, onemsiz gevresel yaptirimlar gibi stres
yiikleyen tiim kosullar kriz olarak algilanmamalidir.

Bir¢ok orgiitsel ve cevresel gelisme, finansal olumsuzluk tasimamakla birlikte
kriz nedenleri arasinda yer alabilir.

Krize yonelik bir ¢oziim, ilerde glindeme gelebilecek baska krizde gecerlilik
tagimayabilir. Dolayisiyla kriz ortamlarinin tiimiinde gecerli olabilecek ortak bir
¢oziim modeli gelistirmek giictiir.

Endiistri tiirii, rekabet, teknolojik gelisme, risk stratejileri gibi bazi kosullarda
krizin gelisim olasilig1 yiikselebilmektedir.

Kriz orgiitsel yasam i¢in bir tehdit kaynagi olmakla beraber, bu ortam1 basariyla
asabilen isletmeler hem deneyim kazanmakta hem de daha giiclii ve saglikli
orgiitsel yapilara kavugmaktadirlar. Coziilemeyen bir kriz 6rgiitiin yok olmasini
hizlandirirken, etkin olarak yonetilen baska bir kriz ortami ise hesapta olmayan

cesitli firsatlar dogurabilir.

Krizlerin ne kadar siklikta ya da ne kadar biiyiikliikkte yasanacagini tahmin etmek

kolay degildir. Krizleri onlemek icin yeterli mekanizmalarin oldugunu sdylemek

miimkiin degildir. Krizler acil tedbirler gerektirir. Krizleri ortadan kaldirmak i¢in ¢6ziim

bulma siiresi siirl olabilir. Krizler biiyiik bir stres yaratmaktadir (Isyar, 2008:17).

Krizi rutin ortamdan ayiran Ozellikler asagida yer almaktadir (Vergiliel Tiiz,

2014:12):

e Kiriz ciddi bir hastalik gibidir ve ciddi bir miidahale gerektirmektedir.

e Krizler kritik ve tehdit edicidirler. Orgiitsel ortam1 hedefleyebilirler. Baski,
giivenlikten yoksunluk, belirsizlik, endise ve panik gibi pek ¢ok faktorii bir
arada barindirabilirler.

e Baz krizler ylizeye ¢ikincaya kadar uzun bir siire geger. Baz1 krizler ise

ansizin ortaya ¢ikmaktadir.
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e Krizler orgiitle ilgili tiglincii kisileri de (yOnetici, isgoren, hissedar, devlet
vb.) ciddi sekilde etkilemektedir.

e Her stresli ortam kriz degildir.

e Krizler ¢oziimlenirken tekrar ortaya ¢ikabilir.

e Bazi durumlarda firsatlar1 degerlendirme amaciyla kriz bilingli olarak
gelistirilebilir.

e Kiriz mutlak bir felaket degildir. Firsatlar grubuna dontigebilir.

Bir kriz, hem orgiitlin performansi i¢in bir tehdit hem de daha da gelismesi i¢in bir
firsat sunmaktadir. Bir krizi yalnizca bir tehdit olarak ele almak dar goriislii ve basit bir
yaklasimdir. Krizler ortaya ¢iktig1 birimin disina hizla yayilmaktadir. Bu baglamda, kriz
olaylar1 ve siireclerinin basarili bir sekilde ele alinmasinin baglica unsurlarindan birisi
de orgiitiin paydaslariyla olan iligkilerinin etkili bir sekilde yonetilmesidir. (Kuzmanova,

2016:257).

Tiim krizlerin esas oOzelligi, kagmilmazlik duygusudur ve bir¢ok durumda
kaginilmazlik en zorlayict kriz 6zelligi haline gelmektedir. Durumlar o kadar hizli ve
carpict sekilde degisir ki hi¢ kimse olaylarin zincirini ya da olast sonuclarini tahmin
edemez gibi goriiniir. Bu tiir kriz durumlarinin 6nemli bir yonii giinler, saatler ve hatta
dakikalar i¢inde gelisen dinamiklerdir. Devrimci bir krizde; 6ngoriilemezlik, belirsizlik
ve degisim ortaya ¢ikan olaylarin dinamiklerini karakterize etmektedir. Liderler ve karar
mercileri; rejimin zayif ve giiclii yonleri, egemen seckinler, i¢ ve dig aktorler, iklim
kosullart ve wulusal ozellikler gibi pek ¢ok giic nedeniyle genellikle siirprizle
karsilagsmaktadir. Siirprizler, kriz durumlarinin dinamiklerini karakterize etmektedir

(Farazmand, 2014:4).

2.1.3 Kriz Tiirleri

Parsons (1996), anlik krizler, gelismekte olan krizler ve siirekli krizler olmak
izere li¢ tiir krizden bahsetmektedir: Anlik krizler, ¢ikislariyla ilgili ya ¢ok az belirti
olan ya da hig belirti olmayan krizlerdir. Dolayisiyla igletmelerin bu tarz krizleri tespit
etmeleri ve Onlemler almak i¢in planlar yapmalart miimkiin degildir. Gelismekte olan
krizler, yavas gelismektedir. Dolayisiyla gelisme esnasinda isletmenin eylem planlari

sayesinde isletmeyi etkilemesi engellenebilen krizlerdir. Siirekli krizler ise haftalar,
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aylar hatta yillarca siirebilen krizlerdir. Isletmeler, bu krizler ile yasamanin garesini

bulmaktadirlar (Eksili vd., 2017:260-261).

Genel anlamda kriz tiirlerine asagida deginilmektedir (Vergiliel Tiiz, 2014:8):

Digsal ekonomik saldirilar, dogrudan organizasyonun ekonomik ve finansal
yapisimi tehdit eden unsurlardir. Ornegin; boykotlar, gasp, riisvet ve diismanca
saldirilar gibi.

Digsal bilgiye dayali saldirilar, organizasyonun disindan gelen ve sirketin
giivenli bilgilerini ele gecirmeyi hedefleyen tiim saldirilardir. Bu tiir saldirilar
giivenli bilgilerin ¢almmasi ve hasar verici dedikodularin yayilmasin
icermektedir.

Isin durmasi, fabrikalarin genelinde ya da herhangi bir birimde, stres ya da
ekipman yetersizligi nedeniyle, isin durmasidir.

Psikopatoloji; sabotaj, yonetici kacirma, cinsel taciz ve mamule hasar verme,
gibi suca dayali aktiviteleri kapsamaktadir.

Insan kaynaklar1 faktorleri; calisanlarin moralinin diisiin olmasi, yonetici

degisimi ve mesleki yanligliklar vb. ile ilgilidir.

Bir orgiitiin yiiz ylize gelebilecegi diger kriz tiirleri arasinda bir {iriin sorunu

sayilabilir. Ornegin iiriin sdz verildigi gibi caligmayabilir (giivenilirlik). Bir pazar

degisikligi de krize neden olabilir (ani bir degisim ya da uzun bir siire boyunca).

Orgiitiin bir sorunu olmasi ancak sorunla ilgilenmiyor gibi gdriinmesi gibi &rgiitiin

negatif kamuoyu algis1 da krizin diger bir tiiriidiir. Nakit sorunu, dolandiricilik ya da

belirsiz muhasebe gibi mali sorunlar, ¢alisan davalari, is¢i grev problemi, olumsuz bir

uluslar arasi olay, isyeri siddeti ve iist diizey yoneticilerin 6liimii gibi durumlar krizin

diger tiirleridir (Devlin, 2007:9-10).

2.2 Kriz Tle Tlgili Kavramlar

Kriz kavramini anlamak ve krizleri basariyla yonetebilmek i¢in risk, belirsizlik,

stres ve gerilim, kaos gibi kavramlar iizerinde durmak ve bu kavramlar1 6ziimsemek

onemlidir. Bu baglamda, bu kavramlara agagida deginilmektedir.
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2.2.1 Risk

Gliniimiizde kelime anlami olarak tehlike, zarar, hasar, kayip ya da potansiyel
problem, tahribat ihtimali olarak ifade edilen (Polat, 2008:66-67) risk Fransizca “risque
(cekince)” anlamina gelen bir kavramdir. Risk, bir faaliyete girisilirken karar vericinin
zarara ugrama tehlikesine, faaliyet alaninin denetim altina alinamayan ve Onceden
kestirilemeyen kismina denilmektedir (Tekin ve Zerenler, 2013:9). Diger bir ifadeyle,
risk bir olayin ya da olaylar setinin ortaya ¢ikma olasiligidir. Risk kelimesi cogunlukla

negatif ya da istenmeyen bir olay1 ifade etmektedir (Karacan, 1995:144).

Tek bir olusumun ya da kaybin olasilig1 olmayip beklenenden farkli sonuglarin
gerceklesmesi olasiligini ifade eden risk, gelecekte beklenen ya da arzu edilen bir
sonuctan olumsuz yonde sapmanin olasilig1 olarak nitelenebilir (Boliikbas1 ve Pamukgu,
2008:42-43). Risk olgusu, kazanma ya da yitirmeye iliskin olasiligin degerlendirilmesi
ve kazangtan kayip ya da zarar olasiligin1 azaltma yontemlerinin arastirilmasi, riskle
ilgili elde edilebilir tiim verilerin toplanmasi olmak iizere iki temele dayanmaktadir

(Bas, 1998:21-24).

Risk, sistematik ve sistematik olmayan risk olmak iizere iki ana gruba
ayrilmaktadir. Sistematik risk, sistematik faktorlere bagli olarak varlifin degerinin
degisme riskidir. Bu riskten korunabilir ancak bu risk tamamen ortadan kaldirilamaz ve
cesitlendirilemez. Sistematik olmayan riskler ise firmanin kendi yapisal 6zelliklerinden
kaynaklanmaktadir. Sistematik olmayan riskler; yonetim riski, teknolojik riskler, likidite
riski, vade riski olarak ayrilabilmektedir. Sistematik olmayan risklerin temel 6zellikleri;
tahminindeki zorluklar ve cesitlendirme yoluyla ortadan kaldirilabilmesidir (Aydeniz,

2008:5).

2.2.2 Belirsizlik

Belirsizlik, 6zelligi hakkinda bilgi bulunmayan ya da niteligi hakkinda bilgi elde
edilemeyen bir ortam1 ya da herhangi bir konuda karar almay1 ya da sonuca ulagmay1

etkileyebilecek faktorlerin tanimlanamamasi durumunu ifade etmektedir (Celik,

2010:6).

Kriz ve belirsizlik iliskisi i¢ ice ge¢mis iki kavram olarak ortaya ¢ikmaktadir.

Belirsizligin krize neden oldugu doénemler ve krizin belirsizlik yarattigi donemler kisir
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bir dongii olarak piyasalarda ve isletme diinyasinda yerini almaktadir. Kriz
donemlerinde hem bireysel diizeyde hem de orgiitsel diizeyde zihinsel performans
azalmaktadir, karmasik problemlerin iistesinden gelme becerisi zayiflamaktadir ve karar
stireci bozulmaktadir. Karar siirecinin bozulmasimin en 6nemli nedeni belirsizlikler ve
yetkinin merkezde toplanmasidir. Bozulan karar siireci, daha 6nce bazi konularda karar
almamis olan tecriibesiz yoOneticileri, bu durumlar karsisinda karar almaya
zorlamaktadir ve bu da isletmede baz1 yeni ek sorunlara yol agabilir (Ormeci, 2010:9-
10).

2.2.3 Stres ve Gerilim

Stres olumlu ya da olumsuz olmasina bakilmaksizin bireyin herhangi bir fiziksel
ya da psikolojik uyarici karsisinda gerekli uyumu saglayabilmek i¢in ruhsal ve bedensel
olarak harekete gegmesi, tepki gostermesi olarak tanimlanabilir (Tengilimoglu vd.
2014:320). Diger bir ifadeyle stres, bireyin yagam gereklerini yerine getirirken, viicut
biitiiniinii olumlu ya da olumsuz bi¢cimde etkileme olasilig1 yiiksek cesitli i¢ ve dis
faktorlere kars1 gosterdigi tepkidir. Bireyin gosterdigi tepki sozlerine yansiyabilecegi

gibi goriinlisiine ve ruhsal yapisina da etki etmektedir (Sabuncuoglu, 2009:165).

Son yillarda bilimsel literatiirde stres, ii¢ anlamda kullanilmaktadir. lk olarak
stres, insanda gerilim yaratan olay ya da g¢evresel uyarici anlamina gelmektedir. Bu
anlamda stres dissaldir. ikinci olarak bireyin gosterdigi subjektif tepki anlaminda
kullanilmaktadir. Bu tepki zihinsel bir stiregtir ve i¢seldir. Son olarak stres distan gelen
talep ya da tehlikeye viicudun gosterdigi fiziksel tepki olarak degerlendirilmektedir
(Aydin vd., 2008:328-329). Gerilim, baski, zorlanma, sikintiya diisme gibi sozciiklerle
de tanimlanan stres, biitiin fizyolojik, psikolojik ve patolojik etmenlerin organizma

tizerinde yaptig1 kaba ve sert etki olarak ele alinmaktadir (Asan ve Aydin, 2006:238).

Bireyler, en ¢ok caligma ortaminda stresle karsilagsmaktadir. Stres; asir1 ses, 1sik,
11, ¢ok fazla ya da ¢ok az sorumluluk ve cok fazla ya da ¢ok az denetim neticesinde
ortaya ¢ikmaktadir. Ancak, ayni stresli ortamda bulunan bireylerin hepsi, bu stresli
duruma ayni tepkiyi gdstermemektedir. Is basarma arzusu yiiksek olan bir bireyi isle
ilgili kabul edilebilir bir gerilim diizeyi motive ederken, ayni durum diger bir bireyin
saldirganlik ya da i1 yapmaktan kagma gibi tepkiler gostermesine neden olabilir. Stres,

her zaman olumsuz bir etken olarak nitelendirilmeyebilir. Baz1 durumlarda, 6zellikle is
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ortamlarinda bireyin becerisine ve is gérme giiciine yardimet olan itici bir gili¢ ya da bir
enerji seklinde gidebilir. Baz1 uzmanlar, 1limli stres altindaki c¢alisanlarin daha yiiksek
performansla calistiklarini savunmaktadirlar. Bu kisilere gore, yararli deneyimler ile
yeni yontemlerin kazanilmasinda, bir miktar stres gerekli ve motive edici olabilir

(Simsek, 2010:317).

Gerilim, orgiit iiyelerinin ihtiyaglarinin doyurulamadigi ya da onlarin amaca
yonelmis davranmiglarinin engellendigi zaman ortaya c¢ikan coskusal durumu ifade
etmektedir. Cagdas yasamin baskilariyla karsi karsiya kalan birey, gerilime siirtiklenip,
duygusal dengesizlik sergileyebilir. Gerilim, basli basina stres yaratan hususlardir.
Orgiitii olusturan bireylerde meydana gelebilecek herhangi bir gerilim, giderilmedigi

takdirde olumsuz sonuclar dogabilir (Celik, 2010:220).

2.2.4 Kaos

Kaos sozciigli, Yunanca’dan yarik, bosluk, ugurum, hudutsuzluk, 1ssizlik, girdap
manalarin1 tasiyan “khaos” kelimesinden gelmektedir. Birgok alanda var olabilecek

olan kaosun asagida maddeler halinde tanimlar1 yer almaktadir (Dereli, Durmusoglu ve

Kanat, 2006:24).

Asirt derece karisiklik ve diizensizlik durumu,

Kosmoz olugsmadan 6nce maddenin sekilsiz ve diizensiz oldugu hal,
Baslangig haline (durumuna) duyarli sistem (Fizik),

Yunan mitolojisinde tanrinin goziiktiigii ilk hali,

Cin mitolojisinden bilinmezligin sahibi olan yaraticinin ismi,

L

Statik ve periyodik olmayan sistem.

Kaos kurami; devlet orgiitlinlin, isletmelerin ve benzeri biirokratik Orgilitlerin
yapilarinda saglamaya c¢alistiklar1 diizenli ve sistemli bir isleyisi, tesadiifleri ve
diizensizlikleri birlikte barindirdiklarin1 varsaymaktadir. Buradan ¢ikan sonug; pek ¢ok
Orgiitte gilinli giliniine ortaya c¢ikan olaylarin, diisliniilenin aksine diizenli ve dnceden
ongoriilebilen durumlar olmaktan ¢ok, tesadiiflere bagli ve dnceden tahmin edilemeyen

olaylar seklinde ortaya ¢ikmasidir (Simsek, 2010:25).
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Kaos kuramina gore yagsamin her alaninda en kiigiik degisiklikler bile zamanla
biiyiik sorunlar haline gelebilirler. Bilim diinyasi birbirini zincirleme takip eden kiiciik
degisimlerin biiyiik sorunlara doniisebilecegi kriz noktalarinin her yerde bulundugunu
kabul etmektedir. Is diinyas1 ise degisimlerden fazlasiyla paymi almaktadir (Ornek,

2006:12).
2.3 Krize Yol A¢an Etmenler

Krizlerin bir siirii nedeni olabilir ve bu nedenler genellikle sirketin bulundugu is
koluna gore farklilik gostermektedir. Kazalar ve dogal afetler, saglik ve cevre
felaketleri, teknik arizalar, piyasa kosullari, basibos calisanlar isletmelerin
karsilasabilecegi baglica tehditlerdir (Luecke, 2009:23). Tablo 2.1’ de krize yol agan
etmenler detayli olarak siniflandirilmistir.

Tablo 2.1 Krize Yol Agan Etmenler

Kategoriler Aciklamalar Kriz olaylar

Orgiitsel Bu tir olaylar, Orgitin  giinlik | Ciddi endistriyel kazalar, iriin
operasyonlarii  bozma  potansiyeline | arizalari, yangindan dolayr 6nemli
sahiptir. kayitlarin ~ kaybedilmesi,  sistem

arizalari ya da terdorist saldirilari.

I¢ tehditler Bu  krizler  genellikle  operasyonel | Bunlar; kurumsal casusluk, yonetim
krizlerden kaynaklanir ve olumsuz | yolsuzlugu, zimmete para gecirme,
kamuoyu algilamalarina neden olabilir. ve hirsizliktan ibarettir.

D1s tehditler Bu olaylar, bir kisi ya da orgiit tarafindan | Devlet sorusturmasi bir Ornektir.
islenen haksiz eylemlerle ilgilidir. Yanlis iletisim bagka  sorunlar

yaratabilir. Tiiketici davalari, terdr
saldirirlar;, boykot gibi olaylarla
ilgili kotli tanitim, iriin sabotaji ve
olumsuz medya haberi sirketin
karliligini etkileyebilir.

Dogal felaketler | Bunlara, dogaiistii olaylar neden olur. Sel, kasirga, depremler vs.

Teknoloji Bunlar, kurulusun ya da orgiitiin teknoloji | Bilgisayar  sistemleri  arizalari,
sistemi  ve  operasyonlar1  iizerinde | bilgisayar korsani tarafindan
potansiyel etkisi olan olaylardir. saldirilar, virlis ya da bilgisayar

sistemleri istilasi.

Kaynak: Spillan, 2008: 4

Cevredeki hizli degismeler, belirsizlik ve dalgalanmalar, orgiitle zayif bilgi
toplama yontemleri, ¢ok fazla dogru olmayan veri, cok az veri, yetersiz haberlesme,
orgiit i¢i ve orgiit dis1 koordinasyonsuzluk, farkli deger sistemlerinin varligi, degisen
yonetim amaclari, politik rahatsizliklar, plansizlik ve zaman yetersizligi gibi krizi ortaya
cikaran pek ¢ok faktdr siralanabilmektedir (Dinger, 1998: 385). Orgiitiin disinda kalan

ve tamamiyla kontrol edilemeyen krize sebep olan dis ¢evre faktorleri; dogal afetler,
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terorist faaliyetleri, personel hastaliklar1 ve aksakliklari, kotii niyet ve Orgiitsel

eksikliklerdir (Ritchie, 2004: 670).

Bir kriz insandan kaynaklanabilir, dogal olabilir ya da hissi, duygusal
Ozelliklerden ya da farkli kiiltiirel yapilardan kaynaklanabilir. Binlerce insani
etkileyebilen krizler ¢ikabilecegi gibi etkisi az sayidaki bireyle sinirli kalan krizler de
olabilir (Ozer, 2011:253). Bu baglamda, krize yol acan etmenlere, isletme dis1 ve

isletme i¢i olmak {izere iki ana baglik altinda asagida ele alinmaktadir.

2.3.1 isletme Dis1 Etmenler

Isletme dis1 etmenler, dis ¢evre etmenleri ya da cevre sisteminden kaynaklanan
etmenler olarak da adlandirilmaktadir. Cevre sistemi, isletmeyi ulusal ve uluslararasi
diizeyde cevreleyen toplumsal, ekonomik, yasal, politik, dogal ve teknolojik ¢evre alt
sistemlerinden olusmaktadir. Isletme insan giicii, sermaye, hammadde ve malzeme, su,
enerji, makine, bilgi, teknoloji gibi temel girdileri bu g¢evresel alt sistemlerden
saglamaktadir. Bu girdileri kullanarak ya da isleyerek mal ve hizmetlere
doniistiirmektedir ve yine ¢evre alt sistemi olan mal ve hizmetler pazarina sunmaktadir.
Iste bu cevresel alt sistemlerden herhangi birinde olusan koklii bir degisiklik hem
isletme sistemini hem de diger ¢evresel alt sistemleri de koklii bir sekilde etkileyebilir
ve aralarindaki aligveriste tikanma ve darbogazlar yaratarak krize neden olabilir. Bu tiir
krizler, cevresel alt sistemlerin tiimiinde ya da bir boliimiinde, uluslararasi diizeyde ya
da ulusal diizeyde, sektorlerin tiimiinde ya da bir boliimiinde tehdit olusturabilir.
Isletmede krize yol acan isletme dis1 etmenler asagida siralanmaktadir (Ozden, 2009:7-
10);

e Ekonomik etmenler

e Teknolojik yenilikler

e Toplumsal etmenler

e Yasal ve politik etmenler

e Uluslararasi ¢evre etmenleri
e Giiglii rekabet

e Dogal etmenler
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Ekonomik kriz; herhangi mal, hizmet, tiretim faktorii ya da doviz piyasasindaki
fiyat ve / veya miktarlarda, kabul edilebilir degisme smirinin Otesinde gerceklesen
siddetli dalgalanmalar olarak tanimlanmaktadir. Ekonomik krizler, reel sektor krizleri
ve finansal krizler olmak iizere iki ana baslik altinda toplanabilmektedir. Reel sektor
krizleri, mal-hizmet ve isgilicii piyasalarindaki miktarlarda yani iiretimde ve / veya
istihdamda durgunluk ve / veya issizlik krizi gibi ciddi daralmalar bi¢iminde ortaya
cikmaktadir. Finansal krizler ise doviz ve hisse senedi piyasalar1 gibi finans
piyasalarindaki siddetli fiyat dalgalanmalar1 ya da bankacilik sisteminde geri donmeyen
kredilerin asirt derecede artmasi sonucunda yasanan ciddi ekonomik sorunlar olarak
kabul edilmektedir (Kibrit¢ioglu, 2001:1-2). Finansal Kkrizlerin ekonomik Kkrizlere
dontismesi, iilkelerdeki biiylime hizini yavaslatirken pazarin biiylimesini daraltmakta ve
taksitlerle gelisen tiiketim aliskanliklarinin da kisilmasina yol agmaktadir (Karacal vd.,

2010:100).

Teknolojik yenilikler, krize neden olabilen etmenlerden biridir. Isletmeler hangi
alanda faaliyet goOsterirlerse gostersinler teknolojiden yararlanmak zorundadir.
Isletmelerin kullandig1 teknoloji ve yontemlerde hizli bir gelisme sdz konusu olup,
isletme bu yenilik ve gelismelere ayak uyduramiyorsa bu durum orgiitiin faaliyetlerini
etkileyecektir. Krizin ortaya c¢ikmasinda teknolojiye bagimlilik orani 6nemli 6lgiide
etkilidir. Ozellikle yenilenen teknoloji, isletmelerin sundugu mal ve hizmetlerin yerine
ikame edilebilir yeni mal ve hizmetler ortaya ¢ikarmissa, isletme i¢in kriz kaginilmazdir

(Tekin ve Oztiirk, 2010:137-138).

Krize yol acan diger bir faktor, toplumsal etmenlerdir. Teror, mezhep ¢atismasi, i¢
savas, darbe, genel grev ve benzeri sosyal karigiklik ve huzursuzluklar ile toplumun
deger yargilarinin degismesi, miisterilerin ilgisinin azalmasi ve sosyal-kiiltiirel etkenler
isletmeleri krize sevk edebilir. Ancak, 6zellikle toplumsal degerlerinin degigmesinin
uzun siirede gerceklesecegi diisiiniiliirse, bu anlamda krizle karsilasmak az rastlanacak

bir durum olarak goriilebilir (Celik, 2010:9).

Yasal ve politik etmenler arasinda savas ve terdr olaylari, hiikiimetler arasi
uluslararasi gerginlikler, hiikiimetlerin disiiriilmesi, toplu katliamlar ve ihtilaller gibi
politik olaylarin, biiylin kriz tiirleri igerisinde en etkili olaganiistii olaylar olduklari

kabul edilmektedir. Bu olaylar cogu zaman ortaya ciktiklar1 iilke sinirlar1 igerisinde
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kalmay1p etkileri hizla uluslararasi 6l¢ege yayildig1 ve bu nedenle uluslararast medyanin
da etkisini ¢ektigi i¢in, turizm isletmelerinin tek baslarina yurtdis1 hedef pazarlarda kriz
yonetim ¢alismalar1 yiiriitmelerinin miimkiin olamayacagi aciktir. Bu nedenle, kriz
yonetim ekiplerinin kurulmasinda ve stratejilerin belirlenmesinde ulusal turizm
orgiitlerinin liderlik etmesi ve sektdr genelinde is birliginin saglanmasi kacinilmazdir

(Sabuncuoglu, 2009:238-239).

Uluslararas1 ¢evre etmenleri krize yol acan diger bir faktordiir. Diinya
ekonomisinin kiiresellesmesiyle artan bir ivme kazanan degisimin sonucunda ekonomik
faaliyetlerdeki yeniden yapilanma ¢abalari isletmeler i¢in 6nemli belirsizlikler ve riskler
yaratmaktadir. Uluslararasi ¢evrede ortaya ¢ikan degisimler ve belirsizlikler daha ¢ok
uluslararasi faaliyet gosteren isletmeler ile ¢cok uluslu isletme yapisi arz eden biiyiik

6lcekli isletmeleri dogrudan etkilemektedir (Akgemci, 2008:435).

Rekabet, pek ¢ok sektdrde karar vericilerin en biiyiik agmazlarindan biri haline
gelmistir. Is diinyasindaki tiim girisimciler farkli yogunluklarda rekabetle karsilasma
olasiligin1 hesaba katmalidir. Yoneticilerin bu konuda isini zorlastiran nedenlerin
basinda, sektorler arasindaki ayirimin siliklesmesi gelmektedir. Bilgi ekonomisinde yeni
rakipler genellikle baska sektorlerden gelmektedir. Biiyiik oranda sektdriin yoniini de

degistirici etkiler yaratmaktadirlar (Ornek, 2006:133).

Dogal etmenler; dogal afet, deprem, tayfun, hortum, kasirga, firtina, sel ve yangin
gibi en umulmadik anda ortaya ¢ikan olaylardan olusmaktadir. Dogal etmenlerden
kaynaklanan olaylarin etkisi dolayli yoldan hissedilebilir. Tedarik zinciri nedeniyle,
diinyanin 6bilir ucundaki yangin ya da sel gibi olaylar, yakinimizda krizlere neden
olabilir. Ornegin, Japonya’da pil iireten bir fabrikanin yangin sonucu yerle bir olmasi,
Motorola’yr ¢ok derinden etkilemistir. Japonya pil {reticisinin Motorola’nin tek
tedarik¢isi olmasi nedeniyle, yangin bazi1 Motorola iiriinlerinin piyasaya ¢ikmasinda bes

aya varan gecikmelere neden olmustur (Luecke, 2009:5).

2.3.2 Isletme I¢i Etmenler

Isletmeler acgisindan bazi kriz nedenleri arasinda kendini, rakipleri, {iriinii, sektorii

tanimama ve takip etmeme sayilabilir. Ayrica teknolojiyi, trendleri, miisteri talep, oneri
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ve sikayetlerini dikkate almama diger krizin nedenleri arasindadir. Krizin diger

nedenleri ise asagida siralanmaktadir (Bozbeyik, 2004:59):

Isletmelerin kaynak ayirmamasi ya da kaynak israfi,

Yerel, bolgesel ve global rekabetin farkliligini kavramama, degisiklikleri
yapmama,

Degisim, gelisim ve yeniliklerden uzak durma, her seyin gecmiste oldugu gibi
kaldigin1 diisinme,

Eski is yapma yontemlerini giincellememe, giine uygun hale getirmeme, yeni
ekonomiyi anlamama,

Teknoloji, yeni yontemler ve araglardan yeterince yararlanmama.

Kriz cesitli nedenlerle gelisebilir. Isletme ici nedenlerin en onemlisi, tepe

yoneticilerinin krizi gormemesi ya da oOrgiitii krizi kurtarma yoniinde yetersiz

olmalaridir. Yoneticilerden kaynaklanan kriz nedenlerini asagidaki gibi siralamak

mimkiindiir (Vergiliel Tiiz, 2014:7):

Yoneticinin tahmin etme ve sezgi giiciiniin zayif olmasi,

Yeni problemlerin farkliligini kavrayamama ve onlara eski ¢éziimleri uygulama
egilimi,

Hizli ¢evre degisimlerinde yavas kalma,

Y 6neticinin 6niindeki sorunu kriz olarak algilayacak kisilikte olmamasi,
Cevredeki gelismeler hakkinda bilgi toplama yetersizligi,

Ust diizey yoneticilerin vefat1 ya da plansiz bir sekilde ayrilmasi.

Isletmeler gelisme dénemlerinde biiyiimeyi saglamak igin krizle karsi karsiya

kalabilir. Isletmeler dogus, gelisme ve olgunluk safhalarindan gegerken daha ¢ok

tahmin edilebilir krizlerle karsilasmaktadir. Bu krizler, sadece mali yetersizliklerin

sebep oldugu degil, ayn1 zamanda firsat krizleri de olabilir. Biiylik gelisme firsatlari,

biiylik kayiplar gibi heyecan ve telas yaratmaktadir. Aradaki fark; korku krizlerinde

muhtemel kayiplar asgariye indirilmeye calisilirken, firsat krizlerinde elde edilecek

kazanclar azamilestirilmeye ¢alisilmasidir (Dinger, 2004:411).

Krize neden olan isletme igi etmenlerden bir diger érgiitsel yapidir. Orgiitsel yap1

cevresel degisimlere uyum gosteremeyecek Olciide kat1 ise sorunlara en yakin kisi ve
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gruplarin iist yonetime hizla ulasmasina olanak tanimayan bir iletisim sistemi ve
hiyerarsik yapt olusturmussa, Orgiitiin krizle karsilasma olasiligi artmaktadir, krizin

iistesinden gelme olasilid1 ise azalmaktadir (Simsek ve Kingir, 2006:229).
2.4 Kriz Siireci

Krizin her ne kadar ani olarak ¢iktig1 diisiiniilse de deprem, sel ve yangin gibi
dogal afetlerle olusan krizler disinda ¢evresel, yonetsel ve yapisal faktorlere bagl olarak
olusan krizlerin tamaminin olusum siirecinde bazi sinyaller s6z konusudur (Akgemci,

2008:439). Bu baglamda, kriz olusum siirecine asagida detayli olarak yer verilmektedir.

2.4.1 Kriz Siirecinin Evreleri

Kriz siireci; kriz Oncesi, kriz an1 ve kriz sonrasi olmak iizere ii¢ kisimda
incelenebilir. Kriz 6ncesi ortamda, muhtemel bir kriz 6nceden hissedilebilmeli, nleyici
calismalar yapilmalidir. Kriz aninda, kriz ortaminin dayattigi sartlara uyum
saglayabilmek ve belirlenen Orgiitsel amaglara ulagsmak i¢in hizla olumsuzlugu giderici
kararlarin alinarak krizi ortadan kaldirici yonde uygulamaya konulmasi Onem
kazanmaktadir. Kriz sonrasi asamada ise olas1 gelismelere karst uyum saglayabilecek
etkin bir 6rgiit yapisinin olusturulmasini hedefleyen ve orgiit kiiltiirtinde yapilabilecek

degisiklikleri igeren ¢aligmalar s6z konusudur (Akgemci ve Giiles, 2009: 214).

Isletmeler kriz yonetim siirecine, ilk olarak kriz sinyalinin alinmasiyla
girmektedir. Yoneticiler bilgi ve tecriibeleriyle bu sinyalleri alabilecek duyarliliga sahip
olabilmelidir. Krize hazirlik ve korunma siirecine girerek isletme calisanlarinin ve
organizasyonun dogabilecek zararlarin Onlenmesi saglanmaktadir. Krize hazirlik ve
onleme mekanizmalarinin etkinligini saglayarak, krizi denetim altina alma siirecine
girilmektedir. Krizi denetim altina aldiktan sonra isletme, krizi nasil atlatabilecegini ve
nasil kazanglar saglayabilecegini hesaplamalidir. isletme kriz ydnetim siirecinin son
safhalarinda, krize neden olan etmenleri tespit ederek krizi ¢6zmeye caligmaktadir. Son
olarak kriz sonrasi rehabilitasyon ile isletmenin kriz 6ncesindeki atmosferin tekrar

yakalama ¢abalar1 gergeklestirilir (Artuger vd., 2010:49).

Krizin baslamasi ve siddetlenmesiyle ilgili siirecin sathalar1 asagidaki gibi bir

sekil lizerinde gosterilebilir.
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Sekil 2.1 Kriz Siirecinin Baglamasi Gelismesi
Kaynak: Dinger, 2004:416.

2.4.1.1 I¢ ve Dis Degisikliklerin Fark Edilememesi (Korliik) Evresi

Ik safha isletmenin dis ¢evrede meydana gelen degisme ve gelismelerden hig
haberdar olmamasi ya da teshis etmede tanimlamada yetersiz kalmasiyla baglamaktadir.
Olaylar1 6nceden sezmek ve tahmin etmek zorlagmistir. Bunun yaninda krize isaret eden
birtakim problemler, belirmeye baslamaktadir. Bu sathada daha cok isletmelerin orgiit
yapist ve siireglerinin gelistirilmesi gerekmektedir. Bunlara paralel olarak, bilgi toplama
ve analiz etme yontemlerinin gézden gecirilmesi, yapinin esnek hale getirilmesi, amag
belirleme ve karar alma siireglerinin giiglendirilmesi de gerekmektedir (Baran, 2001:30-
31).

Ic ve dis degisikliklerin fark edilmemesi evresinin nedenleri; yetersizlesmis
yonetici ve c¢alisan sayisindaki artis, amaclarin belirsizlesmesi, araglarin 6n plana
cikmasi, iletisim ve bilgi akisindaki bozukluk, Orgiit yapisinin gegersizlesmesi ve
bicimin, igerigin Oniline ge¢cmesi olarak siralanabilir. BOyle durumlarda, Orgiit
gelistirme, enformasyon saglama ve analizi, katilimc1 ydnetim, amag belirleme gibi

caligmalara agirlik verilmelidir (Yakut Aymankuy, 2001:108).
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2.4.1.2 Eylemsizlik (Atalet) Evresi

Krizin ortaya ¢ikmasinda ikinci safha, basarinin diismesine ya da bozulmasina
ragmen, herhangi bir faaliyetin olmamasidir. Beklenmedik olaylar karsisinda, isletmeler
mutad faaliyetlerinin disina ¢ikmamaktadir ve yeni faaliyetlere yonelme ihtiyacini

hissetmemektedir. Bunun ii¢ 6nemli sebebi bulunmaktadir (Dinger, 2004:417):

1. Ortaya cikan tehlike ya da firsatin gegici olabilecegi diisiincesi ve dolayisiyla

bekle gor politikasinin cazip goriinmesi,

2. Degisikligin mevcut dengeyi bozacak olmasi, dolayisiyla pahaliya mal olacagi

ya da yeni problemler ¢ikaracagi endisesi,

3. Gegmis basarilarin mevcut politika ve uygulamalarla kazanilmig olmasi

sebebiyle yoneticilerin mevcut faaliyetlere bagl kalma egilimi.

Eylemsizlik asamasinda, cevresel degisikliklere iliskin bilgilerin
yorumlanmasindaki  belirsizlikler, isletmeyle ilgili kararlarin alinmasin1  ve
uygulanmasini  giiclestirmektedir. Bunun yani sira, igletmede belirgin bir kaynak
yetersizliginin ortaya ¢ikmasi ve maliyetlerin artmasi gibi nedenler krizi daha belirgin
hale getirmektedir. Bu donemde verilecek yanlis karar ise zaten yeterli olmayan
kaynaklarin tamamen kaybedilmesi riskini ortaya cikarmaktadir. Bu nedenle krizin
etkilerinin ortaya ¢ikmaya basladigi bu donemde isletme iist yonetimi krizleri kabul

etmeme egilimi gosterebilir (Goral, 2014:417).

2.4.1.3 Yanhs Karar ve Etkinlikler Evresi

Bu sathada c¢evredeki degisiklikler ve i¢ problemlerin yorumlanmasindaki
belirsizlikler, yonetimin yapmasi gereken davranisin yonii konusunda yoneticiler
arasinda hakim bir gorlisiin olusmasin1 onlemektedir. Bu sathada en c¢ok kullanilan
yaklagim, karar verme durumunda olanlar1 ikna etmek ve gerginligi azaltmak i¢in
herkesin 1yi bildigi veya uygun gordiiglii faaliyetlere yonelmektir. Bu yaklasim ise,
isletme icin degisiklige uygun cevabin verilme ihtimalini azaltir. Isletmeler; masraflar:
kismak, Odemelerde kesinti yapmak, oOrgiit yapisini gézden gegirerek yonetimin
kontroliinii artirmak gibi genellikle uyum saglamak icin yanlis cevap verme

egilimindedir. Boylece orgiitte merkezilesme baslamaktadir (Baran, 2001:31).
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2.4.1.4 Kriz Evresi

Kriz evresinde kriz kesinlikle baslamistir. Bu donemde krizle ilgili bir dizi olay
meydana gelmektedir. Devlet yonetimi, kontrol merkezi olmaya caligmaktadir. Karar
vericiler durumdan korkmaktadir ve panik halindedir. Boylece karar verme siireci,
durumdan etkilenmektedir ve olaylar daha hizli gerceklesmekte ve degismektedir. Hatta
olaylar, rutinin disindadir. Bu durumda liderin islevi genislemekte ve liderden
beklentiler artmaktadir. Esasen liderlik, bir krizde kolayca test edilebilir (Holsti,
1980:666).

Kriz durumu, 6rgiitiin avantajlarin1 ya da 6nemli hedeflerini tehdit eden zayiflatan
ya da yok eden olumsuz olaylarin ciddiyetini degerlendirerek belirlenmektedir. Boylece,
Orgiitiin daha da gelismesini olumlu yonde etkilemek ve olumsuz sonuglarin

olabildigince sinirlamak i¢in acil kararlar ve 6nlemler alinmaktadir (Glaesser, 2006:14).

Orgiitler agisindan kriz donemlerinde kriz ydnetimi planlari ¢ok gereklidir. Ciinkii
bir krizin ne zaman ve nasil gelisecegini 6ngérmek ¢ok zordur. Kriz ¢iktiginda hemen
plan yapmak gerekmektedir. Eer mevcut bir plan varsa bu siire¢ basariyla
atlatilmaktadir. Ancak plan yoksa bir plan yapana kadar krizin olumsuz sonuclari ile

kars1 karsiya kalinabilir (Ozer, 2011:273).

2.4.1.5 Coziim ya da Cokiis

Krizin ¢oziilme ya da ¢okiis asamasi, Orgiitiin i¢ine diistiigli krize cevap
verebilmek i¢in son sanstir. Yoneticiler uygun stratejiyi segmeli, amaglar1 olusturmali
ve degisikligi baslatmalidir. Son asamada da krize uygun cevaplar verilmezse orgiit i¢in
sorunlarin ¢oziim ihtimali kalmamaktadir ve zaman iginde ¢okiis kaginilmaz olmaktadir

(Ozer, 2011:261).

Krizi ¢6zmek, her seyden Once orgiitii krize sokan nedenlerin tespit edilmesiyle
baslamaktadir. Kriz nedenleri tespit ve teshis edildikten sonra bunlar ortadan
kaldirilarak, orgiit onceki istikrar durumuna kavusturulmaktadir. Bu siiregte verimli
calismay1 Onleyen engellerin ortadan kaldirilmasi, oOrgiitiin hedef ve amaglarinin
yeniden belirlenmesi, kriz boyunca yapilan basarili calismalari degerlendirmek ve

gerekirse ddiillendirme yoluna gitmek gerekmektedir (Tutar, 2004:112).
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Kriz silirecinin bu son asamasinda isletmeler; cevreleriyle olan iligkilerinin
bozulmasi, miisteri sikayetlerinin artmasi, kredi olanaklarinin azalmasi, sermaye
miktarinda meydana gelen azalmalar, pazar ve imaj kaybi, yetenekli ve tecriibeli
calisanlarin isten ayrilmasi ya da ¢ikarilmasi gibi ¢ok sayida 6nemli problemle karsi
karstya kalmaktadir. Isletmenin igine diistiigii krizi ¢dzmek icin i¢ ve dis kaynaklardan
yararlanildigi, son carelere bagvuruldugu, kisacasi isletme icin son sans olan bu
asamada ya krizden ¢ikisa yonelik uygun ¢oziimler gelistirilip krizden ¢ikilacak ya da

isletmenin mevcudiyeti kaybolacaktir (Tekin ve Oztiirk, 2010:147).
2.5 Kriz Yonetimi

Kriz yonetimi, yOneticilerin kriz agsamasinda rotasindan ¢ikan orgiit amaclarini
kabul edilir bir karsiliklt dengeye getirme siirecidir. Kriz yonetimi uygulamalarinda, i¢
ve dis cevrede belirlen birtakim olumsuzluklarin giderilmesi yoniinde planlar
hazirlanmasi, Orgiitsel yapmin uyum icinde ¢alisabilmesi yoniinde diizenlemeler
yapilmasi ve karar siiregleri olusturulmasi gibi eylemler séz konusudur (Giiney,
2007:56).

Kriz yonetimi yaklasimi, istenmeyen durumlarin negatif etkilerini hafifletme ve
kaginma stratejilerini ifade etmektedir. YOneticinin kriz yonetme becerisi, krizin
belirtilerine kars1 alacagi tedbirlerle ve Ongoriilerindeki tutarlilik derecesiyle yakindan
ilgilidir. Yoneticinin kriz ve krizin boyutlarin1 dnceden sezebilmesi ve gerekli dnlemler
alma konusunda yeterlilik gostermesi durumunda, krize diismeden ©nce krizden
korunmak miimkiin olabilir. Ayrica dis ¢evreyi siirekli takip ve analiz etmek krizden
korunma miimkiindiir. Bunun i¢in 6nce Orgiit i¢i analiz yapilip oOrgiit kaynaklarinin,
orgiiti disaridan etkileyen parametreler karsisinda ne durumda oldugunun ortaya
konmasi gerekir. Krizden korunmanin en etkin yollarindan biri, 6rgiitiin, istikrarl1 denge
politikalarinin ve gevresel sartlara uyumunun siirdiiriilmesini saglamaktir. (Tutar, 2007:
76).

Ister kontrol edilmeyen olaylara, sagliga, teknolojiye ya da degisen piyasalara,
isterse is iligkilerine bagli olsun, her krizin isletme itibarini, karini, insanlarini ve islerini
siirdiirebilmesini etkileme ihtimali vardir. Krizleri ortadan kaldirmanin basit bir formiili

olmazsa da kriz yoOnetiminin alti asamasini takip etmek, isletmelerin krizlerle bas
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edebilme konusundaki basarilarinda biiylik farklar yaratabilir. Bu agamalar sunlardir
(Augustine, 2008:21-22):

e Krizden ka¢gma,

e Kriz yonetimine hazirlanma,

e Kirizi Saptama,

e Krizi kontrol altina alma,

o Kirizi ¢ozme,

e Krizden ders ¢ikarma.

Kriz yonetimi, muhtemel kriz durumuna karsilik, kriz sinyallerinin alinarak
degerlendirilmesi ve oOrgiitiin kriz durumunu en az kayipta atlatabilmesi i¢cin gerekli
onlemlerin alinmasi ve uygulanmasi siirecidir (Simsek ve Kingir, 2006: 232). Ozetle

kriz yonetim siireci Sekil 2’deki gibi bes asamada degerlendirilmektedir.

Kriz Hazirlik Krizi Normal

Sinyalinin Koruma Denetim Duruma

Alinmasi Altina Doniis

R )
Ogrenme ve

Degerlendirme

A

J
Sekil 2.2 Kriz Yonetim Siireci

Kaynak: Can, 1992:302.

Kriz durumu, tim siddetiyle ortaya c¢ikmadan oOnce erken uyari sinyalleri
gondermektedir. Krizler ortaya ¢ikmadan once erken uyari sistemlerinden gelen
sinyaller, 1srarli bir bigimde defalarca ortaya c¢ikmaktadir. Orgiit yoneticileri bu
isaretleri algilayabilecek ve yorumlayabilecek duyarliliga sahip olmalidir. Kriz
slirecinin birinci asamasi olan kriz sinyalinin alinmasi ile orgiitler elde ettikleri verileri
kullanarak krize karst hazirlik yapmalarima yardimcr olabilecek mekanizmalari
kurmalidir. Krizin ikinci asamasi olan krize hazirlik ve koruma, potansiyel kriz

durumlarindan kagmay: ifade etmektedir. Krizden kagmak icin dis ¢evrenin siirekli
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izlenmesi ve analiz edilmesi gerekmektedir. Bu baglamda krize hazirlik ve krizden
korunma i¢in yapilmasi gerekli olan faaliyetler asagidaki gibi 6zetlenebilir (Simsek ve
Kingir, 2006:233-234):
e Orgiitin tiimiinde, kriz yonetimine karsi olumlu bir tutum gelistirilmesini
saglamak,
e Krizin olumlu yonlerinden ve kriz esnasinda ortaya g¢ikabilecek firsatlardan
yararlanmak iizere hazirlikli olmak,
e Potansiyel kriz durumlarini saptamak,
e Kirizi dnlenebilmesi i¢in politikalar olusturmak,
e Potansiyel krizlerle basa ¢ikabilmek icin stratejiler ve taktikler gelistirmek,
e Kiriz yonetim ekiplerini olusturmak,
e Olasi kriz durumundan etkilenecek olanlar1 belirlemek,
o Etkili iletisim kanallar1 olusturmak,
e Yazil bir plan olusturmak,

e Tiim faaliyetleri siirekli test etmek.

Krizin tiglincii asamast krizin denetim altina alinmas1 asamasidir. Erken uyari
sistemi aracilifiyla yakalanan kriz sinyallerinin harekete gecirdigi korunma
mekanizmalari, yonetime, krizi denetim altina alici dnlemler konusunda ciddi ipuglari
saglayacaktir. Erken uyar1 sistemleri ile korunma mekanizmalarimin uyumlu bigimde
kullanilmast ve bunlarin sagladiklar1 verilere uygun davranilmasi halinde orta vadede

krizin denetim altina alinmas1 olasilig: biiytik dl¢tlide yiikselecektir (Simsek, 2008:339).

Krizin denetim altina alinmasi asamasindan sonra kriz ortaminin asilmasi ve
normal duruma doniis asamasit s6z konusu olmaktadir. Denge durumuna doniiste
kullanilacak ¢6ziim planinda su agamalar yer almalidir (Celik, 2010:131):

e Sorunun saptanmasi,

e Sorunun 6ngoriilen amag gergcevesinde yeniden belirlenmesi

e Soru sorulup gerekli verilerin toplanmasi,

e Eldeki verilerin incelenmesi,

e Enuygulanilabilir seceneklerin ortaya getirilmesi,

e Bir deneme ¢6ziimiin secilmesi,
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e (oziimiin islerliginin denenmesi,

e Son ¢ozlimiin bi¢imlendirilmesi ve ¢dziimiin uygulanmasi.

Kriz yonetiminin son asamasi ise 0grenme ve degerlendirme asamasidir. Hicbir
oOrgiit biitiin krizleri 6nleyemez ancak her orgiit, krizin meydana ¢ikma ihtimallerini ve
krize diisme potansiyelini azaltabilir. Boylece krizin ortaya ¢ikardigi maliyet
diistirebilir. Bu da ancak krizden dersler ¢ikararak ve oOnlemler alarak miimkiindiir.
Orgiitlerde krizler karsisinda krizi 6nleme ve ydnetme ekibi olusturulmaktadir. Kriz
yonetimi ekibi, siirekli olarak yeni gelismelere uygun bir sekilde egitilmektedir.
Boylece, orgiitsel degisim ve yonetimi gelistirme yoOntemleri Ogrenilerek Orgiite

uygulanmaktadir (Tutar, 2004:108).

Krizler sirasinda, yaralanmalar1 en aza indirmek ve miimkiinse bazi avantajlar
elde etmek i¢in iyi yapilandirilmis bir kriz yonetimi gereklidir. Bu noktada, iyi bir kriz
yonetiminin 6zellikleri ve safhalart degerlendirildiginde, her seyden once, yaklagsmakta
olan bir krizin 6nceden sinyalleri (uyar1) algilanmali ve dogru yorumlanmalidir. Olasi
sorunlart ve riskleri engellemek icin gelecegi Ongérmek, bunun yani sira, uygun
reaksiyonlarin dnceden belirlenmesi ve beklenen herhangi bir krize hazirlanmak i¢in
olas1 alternatif ¢ozlimler kesinlikle gereklidir. Tim hazirliklara ragmen bir kriz
meydana gelirse, kriz denetimi gerekecektir. Ayrica, iy1 bir kriz yonetimi, krizden sonra
normal kosullara hemen doénebilmek i¢in 6nemlidir. Dogrusu, her krizden sonra bir
seyler 6grenmek icin tecriibelerden sonu¢ ¢ikarmak ve 6z degerlendirme yapmak

onemlidir (Young, 1977:8).

Bu baglamda Tablo 2.2°de sistematik kriz yOnetimi ne yonelik stratejiler yer

almaktadir.
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Tablo 2.2 Sistematik Kriz Yonetimi Stratejileri

Stratejik ¢cabalar

Nogk~wpE

Kurumsal felsefede koklii degisiklikler

Kriz yonetiminin kurumsal miikemmellige entegrasyonu

Kriz yonetiminin stratejik planlama siirecine entegresyonu

Kriz yonetimi birimi vb. disarida yer alan birimlerin dahil edilmesi
Kriz yonetiminde egitim ve ¢alisma alanlar1

Kriz simiilasyonlar1

Farklilasma ve portfoy stratejileri

Teknik ve yapisal cabalar

8.
9

10.
11.
12.
13.
14,
15.
16.

Kriz yonetim birimi kurma

Kriz yonetimi i¢in ayrilmig biitcenin olusturulmasi

Acil durum politikalar ve el kitaplar1 gelistirilmesi

Isletme galisanlarimn, iiriinlerin ve kapasitelerin bilgisayarli envanteri olusturulmasi
Acil durum odasi ya da olanaklarin olusturulmast

Tehlikeli tirlinlerin, hizmetlerin ya da iiretimin azaltilmasi

Uriinlerin ve iiretimin giivenliginin ve dizaynimn etrafli bir sekilde gelistirilmesi
Bilgisayar yedekleme gibi teknolojik bolluk

Kriz yonetiminde dis uzman ve hizmetlerin kullanim1

Degerlendirme ve teshis ¢abalart

17.
18.
19.
20.
21.
22.
23.

Tehlikelerin ve yiikiimliilikklerin hukuki ve mali denetimi
Sigorta kapsamindaki degisiklikler

Cevresel etki denetimi ve giivenlik normlarina saygi
Giinliik calisma i¢in gerekli en kritik faaliyetlerin siralamasi
Erken uyart1 sinyalleri algilama, tarama, sorunlarin yonetimi
Potansiyel gizli tehlikeler {izerine arastirmalar yapilmasi
Gegmis krizlerin kritik takibi

Tletisim cabalar

24,
25.
26.
217.
28.
29.

Kriz yonetimi i¢in medya egitimi

Halkla iligkilerde biiyiik ¢abalar

Yerel topluluklara yonelik bilginin artmasi

Miidahale eden gruplarla iliskilerin artmasi (polis, medya vb.)
Paydaslar arasinda artan isbirligi ya da lobi faaliyetleri

Yeni iletigim teknolojilerinin kullanimi

Psikolojik ve kiiltiirel ¢abalar

30.
31.
32.
33.
34.
35.
36.
37.

Kriz yonetimi i¢in giiglii iist yonetimin taahhiitii

Aktivist gruplarla iligkilerin artmasi

Calisilan boliimdeki yolsuzluklarin duyurulmasi

Cezai davranis hakkinda bilginin artmasi

Krizlerin isgorenler tizerindeki beseri etkisinin daha fazla goriiniir olmasi
Calisanlara psikolojik destek

Stres yonetimi ve kaygi yonetimi

Gegmiste yaganan krizleri ve tehlikeleri hatirlatan semboller

Kaynak: Pauchant, Mitroff ve Lagadec, 1991:27.

Isletme yoneticilerinin kriz ortamu ile ilgili olarak ¢bziime yonelik kararlar

verirken dikkate almalar1 gereken hususlar asagida siralanmaktadir (Akgemci,

2008:444):

Krizle yasamaya aligmak, kriz ortamlarina yonelik planlar olusturmak ve kriz

olusumuna yol acan olaylar1 tahmin etmek,
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e Kriz siirecinde isletme i¢i ve isletme dis1 iletisimin saglanmasinda etkili
olabilecek personelin gorevlendirilmesi ve yetkilendirilmesi,

e Ani pazar degisikligi, iirlin kayiplari, endiistriyel iligkiler, nakit durumu,
diisman-rakip edinme, olumsuz uluslararast gelismeler, kamu giiveni ve
diizensizlikler gibi isletmeleri basarisiz kilan faktorleri izleyebilme,

e icsel ve digsal kriz kaynaklarin1 ¢dzmeye yonelik ugraslarda bulunma,

e Orgiitsel kiiltiirii krizlere kars1 uyarlayabilme,

e Olusturulacak kriz yonetim plan1 hakkinda isletme ¢alisanlarina diizenli bilgi
akiginin saglanmasi,

e Kirizlerin diger isletmelerde yol actig1 etkileri gézleyebilme.

Kriz yonetimi; krizlerin olusumunu 6nlemek, bir kriz aracisinin etkisine karsi
daha iyi bir korumaya hazirlanmak, gergek bir krize etkili bir cevap vermek ve bir krizin
ardindan 1iyilestirme ve diizeltme icin planlar ve kaynaklar saglamak i¢in ¢aba

gerektirmektedir (Rosenthal ve Pijnenburg, 1991:3)
2.6 Krizin isletme Uzerindeki Etkileri ve Sonuglar

Krizler, isletme yonetiminin yaklasim bigimine, algilamasina ve kapasitesine gore
farkli etkiler dogururlar. Yasanilan bir kriz isletmenin yeteneklerini gelistirebilecegi
gibi bir kaosa da sebep olabilir. Bu baglamda, krizin olusturdugu 6nemli firsatlardan
biri kurumsal yapiy1 doniistiirmesi ve kurumu yenilemesidir. Boylece krizler isletmede
gizli kalmis yetenekleri ortaya cikarabilmekte daha once daha fazla dikkat ¢gekmeyen
ancak krizin etkisiyle ortaya ¢ikan kahraman ve lider personeli dogurabilmektedir. Bu

durum, kurumun yeniden yapilanmasina imkan saglamaktadir (Gergik, 2011:19).

Kriz durumlart igletmenin itibarinin gériinmeyen net degeri ile ilgili tahminde
bulunmaya firsat tanimaktadir. Ozellikle medyada yansiyan bir olumsuzluk ortaminda
isletmenin admnin ge¢mesi durumunda, isletmenin iriinlerinin miisteriler {izerinde
cazibesi azalabilir, isletmenin istthdam politikas1 da bundan olumsuz etkilenebilir.
Finansal olarak, gelecege yonelik karlilik tahminleri olumsuz etkilenmektedir, nakit
akis1 da bundan nasibini almaktadir. Tiim bunlar analistlerin ve yatirimcilarin isletmenin
hisse senetlerine gdosterecekleri ilginin ve dolayisiyla isletmenin pazar degerinin

azalmas1 demek olacaktir (Kadibesegil, 2008:50). Goriildiigii lizere kriz ortamlar1 her ne
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kadar olumsuz sonuglar dogurur gibi algilansa da bir takim olumlu sonuglar da

dogurabilir. Bu baglamda krizin sonuglarin1 olumlu ve olumsuz sonuglar olarak agagida

Tablo 2.3’deki gibi iki kategoride incelemek miimkiindiir.

Tablo 2.3 Krizin Olumlu ve Olumsuz Sonuglari

Olumsuz Sonuglar Olumlu Sonuclar

Merkezilesme egilimlerinin artmasi Orgiitsel yasami olumsuz kilabilecek sorunlarin

ortaya ¢ikmasi

Orgiit iiyeleri arasinda gerilim ve stresin artmasi Ic ve dis degisikliklere karsi kaybolan uyum

yeteneginin  yeniden kazanilmast ve yeni
stratejiler olusturulmasi

Plan ve kararlarin niteliginin bozulmasi Geleneksel yonetim tekniklerinde hizli  bir
degisim saglanmasi

Psikolojik ve fizyolojik ¢cokiintii Orgiit i¢inde isbirligi ve ekip calismasina duyulan
gereksinimin artmasi

Oz savunmanin artmast Yeni rekabet avantajlar1 ve ekonomik ¢ikarlar
elde edilmesi

Amaglarin agik olmamasi Yeni liderlerin ortaya ¢ikmast

Karsilikli giivenin kaybolmasi Erken wuyar1 sistemlerine duyulan geregin

Ekonomik ¢okiinti belirmesi

Kaynak: Ozer, 2011:280-284; Celik, 2010:85-97"deki bilgilere gore hazirlanmistir.

Krizin isletmeler agisindan olasi yararlarini soyle siralamak miimkiindiir (Tekin

ve Zerenler, 2013:23-24);

Kriz isletme icindeki organizasyon yapisina iliskin sorunlarin ortaya
cikmasini saglar.

Yeni bir isletme kiiltiirti ortaya ¢ikabilir.

Isletmenin rakiplerine gore giicii ortaya ¢ikabilir.

I¢c ve dis degisikliklere karsi kaybolan uyum yeteneginin yeniden
kazanilmasi ve yeni stratejilerin olusturulmasina olanak verir.

Yeni rekabet iistiinliikleri ve ekonomik ¢ikarlar i¢in firsat olusturur.
Kalitenin 6nemi anlasilir.

Geleneksel yonetim tekniklerinde hizli bir degisim saglanabilir.

Yonetici ile astlar1 arasinda yakinlagsma saglanir.

Ekip ¢alismasi gii¢lenir.

Dis cevreyle iletisim artar.

Isletmenin biitiin unsurlar1 gézden gegirilip daha direngli olmanin yollari
bulunabilir.

Projelerin yeniden gézden gecirilmesini saglar.
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Krizler, yalnizca igletmeyle iliskili olan ya da igletmenin parcasi durumundaki
bilesenleri etkilememektedir. Ayn1 zamanda toptancilar, miisteriler, ortaklar ve toplum
gibi isletme yapisinin temelini olusturan paydaslar iizerinde de biiyiik 6l¢ekli zararlara
yol agabilir. Hatta igletme faaliyetlerinin sonlanmasi dahi krizler nedeniyle s6z konusu
olabilmektedir. Dolayisiyla bu tiir genis ¢apli potansiyel etkiler g6z 6niine alindiginda,
isletmelerin krizlere maruz kalmasmin olast oldugu her alanda, korunmak igin

sorumluluk alinmasi1 gerektigi ortaya ¢ikmaktadir (Okumus ve Avci, 2008:428).
2.7 Turizm Isletmelerinde Kriz

Ulusal ekonomi séz konusu oldugunda, en 6nemli gelir ve doviz kaynaklarindan
biri olarak sayilan turizm endiistrisi pek cok iilkede Onemli bir konuma gelmistir.
Gelecekte devam edecek olan bu gelisme, turizmin, diinyadaki en Onemli endistri
olmasina katkida bulunacaktir. Ustelik, turizm gelismesi zor olan yerlerde dahi refah ve
ekonomik kalkinma firsatlar1 yaratacak bir konumdadir. Ancak, turizm endiistrisinin
olumlu gelisimi, olumsuz olaylarla giderek tehdit altinda olmaktadir. Yakin ge¢miste
yasanan olaylarin, diger ekonomik alanlarda daha 6nce duyulmamis ekonomik sonuglar
dogurmustur. Misirda terorist saldirilari, SARS, Asya’daki tsunami gibi turizm
endiistrisinde ekonomik kayiplara neden olan birka¢ 6nemli kriz 6rnegidir. Bununla
birlikte, dolayl etkilerin, 6rnegin uzun mesafeli turizm boélgelerinin rekabet giiciinii
Ozellikle tehdit eden diinya capindaki ulasim ve seyahat masraflarindaki artis gibi
onemli etkileri bulunmaktadir. Ayni1 zamanda, imaj zedelenmesi gibi isletmeleri hem
orta hem de uzun vadede etkileyen bir takim Onemli etkiler de ortaya g¢ikmaktadir
(Glaesser, 2006:1-2).

Turizmde kriz, bir iilke endiistrisinin ya da bir kisim turizm isletmelerinin, dogal
afetler, kontrol edilmeyen sosyo-eckonomik degismeler, terér ve c¢atisma, yanlis
politikalar ve yonetim hatalar1 dolayisiyla biiyiik zararlara ugramasini, iflas tehlikesi ile
karsilasmasini ve yeniden organize olma zorunda kalmasini gerektiren olaylar dizisini
ifade etmektedir. Ornegim 1939 yilinda Venedik yakinlarindaki Treviso kasabasinda
kurulan ve ilk tiramisuyu servis eden Le Beccherie isletmesi ylikselen yeni tiiketici
aliskanliklarim1 ve turist yoklugunu gerekge gostererek yetmis yillik isletmesini

kapatmak zorunda kalmistir (Goral, 2014:402).
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Gilivenlik, emniyet ve olumlu algilamalara dayanan bir endiistri olarak, turizm
sektorli ve popiiler destinasyonlar, dogal olarak felaket ve kriz kosullarina karsi
savunmasizdir. Sikinti, korku, kaygi, travma ve panik ile iligkili olumsuz durumlar,
turist deneyiminde siklikla aranan hoslanma, memnuniyet, rahatlama ve istikrara
antitezdir. Bir destinasyon, herhangi bir olumsuz imaj ya da duygu ile iliskilendirilirse,
tilketiciler; iptal, erteleme ya da alternatif yerleri gitmeyi basit¢e secebilir. Bu tiir
eylemler, bir turizm krizi olarak ortaya ¢ikabilir. Bu baglamda, Diinya Turizm Orgiitii
(2004), turizm krizini; bir turistin bir destinasyona olan giivenini etkileyen ve normal
calisgmaya devam etme giicline miidahale eden beklenmedik bir olay olarak

tanimlamaktadir (Gurtner, 2007:82).

Son yillarda Korfez Savasi, 2008 Kiirsel Ekonomik Krizi, 11 Eyliil Saldirilar,
Ortadogu’daki Siyasi Uyugmazliklar gibi diinya ilizerinde meydana gelen krizler belirli
siirlar1 degil tiim diinyay1 tehdit eden krizler olarak karsimiza ¢ikmistir. Bu kiiresel
krizler tim sektorleri olumsuz etkilemistir. Turizm sektorii, yapisal 6zelliginden dolayz,

krizlerden en kolay etkilenen sektorlerin basinda gelmektedir (Artuger vd., 2010:37).

Turizm isletmelerinin ¢evresindeki ani ve hizli degisimin neden oldugu
belirsizlikler krizlere yol agabilmektedir. Bu belirsizligi azaltmanin tek yolu, belirsizlik
ortami ile ilgili bilgi diizeyini yiikseltmektir. Ozellikle kriz ydnetiminde istenen
basarinin elde edilebilmesi, yonetimin elde edecegi bilgilere ve bu bilgilere dayanan
kararlara baglidir. Stratejik bilgilerin ortaya ¢ikarilarak gereksinimi olanlara sunulmasi
ise dogru isleyen bilgi sistemini gerektirmektedir. Bugiin bir¢ok isletmede, dis ¢evre ile
ilgili veri ve bilgilerin biiyiik boyutlara ulagsmis oldugu agik¢a goriilmektedir. Ayni
sekilde, bliylik boyutlu bu bilgilerin, genis bir yelpazeye dagilmis olduklar1 ve oldukca
karmasik bir goriiniim sergiledikleri de bilinmektedir. Cevresel veri ve bilgilerle ilgili
bu hacim artis1, alan geniglemesi ve karmasiklik durumu, orgiitlerde bilgi sistemlerinin
olusturulmasim1 zorunlu hale getirmektedir. Bilgi sistemlerini olusturmak; krizden
kacinmada, korunmada ya da en az zararla atlatmada onemli katkilar saglayacaktir

(Géral, 2014:400).

Konaklama isletmeleri ile seyahat acentalar1 karsilastirildiklarinda, bu
isletmelerde yasanan krizlerin etkileri ve bu etkilere yonelik uygulanan ¢6ziim yollar

farklilagabilmektedir. Ornegin 11 Eyliil saldirilarinda Washington DC’de bulunan
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otellerin yoneticileri terdrist saldirilar1t konusundaki gergekleri arastirip, miisterilerini
bilgilendirmek ve sakinlestirmek igin otel calisanlarindan yararlanmistir. Ayrica
otellerin operasyon boliimlerinin yoneticileri otel yoneticilerini art¢1 saldirilara karsi
hazirlayarak onlara giiven telkin edip rahatlatmaya calismis ve bu sekilde acil durum
planlart ile kriz planlarin1 devreye sokmustur. Bunlarin disinda otel yoneticileri, halkin
yogun oldugu alanlara televizyonlar yerlestirmis, disarida yemek servisi veren iiniteler
kurmus, toplant1 odalarin1 hazir hale getirmistir. Boylelikle her tiirlii gelismenin aninda

miisterilere yansitilabilmesini saglayabilmistir (Okumus ve Avci, 2008:449).
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UCUNCU BOLUM
INOVASYON VE TURIZM

Bu bolimde isletmelerde genel inovasyon kavrami, cesitleri, ozellikleri ve

turizmde inovasyon iligkilendirilerek ele alinmaya c¢aligilacaktir.

Bilgi yonetimi 1990’larda, ekonomik zenginliginin ve rekabet avantajinin en
onemli unsurlarindan biri haline gelmistir. Bu da, bilgi ekonomisi olarak adlandirilir.
Gilinlimiliz ortaminda yasanan rekabet ise inovasyon ekonomisinin olusmasinda etkili
olmustur. Inovasyon ekonomisinde yap1 icerisinde bir deger olusturmak isteniyorsa
organizasyon yapisinin temel yeteneklerinin ortaya ¢ikarilmasi saglanmalidir. Bu
dogrultuda yapinin yasamasi, gelismesi ve biliylimesi ise yenilik¢i yaklagimla
mimkiindiir. Gelecekte, isletmeler gelirlerinin  %80’ini yenilik¢i T{riinler ile
saglayacaklart tahmin edilmektedir. Bu nedenle isletmeler yenilik¢i ve radikal

inovasyon yapma egiliminde dncii olmayi tercih etmektedirler (Kilig, 2016: 13).

Gliniimiizde inovasyon kavrami, isletmelerin rekabet avantajlarmi elde
edebilmelerinde ve varliklarini siirdiirmelerinde 6nemli bir etmen olarak 6n plana
cikmaktadir. Yani, yeni irilinlerin basarist bir firmanin karliligimin en temel
gostergelerinden biridir. Hi¢ tartismasiz bir sekilde kabul edilebilecek bir gercek ise
yeni tirlinlerin basar1 Slgiitiiniin, bu {riinlere yonelik talep oldugudur. Yeni iiriinlere
yonelik talebin boyutu ise yeniliklerin kabulii ve yayilmasi siireci ile ilgilidir (Aydin,

2009: 188).

Schumpeter’a gore inovasyon girisimcilik tanimimnin temelinde bulunmaktadir.
Girigimciyi; yeni mal ve hizmetler liretme, yeni siire¢ gelistirme, yeni ihracat pazarlar
bulma, yeni bir 6rgiit yapisi olusturma gibi isletme agisindan yeni birlesimler yaratarak,
mevcut ekonomik diizeni yikan kisi olarak tanimlamaktadir. Mevcut ekonomik diizen,
Schumpeter’in goriisiine gore yaratict yikim ile ancak yeni bir teknolojinin, iriiniin,
pazarin, iliretim siirecinin ya da orgiitsel yapinin pazarda var olan {irlinlere ve orgiitsel
uygulamalara agik olarak alternatif olmasi durumunda ger¢eklesmektedir. Eger yeni

teknoloji, iirlin, pazar ya da orgiitsel uygulamalar piyasadaki mevcut iiriinlere ya da
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Orgiitsel uygulamalara agik alternatifler olusturmuyor ise yaratict yikim

olugamamaktadir (Duran ve Saragoglu, 2009: 59).

3.1 inovasyon Kavram ve Tarihsel Gelisimi

Koken olarak Latince “innovatus’tan tiiredigi ve toplumsal, kiiltlirel ve idari
yeni yontemlerin kullanilmas1 anlamma geldigi bilinen Ingilizce “innovation”
sOzclgliniin karsiligr olarak Tiirk¢e’de; “yenilik”, “yenilik¢ilik” ve “yenilesim” gibi
kavramlar kullanilmaktadir. Ancak yenilik kavrami “innovation” ile ifade edilmeye
caligilan1 tam anlamiyla ifade etmemektedir. Tiirk¢e olarak ifade ettigimiz yenilik
kavrami igerisinde ise bu vurgunun cok fazla belirgin olmadigr goriilmektedir. Bu
nedenle “innovation” sozciligiiniin Tiirkce olarak isimlendirilmesi konusunda heniiz
genel kabul gormiis bir kavramin olmadigi; bazen inovasyon bazen de yenilik olarak
kullanilmaktadir (Uzkurt, 2017: 9).

Batt literatiiriinde inovasyon s6zciigii ile anlatilmaya ¢alisilan bir olgu olarak ele
aliman ancak Tiirkcede tam anlamini karsilayan bir sozciikk olmadigr icin genellikle
yenilenme, yenilik terimleri olarak ifade edilse de tam anlamiyla inovasyon kelimesini
karsilamamaktadir. Inovasyon, yeni ve degisik bir sey yapmak anlamindaki latince

innoware kelimesinden tiiretilmistir (Ozsagir, 2016: 23).

19. yilizyildaki endiistriyel devrimi atesleyen en Onemli unsur, bu yiizyilda
gerceklesen inovasyonlardir. 19 yiizyildaki bu gelismeler ekonomik biliylime ile
teknolojik gelismeler arasindaki iliskiye dikkati ¢ekmistir. Inovasyonun, ekonomik
biiylime konusundaki 6nemine ilk deginen ekonomist Schumpeter (1939), yeni iiriinlere
dayanan rekabetin, var olan iriinlerin fiyatlar1 tizerindeki marjinal degisikliklerden
onemli oldugunu vurgulamustir. Ornegin iilkelerin yeni yazilimlar ya da yeni
kimyasallar, ilaglar gelistirmelerinin ekonomik biiylimeye etkisi, var olan telefon,
otomobil gibi tirlinlerin fiyatlarinda yapacaklari indirimlerle elde edecekleri biiyiimeden

daha fazladir (Korkmaz, 2004:11).

Inovasyon; iiriinlere, siireglere ya da artan “degere” yol agan bir firmanm
faaliyetlerinin diger yonlerine, yeni fikirler uygulanmasi olarak tanimlanmaktadir. Bu
“deger”, firmaya yiiksek katma deger dahil etmek ve ayrica tiiketicilere ya da diger

firmalara fayda saglamak icin genis bir agiyla tanimlanmistir. Bu iki 6nemli tanimdan
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biri, yeni Uriiniin piyasaya siirlilmesi ya da mevcut bir iriiniin belirgin bir nitelik
degisikligi olarak ifade edilen iirlin inovasyonu; ikincisi, mal ve hizmetlerin yapilmasi
ya da sunulmasi i¢in yeni silirecin baslatilmasi olarak ifade edilen siire¢ inovasyonudur

(Greenhalgh ve Rogers, 2010:4).

Bir yenilik, isletme i¢i uygulamalarda, isyeri organizasyonunda ya da dis
iligskilerde yeni ya da dnemli derecede iyilestirilmig bir iiriin (mal ya da hizmet), ya da
stireg, yeni bir pazarlama yontemi ya da yeni bir organizasyonel yoOntemin
gerceklestirilmesidir. Bir yenilik i¢in asgari kosul, iiriin, siire¢, pazarlama yontemi ya da
organizasyonel yontemin firma i¢in yeni (ya da onemli derecede iyilestirilmis)
olmasidir. Bu, firmalarin ilk defa gelistirdikleri ve diger firma ya da organizasyonlardan
uyarlamis olduklar1 driinler, siirecler ve yontemleri kapsamaktadir (Oslo Kilavuzu,
2005: 50).

Drucker’in yenilik kavram anlayis1 “bir orgiitte birlikte ¢alisan farkli bilgi ve
yetenekteki insanlari verimli hale getirmek icin onlara ilk defa olanak saglayan
bilgidir”. Yine, yenilik girisimciligin 6zel bir araci olarak refahi olusturmak i¢in yeni bir

kapasite meydana getiren kaynaklar1 saglayan bir eylemdir (iraz, 2005: 251).

Damanpour (1991) inovasyonu, bir firmanin basarisinin belirleyicileri olarak
yeni diisiincelerin adaptasyonu, gelistirilmesi ve olusturulmasi siireglerinin sonucu
olarak tanimlarken; Porter (1990), inovasyonu rekabetten uzak yeni bir pazar
konumuyla goreceli avantaj saglayan hem yeni teknolojilere hem de yeni is yapma
yontemlerine iliskilendirmektedir. Trott (2008) ise inovasyonu diisiince olusturma,
teknoloji gelistirme, yeni ya da iyilestirilmis bir {irliniin, imalat siirecinin ya da
ekipmanin iiretimi ve pazarlama siirecini igeren tiim faaliyetlerin yonetimi olarak
tanimlamaktadir. Bu tanimla inovasyonun bir yonetim siireci 6zelligine sahip oldugunu
belirtmistir (Bulut ve Arbak, 2012:5). Diger bir tanima inovasyon, yeni ya da
gelistirilmis bir tirlin ya da hizmet yaratmak, bir isletmenin dahili olarak ¢aligma
bicimini gelistirmek ya da degistirmek gibi ekonomik degeri yaratan bir degisimdir

(Halligan, 2009:17).

Tschmuck’a gore yenilik icat sonrasi1 asamayi ifade etmektedir. Yeniligi sadece

teknik bir ¢ercevede degerlendirmemek gerekmektedir. Bu nedenle yenilik sadece iiriin
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ve hizmetler degil, herhangi bir olay, olgu ve durumla ilgili meydana getirilen yeni
fikirlerin pratige ve uygulamaya gecirilmesi ile ilgili bir siire¢ olarak ifade edilebilir

(Deniz, 2011: 146).

Yenilik, yeni bilgi iiretilmesi ya da yeni siireglerin kullanilarak mevcutlarin
kaynastirilmasi yoluyla fayda elde edilmesi olarak tanimlanmaktadir. Diger bir tanimda
yenilik, mevcut olayin ya da olanin degistirilmesiyle yeni olanit bagkasinin yerine
gecirmek olarak tanimlanmaktadir. Kavramla ilgili 6nemli diger konu ise, yeniligin
nasil ortaya cikarildig1 ve neden bazi insanlarin ya da drgiitlerin bir seyleri farkli yapma

arzusunu gosterdikleridir (A¢ikgoz, 2012:8-9).

Yenilik, jenerik acidan teknolojik, yonetimsel ve pazara iliskin olarak da ele
almabilir: Jenerik agidan, teknolojik yenilik mala, hizmete ve siireclere iligkin olarak
gerceklestirilebilir. Yonetimsel olarak yenilik strateji, orgiitsel yapi, sistem ve insan
kaynaklarin1 kapsayabilir. Pazar agisindan yenilik, pazarlama bilesenleri 4P ya da iiriin,

fiyat, dagitim ve tutundurma faaliyetlerine iliskin olabilir (Karabulut, 2016: 25).

Yenilik, yeni bir fikrin, iiriiniin ya da siirecin kabultidiir. Yenilik fikri icattan
farkli olarak daha genis bir kavramdir. Icat ise fiziksel bir iiriiniin ya da fiziksel bir
sistemin fiziksel ¢iktisini ifade etmektedir ve rutin yenilikler denilen gelistirmeleri hari¢
tutmaktadir. Bu nedenden yenilik kavrami ifade edildiginde sadece iiriin ve teknoloji
yeniligi degil genis anlamda firmanin kabul ettigi bir felsefe akla gelmelidir. Bu felsefe
benimsendiginde isletme icinde yenilik¢i felsefe sayesinde siirecler yenilenecek, bu

sayede yeni {iriinlerin ortaya ¢ikmasi kolaylasacaktir (Iraz ve Yildirim, 2004: 87).

Webster’e gore inovasyon, yeni ve farkli bir sonu¢ olarak tanimlanmaktadir.
Tiirk¢e’de yenilik, yenilenme ve yenilik¢ilik gibi sozciiklerle karsilanmaya calisilsa da,
bu sozciiklerin yaptigi ¢agrisimlar, gergek anlamimi vermemektedir. Diger taraftan
inovasyon, yeniligin kendisinden ¢ok sonucunu; farklilastirma ve degistirmeye bagl

ekonomik ve toplumsal bir sistemi ifade etmektedir (El¢i, 2006: 1).

Fikir olarak diisliniilen yenilik, orgiitsel ¢iktilar ve siireclerde basariyla
uygulanmaktadir. Yenilik, pratik ve islevsel olarak diisiiniilebilir: yeniligin ¢iktilari,
yeni tirlinler ve hizmetlerdir ya da yeniligi destekleyen oOrgiitsel siireglerdir. Yenilik ayni

zamanda daha kavramsal olarak da disiniilebilir: yeniligin ¢iktilari, bilgi ve
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degerlendirilmenin arttirilmast ya da Orgiitlerin 68renme kapasitelerini arttiran

stireglerdir (Dodgson ve Gann, 2010: 34).

Bazi yenilikler su sekilde siralanabilir (Karabulut, 2016: 24-25):

v

Ford’un “Tek Ford” stratejisi orgiitsel (kararlarin tek merkezden verilmesi,
yerel kiiclik makyajlar) ve pazarlama iletisiminde (sosyal medya kullanimi)
bir yeniligi yansitmaktadir.

Samsung’un, marka imajini iyilestirmek i¢in Walmart tipi toplu tiiketim
noktalar1 yerine, Samsung “shoplar” agmaya girismesi yeni bir kanal stratejisi
olarak nitelendirilebilir.

Caterpillar’in 24 saatte kiiresel capta satis sonrasi hizmet sunmasi, yeni bir
satig sonrasi hizmet stratejisidir.

TV’de LCD ekran, telefonda akilli telefonlar teknolojik birer yeniliktir.
Telefonun kendisi bir icat olmakla beraber, uydu iletisim ag1 ve bagl olarak
cep telefonu, koktenci bir yenilik olarak nitelendirilebilir.

Uretim ya da hizmet hattim rekabetci olarak yeniden yapilandirma
(reengenering), yalin {iretim, altt sigma vb. teknikler siire¢ yeniligine
doniiktiir. Self servis, 0de-tasi sistemi, online aligveris vb. hizmet siireci
yeniligi olarak nitelendirilebilir.

Xerox un fotokopi makinesinde, ABD’de bile Japon rakibiyle (Canon) rekabet
edememesi nedeniyle iiretim hattinda yeniden yapilandirmaya gitmesi, ona
rekabetci glic kazandirmastir.

Toyota’nin montaj hattinda ABD’li rakiplerinden ¢ok daha kisa siirede arag
cikisi/teslimatt yapmasi, kendisine, rakiplerine gore, rekabet¢i biiyiik bir

ustiinliik saglamistir.

Joseph Schumpeter’in g¢alismasi, yenilik teorilerini biiyiik Olglide etkilemistir.

Schumpeter, ekonomik gelismenin yenilik tarafindan; kendisinin “yaratic1 yikim” olarak

adlandirdig1 yeni teknolojilerin eskisinin yerini aldigi dinamik bir siire¢ yoluyla

harekete gecirildigini savunmustur. Schumpeter’in goriisiine gore, “radikal” yenilikler

onemli yikici degisiklikler yaratirken, “adimsal” yenilikler ise degisim siirecini siirekli

olarak ileriye gotiirmektedir. Schumpeter (1934) bes yenilik tiiriinden olusan bir liste

Onermistir: 1) Yeni uriinlerin girisi. i1) Yeni iretim yontemlerinin girisi iii) Yeni
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pazarlarin acilmasi iv) Hammaddeler ve diger girdiler i¢in yeni tedarik kaynaklarinin
gelistirilmesi. V) Bir endiistride yeni pazar yapilarinin yaratilmasi. (Oslo Kilavuzu,

2006: 33).

Inovasyon yeni bir fikir ya da icadin ticarilestirilmesi olarak tanimlandiginda,
inovasyon silireci insanlarin inovasyon fikirlerini gelistirmek ve uygulamak igin
digerleriyle kurumsal baglamda etkilesim i¢inde olduklar: siirekli olmayan bir olaylar
dizisi olarak belirtilebilir. Inovasyon siireci basit sekliyle fikir gelistirme, teknoloji
gelistirme, yeni ya da gelismis iirliniin / iiretim siirecinin / ekipmanin iiretimi ve
pazarlanmas1 olarak ifade edilebilir. Inovasyon siirecinin &nemli bir kismu ticari

potansiyele sahip yeni fikirleri aramay1 icermektedir (Cetin Giirkan, 2013:18).

3.2 inovasyon ile ilgili Kavramlar

Inovasyon kavraminin daha iyi anlasiimasi agisindan; icat, patent, tasarim, agik
yenilik (open innovation), bilgi ve girisimcilik gibi yenilikle ilgili kavramlara deginmek

Onemlidir.

3.2.1icat

Daha once kesfedilmemis ya da bilinmeyen bir seyi bulup ortaya cikarmayi,
teknik yonii 6n planda olan ve ticari bir 6zellige sahip olmayan yeni bir seyi ifade eden
icat, Ozellikle radikal yeniliklerin 6nemli asamalarindan biri olarak kabul edilmektedir
(Uzkurt, 2017: s. 33). Daha genel bir ifadeyle icat, temel arastirmalarla olmayanin
kesifsel ya da bazen rastlantisal olarak gergeklestirilmesidir (Akdemir, 2016:185).

Icat, yeni ve orijinal fikirleri ortaya ¢ikarmak, inovasyon ise yaratici fikirlerin
ticari ve sosyal bir faydaya doniistiiriilmesidir. Dolayisiyla inovasyon teknolojik bir
kavram olmaktan &te iktisadi bir kavramdir. Icat sonucunda yeni bir {iriiniin, hizmetin
ya da c¢oziimiin tohumunu olusturan bir fikir ortaya c¢ikmaktadir. Ancak icadin
inovasyona doniisebilmesi i¢in onu, fayda saglanabilir ve uygulanabilir hale getirmeye
doniik tretim bilgisi eksik ise icat inovasyona doniismeyen bir fanteziden O&teye
gecememektedir. Icadin inovasyona déniisebilmesinde gegirdigi asamalar Sekil 1°de ii¢
asamada ge¢mektedir. Bu asamalar yeni diisiincenin ortaya ¢ikisi, bu diisiincenin icada

doniigsmesi ve icadin ticarilesmesidir (Dinler Sakaryali, 2016:24).
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Yeni icat Ticarilestirme Inovasyon

diistince

Sekil 3.1 icadin Inovasyona Déniistiiriilmesinde Gegirdigi Asamalar

Kaynak: Dinler Sakaryali, 2016:24.

Icat daha 6nce bulunmayan bir seyin insan cabasiyla gelistirilmesidir. Icatlar,
cogu daha Once var olan bilginin, teknolojinin yeni ve benzersiz bi¢cimde bir araya
getirilmesinin sonucudur. Icat, yeni iiriiniin belirli bir beseri gereksinimi karsilamasi
niyetiyle ya da mucidin bir isi daha ¢abuk ya da daha verimli yapma arzusuyla
yapilabilmektedir, hatta bazen de rastlant1 sonucunda kesfedilebilmektedir. Icat, bireysel
bir c¢abanin sonucu ortaya konulabilecegi gibi, ekip c¢alismasiyla da

gerceklestirilebilmektedir (A¢ikgdz, 2012:13).

fcat, yeni bilginin gelistirilmesiyle ya da mevcut bilginin yeni
kombinasyonlarindan yeni tiirlin ve siireglerin olusturulmasidir. Cogu icat, mevcut
bilginin yeni uygulamalarinin bir sonucudur (Grafstrom ve Lindman, 2017:180).
Inovasyon ise yeni bir mal ya da hizmet iiretip pazarlayarak ya da yeni bir iiretim
yontemini kullanarak icadin ticarilesmesidir. Inovasyonlar, mutlaka yeni icatlardan
olugmak zorunda degildir. Bunun yerine, kisisel bilgisayar ya da akilli telefon gibi yeni
bir {irlinle birlikte paketlenmis birka¢ eski icattan olusabilir (Grant, 2002:333). Bu
baglamda, bir icat hemen kullanilabilirlik gosterebilir ya da vizyon sahibi olabilir.
Benimsenmeden once test edilebilir ve teknolojide biiyiik ilerleme gerektirmektedir.
Benzer sekilde, basar1 kolayligr farkli olan ve bir¢ok faaliyetten olusan inovasyon, hizl

ya da yavas tamamlanabilir (Enos, 1962:304).

3.2.2 Patent

Patentler, inovasyon ve teknolojik ilerlemeyi tesvik etmek icin gerekli bir
aractir. Patent sistemi; inovasyon, teknolojik transfer ve ekonomik biiylimeyi besleyen
bilim ve teknolojinin gelisimini destekleyen ve tesvik eden bir ¢ergeve yaratmaktadir.
Gicli bir patent sistemi, sadece AB diizeyinde degil, ayn1 zamanda kiiresel diizeyde de

fayda saglamaktadir (European Commission, 2014:8).
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[k patentin Ingiltere’de 16. yy. (1589) alindig1 dikkate alinacak olursa, nasil ki
MO. 3500’lerde tekerlegin icadi tarihin akisini degistirmisse, yenilikte patentin tescili
de isletmeciligin ve rekabetin gelecegini degistirdigi soylenebilir. Bugiin bile patent
konusundaki kiyasli yetersizlikler hala farkindaligin yetersizligi olarak degerlenebilir

(Karabulut, 2016: 26-27).

Patentlerin inovasyonu etkiledigi konusunda evrensel olarak kabul edilen bir
uzlagsma vardir. Ancak patentlerin bunu nasil gergeklestirdigi onemli bir tartisma
konusudur. Gelencksel olarak bir patentin inovasyon tizerindeki etkisi, mucidin,
arastirma ve gelistirme alanindaki ilk yatirimlar telafi etmesine izin verilmesiyle
patentin kabiliyetine dayanmaktadir. Profesér Lemley, bu fikri patent icin on gerekce
olarak adlandirmaktadir. Bu anlayis ¢ercevesinde, fikri miilkiyetin amac1 (intellectual
property), hak dogmadan Once meydana gelen davraniglart etkilemektir (Xie,

2017:1025).

Bir icadin oOnceki icatlarla dogrudan baglantili oldugu inovasyon araliksiz
(ardisik) oldugunda, patentlerin sagladig1 ayricalikli haklar, 6nceki icatlardaki bilgiye
erisimi engelleyebilir ve teknolojik ilerlemeyi yavaslatabilir. Bazi yazarlar, bu durumun,
yakin ge¢mise kadar yazilim endiistrisinde yatirim maliyetlerini eski haline getirmek
icin geleneksel olarak kullanilan mekanizmalarin yam sira, telif hakk: ve pazar temelli
mekanizmalara ek olarak, firmalarin gittik¢e daha fazla patent kullandiklar1 bir alan olan
yazilimla ilgili icatlar i¢in gegerli oldugunu savunmaktadir (Encaqua, Guellec ve

Martinez, 2005:9).

Inovasyon icin patentler biiyiik ipuglari igerir. Siirekli yeni iiriin ve iiretim
yonetim gelistirerek rekabet giiciinii koruma hedefindeki girisimcilerin, kendi
alanlarindaki patentleri izlemeleri ve incelemeleri biiyiik yarar saglamaktadir (Korkmaz,

2004:32).
3.2.3 Tasarim

Yaraticiligin 6zel hedefe doniik olarak hayata gecirilmesini ifade eden tasarim,
AB konsey tiliziigline gore, bir iirliniin tamammin ya da bir bdliimiiniin {irlinlin
kendisinin  ve/veya siislemesinin  Ozelliklerinden, 6zellikle de hatlarindan,

konturlarindan, renklerinden, bigiminden, dokusundan ve/veya malzemelerinden
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kaynaklanan goriiniimii olarak tanimlanmaktadir. AB Parlamentosu ve Konsey
Direktifinde ise tasarim, bir iirliniin kendisinin ya da siislemesinin timii ya da
parcasiin, Ozellikle, cizgileri, dis hatlari, sekli, yiizeyinin verdigi dokunma hisi ve /
veya malzemelerinden kaynaklanan goriiniim anlamina gelmektedir (Dinler Sakarli,

2016:35).

Tasarim, pazara getirilebilen ya da bir isletme i¢inde uygulanabilen yeni ya da
degistirilmis bir {irtin, hizmet ya da siireci gelistirmek i¢in ilk yaratici fikirden hareket
etme siirecidir (Halligan, 2009:17). inovasyon baglaminda, tasarimm ne olduguna
yonelik ii¢ farkli yorum yapilabilir; birincisi tasarim, somut bir sonuctur. Ornegin
kamera, otomobil tasarimin nihai iiriiniidiir. Ikinci yorum, tasarimin yaratic1 bir faaliyet
oldugudur. Son olarak tasarim, bilginin somut bir sonuca doniistiigii siiregtir (Von

Stamm, 2008:12).

Tasarim, yaraticilik ve inovasyon arasindaki baglantidir. Tasarim, fikirleri,
kullanicilar ya da miisteriler i¢in pratik ve c¢ekici onermeler haline getirmektedir.
Tasarim, belirli bir noktaya uygulanan yaraticilik olarak tanimlanabilir. Tasarim siireci,
iretim ve hizmet isletmelerinde arastirma, gelistirme ve iiretimi yonlendiren ve
denetleyen kademeli ag gegitleri ve belirlenmis bir dizi eylemlerdir. Tasarim siireci,
hem teknik tasarimi (imalat miithendisligi gibi) ve teknik olmayan tasarimi (tecriibe ve
kisilik gibi) icermektedir. Tasarim diisiincesi, yaratici kiiltiir ve diisiince stilleri
etrafindaki kuramlar1 temel alir ve stratejik isletme yonetimi iginde tasarim yontemlerini

uygulamaktadir (Design Council, 2011:4).

Tasarim, firmalarin ve ayni1 zamanda iilkelerin rekabetciliginin 6nemli bir itici
giiciidiir. Sadece yenilikleri ve biiyiimeyi yonlendiren stratejik bir arag olarak
isletmelerle degil, ayn1 zamanda genel yaraticiliga ve iilkelerin marka imajina katkida
bulunarak ulusal rekabeti tesvik etmektedir. Ornegin; Finlandiya, irlanda, Ispanya,
Danimarka ve Bilesik Krallik gibi iilkeler, ulusal tasarim politikalar1 gelistirmis ve
benzersiz ve global olarak rekabet¢i iirlinler ve hizmetler iiretmek i¢in, ulusal
rekabetgiligin ayirt edici ve yonlendirici bir araci olarak tasarimda miikemmelige

yatirim yapmislardir (Hollanders ve Van Cruysen, 2009:4).
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3.2.4 A¢ik Yenilik (Open Innovation)

Acik yenilik, yenilik kapasitesini artirmanin ya da gelistirmenin yollarim
aradiklarinda sirketlerin sinirlar1 boyunca bilgi akisina izin verdikleri bir stratejidir.
Acik yenilikte, sirket sinirlar1 gecirgen hale gelir ve sirket ile harici ortak calisanlar
arasinda kaynaklarin eslestirilmesini ve entegrasyonunu saglamaktadir (Mortara vd.,
2009:6).

Acik yenilik, orgiitsel sinirlar boyunca bilingli olarak yonetilen bilgi akislarina
dayanan yayilan bir yenilik siirecidir ve birgok endiistride yaygin olarak bilinen bir is
stratejisi haline gelmistir. Cogu arastirma c¢ok uluslu sirketlerde acik yeniligin
incelenmesine odaklanmis ancak kiigiik ve orta Olgekli isletmelerdeki acgik yenilik
hakkindaki bilgiler birlikten yoksundur. Son yillardaki aragtirmalar, gesitli yenilik
faaliyetlerini kapsayan, acgik yenilik kavraminin karmasikligi ve genisligi nedeniyle
KOBI’leri bircok alanda arastirmis olsa da, agik yeniligin &lgiilmesinde &nemli
zorluklar yasanmistir. Bu durum da, arastirmacilari, tam agik yenilik spektrumunu

genis tutmada zorlamistir (Ahn, Minshall ve Mortara, 2015:33).

Acik yeniligin kendisinin bir yenilik oldugu ve bu nedenle basariyla
uygulanmasi halinde bastan yonetilmesi gerektigi sdylenebilir. Klein ve Sorra (1996),
bir “yenilik uygulama iklimini” elde etmek i¢in asagidaki adimlarin yapilmasi
gerektigini ileri siirmistiir (Mortara vd., 2009:17-18):

e Inovasyon kullanimi, egitimi ve ek yardim igin beceriler kazandirmak,

e Inovasyondan kaginmak icin caydirict unsurlar ve Inovasyon igin tesvikler

saglamak,

e Yeni uygulamalardan haberdar olmak ve inovasyon kullaniminin engellerini

ortadan kaldirmak,

e Sikayet ve kaygilar1 dinlemek.

Acik yenilik, yeniligin dis kullanimi i¢in pazarlar1 genisletirken, i¢ yeniligi
hizlandirmak amaciyla bilingli girdi ve ¢ikti kullanimidir. Bagka bir ifadeyle agik
yenilik, sirketlerin yenilikleri arttirmak ve boylece miisterilere ek bir deger sunmak i¢in
bilgiyi ¢oklu kaynaklardan kullanabilecegi hususuna dayanmaktadir (Brant ve Lohse,

2014:5). Sekil 3.2°de goriildigi gibi acik yenilik modelinde, bir sirket hem kendi
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fikirlerini hem de diger firmalardan gelen yenilikleri ticarilestirir ve sirket i¢i fikirlerini
piyasaya siirmenin yollarin1 aramaktadir. Sirket ve onu kusatan ¢evre arasindaki sinir
gecirgendir (kesikli ¢izgi ile gosteriliyor). Bu durum, sirket ve onu kusatan cevre
arasinda yeniliklerin daha kolay hareket etmesini saglamaktadir (Chesbrough, 2003:
37).
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Sekil 3.2 Acik Yenilik Modeli

Kaynak: Chesbrough, 2003: 37

Acik yenilik modeli, orgiitiin kendi yenilik siirecinde kaynaklarinin ve bilgisinin
entegre edilmesini amaglayan bir Orgiit sinirlart disindaki aktorlerle bilgi aligverisini
yoneten stratejik bir modeldir. Acik yenilik modeline gore bir sirket tamamen kendi
basina en 1yi fikirleri liretmeye c¢alismamaktadir. Daha ziyade, i¢ ve dis fikirleri en
uygun sekilde kullanmayi, maliyetleri ve riskin yonetiminde daha etkili olmayr ve
teknolojinin gelistirilmesini hizlandirmayr hedeflemektedir. Bilgi kaynaklari, tipik
olarak tedarik¢iler, arastirma merkezleri, iiniversiteler, miisteriler, rakipler ve

sirketlerdir (Brant ve Lohse, 2014:5).

Agik yenilik yaklagimlari, kurumsal giivenlik duvarinin i¢inde ve disinda bir
sonraki yeniligin tohumlarini aramak, yeni teknoloji ve kavramlar1 genis 6l¢iide kaynak
haline getirmek lizere tasarlanmistir. Ag¢ik yenilik, Ar ve Ge’nin dnemli yontemlerinin
rollinii genisletir, ancak mevcut yonetim paradigmasi i¢inde calismaktadir (Euchner,

2010:7).
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3.2.5 Kapah Yenilik (Closed Innovation)

Kapali yenilikte, bir sirket kendi fikirlerini {iretmekte gelistirmekte,
pazarlamaktadir (Chesbrough, 2003: 36) ve bir sektordeki en parlak teknik uzmanlarin
ise alinmasi stratejisi kullanilimaktadir. Kapali yenilik, bir firmanin kendi yeni
tirlinlerini ve hizmetlerini kendisinin gelistirmesi ve bunlari1 piyasaya siiren ilk firma
olmasi gerektigi varsayimina dayanmaktadir. Ar-Ge harcamalarinda sektdre liderlik
eden firmanin bir siire sonra pazara da liderlik edecegi varsayilmaktadir. Son olarak, bir
firmanin rakiplerinin fikirlerden yararlanmalarmi 6nlemek i¢in fikri miilkiyetini giiglii
bir sekilde korumasi gerektigi varsayimi da gegerlidir. Kapali yenilige 6rnek olarak,
1981°de yiiksek kalitede belgeler gonderme, alma ve yazdirma olanagi sunan, en son
teknolojilere sahip ve yiiksek performansl bir bilgisayar olan Xerox kisisel bilgisayarin
(PC); imalat, dagitim, servis ve finansman dahil olmak {izere, ¢iplerden yazilimlara
kadar eksiksiz bir sistem olarak kurmus oldugu Star’t almanin olanaksiz olmasi
verilebilir. Yaklagik 17.000 dolar 6deyerek ag 6zelligi ve ortak bir lazer yazicist olan,

tic kullanicili bir sistem satin alinmak zorundaydi (INNOCASE, 2015:11).

Sekil 3.3.
Iptal edilenlerin toplanmasi
o  Fikirler
e Kavramlar
e Projeler
T Firmanin
sinir1
®o—,
Ig »®
inovasyon Simdiki

projeleri pazar

Yeniligi 6n tarafi Fikrin gergeklestirilmesi ve gelistirilmesi Ticarilestirme

Sekil 3.3 Kapal1 Yenilik Modeli
Kaynak: Herzog, 2011:20.
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Kapal1 yenilik modelinde, “basarili inovasyon, kontrol gerektirir” temel bir
varsayimdir. Bu, i¢sel olarak odaklanmig bir mantiktir. Ciinkii baskalarinin teknolojileri
ya da fikirlerinin mevcut ve yeterli kalitede olacag1 garanti edilememektedir. Bu durum,

asagida belirtilen kapal1 yeniligin 6rtiik kurallarina dayanmaktadir (Herzog, 2011:19):

e Bir sirket en iyi ve en akilli insanlar1 segmelidir,

e Yenilik¢i cabalardan kazang saglamak i¢in bir sirketin her seyi kapsamasi,
gelistirmesi ve pazarlamasi gerekir.

e Piyasaya ilk girmek, arastirma kesiflerinin kendi firmas1 iginde
gerceklesmesini gerektirir.

e Ik pazarlama da firmanin rekabeti kazanmasini saglar.

e ArveGe yatirimlarinda endiistriye onciiliik etmek, sonunda rekabeti kazanma
ve en 1iyi fikirleri ortaya ¢ikarma ile sonuglanir.

e Smuirlayict fikri miilkiyet yonetimi (Restrictive Intellectual property
management), bir sirketin fikir ve teknolojilerinden kazang¢ elde edilmesi

hususunda diger sirketleri engellemelidir.

3.2.6 Bilgi

Gilinlimiizde toplumlarin ve isletmelerin gelecegi bilgi ve bilginin dagilimi
lizerine insa edilmeye baglamistir. Bundan dolayi, isletmeleri gelecegin kosullaria
hazirlamanin en 6nemli yollarindan bir tanesi, bilginin nasil ve nereye aktigim
belirlemekten ve kavramaktan gecmektedir. Bilginin kontrolii ve bunu saglayan bilisim
teknolojileri glinlimiiziin biitiin kurumlarinda yer alan kiiresel giic miicadelesinin 6ziinii

olusturmaktadir (Sarthan, 1998: 172).

Cigir acict inovasyonlar arasinda, yeni bilgiye dayali olanlar en onde
gelmektedir. Bunlar girisimciligin siiper starlaridir; reklam ve para getirmektedir. Her
ne kadar bilgiye dayali her inovasyon 6nemli degilse de insanlarin inovasyondan sz

ederken kastettikleri sey cogunlukla bunlar olarak goriilebilir (Drucker, 2015:202).

3.2.7 Girisimcilik

Girigimcilik, uygun insanlar1 ve paray1 seferber etmek icin gerekli yonetim ve

orgiitsel yeteneklerle birlikte yaratict ve yenilik¢i diislinceleri ve eylemleri bir araya
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getirme, silire¢ iginde tanimlanabilir ihtiyag karsilamak ve zenginlik yaratmak igin
kaynaklar1 yonetme islemidir. Islem, ister tek bir sey tarafindan isterse bir takim
tarafindan iistlenilmis olsun, biiyiime niyetli girisimcilerin sadece yaratic1 ve yenilik¢i
bir sezgiye degil, ayn1 zamanda somut yonetim becerilerine ve is teknik bilgisine sahip
olduklarin1 ya da ise basladiklar1 yeni kurumlarda her ikisinin varligim1 sagladiklarini

gosteren bulgular vardir (Pearce II ve Robinson, 2015:385).

Girisimcilik; risk alma, firsatlar1 kovalama, hayata ge¢irme ve yenilik yapma
stireclerinin tiimiinii kapsayan bir kavramdir. Bu nedenle girisimcilik is ya da sirket
kurma siireci ile birlikte yenilikler yapma siirecini de igermektedir. Girisimcilikte,
Ozgliven ve takim calismasi olduk¢a 6nemli olup kiigiik bir basarisizlik durumunda

hedeflerden vazgegmeme s6z konusudur (Dinler Sakarl, 2016:26-27).

Girigimeli, Uretim kaynaklarini yeni bir tarzda birlestirerek kullanilmayan {iretim
faktorlerinin kullanilmasin1 sagladigi icin, ekonomik kaynaklarin disiik tretkenlik
alanlarindan yiiksek alanlara aktarilma siirecinde bas aktordiir. Ancak daha onemlisi
kullanilmakta olan iiretim araglarinin ve mevcut girdilerinin degisik sekillerde kullanimi
ile iretimi artirir. Yeni diislincelerin yaratilmasi, yayilmasi ve uygulamasini hizlandiran
girisimci, yeni endiistrilerin dogmasma da yol agmaktadir. Ayrica girisimci,
teknolojileri kullanan sektorlerde verimliligi artirmakta ve hizla biiyliyen sektorler

yarattig1 icin ekonomik biiylimeyi hizlandirmaktadir (Korkmaz, 2004:35).

Girisimciler inovasyon yapmaktadir. Inovasyon girisimciligin 6zel aracidir.
Kaynaklara zenginlik yaratacak yeni kapasite kazandiran bir eylemdir. inovasyon
hakikaten kaynak yaratir. Insan dogadaki bir sey igin bir kullanim yolu bulana ve
boylece ona ekonomik deger kazandirana dek kaynak diye bir sey yoktur. O zamana
kadar her bitki bir yabani ot, her minarel sadece bir diger kaya pargasidir. Yiizy1l kadar
once, ne topraktan disar1 sizan madeni yag ne de aliiminyum cevheri olan boksit
kaynakti. Bu durum sosyal ve ekonomik alanlar i¢in de gecerlidir. Bir ekonomide alim
giiclinden daha biiylik bir kaynak yoktur. Alim giicli inovasyon yapan girisimcinin

yaratimidir (Drucker, 2017:43).
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3.3 inovasyonun Karakteristik Ozellikleri

Yasam kalitesini ve refah diizeyini arttiran bir ara¢ olan inovasyon, onu
kullananlarin yasaminda degisiklik yaratan bir aragtir. inovasyon bir siiregtir ve
siireklidir. Ekonomik ve sosyal fayda yaratan bir deger olan inovasyon, iilkeler ve
isletmeler i¢in en 6nemli rekabet araglarindan biridir. Ayrica bir problem ¢dzme siireci
olan inovasyon, onu destekleyen sosyal ve kiiltiirel bir ekosistemin ve fonksiyonlar arasi
biitlinlesmenin bir Urlinlidiir. Aynt zamanda, yayilmaci bir 06zellige sahip olan

inovasyon, cevreye adapte olmanin ve cevreyle biitiinlesmenin bir aracidir (Uzkurt,

2017:11-12).

Inovasyonun diger 6zelliklerine asagida deginilmektedir (Y1lmaz, 2015:11-13):

e Iinovasyon hedeflenilen nitelikteki ¢iktilarin ortaya konulmasi i¢in bu konuda
gereksinim duyulan diizeydeki birtakim girdilerin kombine edilmesini
gerektirmektedir.

e Inovasyonun girdileri somut (dokunulabilen) ve soyut (dokunulamayan)
Ozellikler tasimaktadir.

e Inovasyonun anahtar girdisi bilgidir. Inovasyon yaratic1 faaliyetlerde bilginin
kullanilmasini ifade etmektedir.

e Inovasyonun girdileri aktiflerden olugsmaktadur.

e Inovasyon ekonomik deger yaratma amagch faaliyetlerden olugsmaktadir.

e Inovasyon siireci karmasik bir siiregtir.

e Inovasyon beraberinde riskleri de getirmektedir.

e Inovasyonda ¢iktilar tahmin edilememektedir.

e Inovasyonun anahtar ¢iktis1 bilgidir.

e Inovasyon arastirma, gelistirme ve ticarilestirmeden olusmaktadir.

Yeniligin temel amaci, is i¢in deger yaratmaktir. Giiniimiiziin rekabet ¢aginda
inovasyon, isin ruhudur. Ciinkii yenilik kuruluslari aracilifiyla, essiz iriinler ve
hizmetler iiretmektedir. Yenilik, gelismekte olan piyasalarda miisterilerin zevk ve
tercihlerindeki hizli degisim nedeniyle de 6nemlidir. Bu nedenle bir aragtirmaya gore en
hizli bliyliyen oOrgiitlerin CEO’larinin %75°1, piyasadaki en giiclii silahin, yenilik¢i

tiriinlerin ve siireclerin oldugunu iddia etmektedir. Yenilik¢i iiriinler ve hizmetler
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liretemeyen oOrgiitler, rakipleri tarafindan endiistriden yok olacaktir. Ciinkii yenilik, her

ortamda biliylimek amaciyla orgiit i¢in yakit olarak ¢alismaktadir (Baporikar, 2015: 90).

Inovasyonda aranan ozellikler; daha iyi ve ekonomik iiriin ve hizmetler
sunmaktir. Ciinkii bir isin sadece ekonomik mal ya da hizmet sunmasi yetmez; daha iyi
ve daha ekonomik olanlarini sunmak zorundadir. Bu baglamda, en verimli inovasyon
iyilestirmeden ¢ok, yeni bir tatmin potansiyeli yaratan farkli bir iirin ya da hizmet
demektir. Diger aranan Ozellikler ise ilk kez diinya yiizline ¢ikan farkli bir iirlin ve eski
trlinler i¢in yeni bir kullanim alanlar1 sunmaktir. Arm & Hammer marka kabartma
tozunun buzdolabi1 kokularmi gidermek ve dis macunu amaciyla kullanilmasi buna

ornek verilebilir (Swaim, 2011:104).

Inovasyon; teknolojinin, pazarin ve organizasyonun etkilesimi ile ilgilidir.
Inovasyon, tiim isletmelerin yolunu bulmasi gereken genel bir siiregle baglantili olabilir.
Ayrica, 6grenme ve uyum dogal olarak belirsiz bir gelecekte gerekli oldugundan
Inovasyon zorunludur. Bu baglamda, basarili inovasyon; stratejiye dayalidir, etkin i¢ ve
dis etkinliklere baglidir. Ayrica basarili inovasyon, degisim yapmak icin
mekanizmalarin  etkinlestirilmesini ~ gerektirmektedir (Tidd, Bessant ve Pavitt,

2005:559).

Bir inovasyon etkin olabilmek i¢in basit ve odakli olmalidir. Tek bir sey
yapmalidir, yoksa kafa karigtirmaktadir. Eger basit degilse calismayacaktir. Yeni olan
her sey sorunla karsilasmaktadir; karmasiksa onarilamamaktadir ya da
diizeltilememektedir. Biitiin etkin inovasyonlar olaganiistii bir bicimde basittir. Bir
inovasyonun alabilecegi en biiyiik 6vgii “Bu ¢ok agik. Neden benim aklima gelmedi?”
demeleridir. Bu baglamda, yeni kullanimlar ve yeni pazarlar yaratan inovasyonlar bile
belirli, acik, tasarlanmis uygulamalara dogru yonlendirilmelidir. Tatmin ettigi belirli

ihtiyaca, tirettigi belirli bir son {iriine odakli olmalidir (Drucker, 2017:164).

Isletmeleri inovasyon yapamaya iten nedenler (Kilig, 2016:53);
e Uzun donemli finansal bagar1 inovasyona baglidir. Yeni fikir ve uygulamalardan

elde edilen karlar giderek artmaktadir.
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e Miisteriler, inovasyon talep etmektedirler. Miisteriler giderek yenilik¢i {iriin ve
hizmet konusunda daha secici olmakta ve inovasyonlarin kendilerine
sunulacaginin bilincindedirler.

e Yeni teknolojiler, yaratici fikirlere ve bu fikirlerin inovasyona déniismesinde en
onemli girdiyi olusturmaktadir.

e Rakiplerin taklit¢i davranislariyla miisteriye sunulan bir inovasyon, iiriin, hizmet
ya da siire¢ kisa bir siire sonra tiim mevcut ve olasi rakipler tarafindan da
kullanilabilmektedir.

e internet ve e-ticaret uygulamalarimin yanginlasmasi isletmelerin is yapis
yontemlerini degistirmis, miisterilerin aligveris yapma seklinde ve satin aldiklar
iiriinlerde de degisime neden olmustur. Online reklamlar sayesinde isletmeler
tiketicilerin  kararlarim1  etkileyebilecek  reklamlart  dogru  zamanda
sunabilmektedirler.

o Networkler giderek artmaktadir. Yeni ve dijital iletisim aglarinin olusmasi,
kiigiik Olgekli isletmelere biiyiikk Olgekli isletmelerin sahip oldugu olgek

ekonomileri ve kaynaga ulagma gibi avantaj sunmaktadir.

Inovasyon, yeni ve gelistirilmis mal, hizmet ve siireclerin gelistirilmesi yoluyla
tiiketicilere yarar saglamaktadir. Bir ekonominin inovasyon ve icat kapasitesi, ekonomik
bliylimesine ve yasam standartlarinin yiikselmesine yardimeci olmaktadir. Otomobiller,
ucaklar, kisisel bilgisayar, internet, televizyon, telefonlar ve modern ilaglar gibi
teknolojik atilimlar, refah1 ve yasam kalitesini arttirmak igin inovasyonun giiciinii

gostermektedir (Federal Trade Commission, 2003:1).

3.4 inovasyon Cesitleri

Yillar igerisinde, inovasyonun ¢ok sayida tiirli tanimlanmistir. Bunlar; {iriin,
hizmet, siire¢, organizasyonel, pazarlama, is modeli, artimsal ve radikal inovasyon

olmak iizere yedi farkli baslik altinda asagida detayli olarak ele alinmistir.

3.4.1 Uriin Inovasyonu

Uriin inovasyonu, bir {iriin ya da hizmetin yeni ya da esasen degisik bir
versiyonunun gelistirilmesi ve bunun bir pazara sunulmasiyla ilgilidir. Terimin, ilk anda

akla fiziki olarak yeni liriinleri ifade ettigi gelebilir ancak ayni zamanda bu terim yeni
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ya da kapsami daha da genisletilmis olan hizmetler icin de kullanilabilir. Uriin
inovasyonu Ozellikle elektronik, bilgisayar ya da yazilim alanlarindaki dirtinler
konusunda ¢ok sayida sirket agisindan biiyilk énem tasimaktadir. Inovasyon terimi
genellikle, yeni ya da hali hazirda satilan iiriinlerin gézden geg¢irilerek mevcut bir {iriin
tizerinde gerceklestirilen ilerlemelerle ilgili olurken {iirlin inovasyonu ise, hem yeni
tiriinler hem de mevcut iirlinler lizerindeki ilerlemeleri ifade etmektedir (Yilmaz, 2005:

65).

Uriin inovasyonu, en yalin ifadeyle, pazara yeni bir iiriin siirmek seklinde ifade
edilebilir. Kavramin bu tiiriine; ice tea, LED TV’ler, post-it not kagitlari, tablet tirlinler,
sa¢ dokiilmesini onleyen sampuan, mekanik kursun kalem, infrared 1siticilar ile birlikte
sayllamayacak kadar gesitte ve ¢ok sayida mal ve hizmetler 6rnek gosterilebilir. Uriin
inovasyonunda nihai amag, mevcutta bulunmayan bir ihtiyact 6nce olusturmak sonra da
karsilamak yoniinde olmalidir ki hatir1 sayilir diizeyde kar getirici niteligi olabilsin
(Eyiol, 2015:271-272).

Uriin inovasyonu, iiretim maliyetlerinin ve iiretim siirecinin azaltilmasina
katkida bulunmaktadir ve yatirim getirisi ve Uretim verimliliginde artisa neden
olmaktadir. Ayrica {iriin kalitesini arttirmada katkida bulunur ve {irtinleri dig pazarlarda
daha rekabetci hale getirmektedir. Ekonomik biiyiime ve verimlilikte 6nemli bir itici
unsur olan iirlin inovasyonu, miisteri sadakatinin devam etmesini saglayip yeni iiriin
kaliplar yaratarak yeni 6zelliklerle miisterilerin ihtiyaclarini karsilamaktadir ve liretim
sorunlarina ¢Oziim Uretmektedir; yeni kaynaklart kullanmak igin yeni firsatlar

yaratmaktadir (Reguia, 2014:148).

3.4.2 Hizmet Inovasyonu

Hizmet inovasyonu, degerli miisteri deneyimleri yaratmak i¢in varolan tiriinlerin
ve hizmetlerin kombinasyonlarini tasarlama, gergeklestirme ve pazarlamaya yonelik ¢ok
disiplinli bir siirectir (Hanneke, 2010:20). Bu baglamda, hizmet inovasyonlar1 bir
sununun  kullanilabilirligini, performansim1  ve  goriinen degerini  koruyup
gelistirmektedir.  Uriinii  denemeyi, kullanmayr ve onun keyfine varmayi
kolaylastirmaktadir. Aksi takdirde miisterilerin gozden kagirabilecekleri o6zellik ve

islevsellikleri ortaya cikarmaktadir ve miisteri yolculugundaki problemleri diizeltip
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piiriizleri gidermektedir. Iyi uygulandiginda, yavan ve siradan iiriinleri bile miisterilerin

tekrar tekrar geri dondiigi ¢ekici deneyimler haline getirmektedir (Keeley, 2015:42).

Hizmet inovasyonu ile ilgili temel varsayimlardaki farkliliklar1 tanimlamak igin
Coombs ve Miles (2000) mevcut aragtirmalari ii¢ farkli perspektife ayirmistir. Bunlar;
asimilasyon, siirlandirma ve sentezdir. Asimilasyon perspektifini kullanan ¢aligmalar
cok sayidadir ve yeni teknolojilerin etkisi iizerinde durmaktadir. Asimilasyon
perspektifi, geleneksel yenilik arastirmasi i¢in gelistirilen, teori ve araclar1 kullanarak
hizmet yeniligi incelemek ve analiz etmek i¢in kullanilabilir. Bu perspektifin 6nemli
varsayimi, hizmet sektoriiniin daha fazla teknoloji ve sermaye yogunlugu kazanmasidir.
Buna karsin sinirlandirma perspektifi, hizmet inovasyonunun dogada ve nitelikte iiriin
inovasyonundan temelde farkli olduguna isaret etmektedir. Drejer (2004) sinirlandirma
perspektifinin en 6nemli katkilarindan birinin bir inovasyon olarak nitelendirilebilecek
alanin genigletilmesi oldugunu savunmustur. Sentez perspektifi ise, hizmet yeniliginin
hem asimilasyon hem de smirlandirma perspektiflerinin bir kritigidir. Bu perspektifin
ana fikri, hizmet yeniligi {izerine kurulan teorilerin hem hizmetlerde hem de imalatta
inovasyonu kapsayacak kadar genis olmasi ve teknolojik yeniliklerle sinirli olmayan

biitiinsel bir perspektif sunmasi gerektigidir (Witell vd., 2015:2).

Hizmetlerde inovasyon, iiretimdeki yenilikten farklidir; ¢ilinkii hizmetler
soyutlanma, heterojenlik, bozulabilirlik, artan miisteri etkilesimi ve {iretim ile tiikketim
arasindaki eszamanlilik ile karakterizedir. Hizmetlerin dokunulmazligi, hizmet
yeniligini, patent korumasi yoluyla taklit edilemez hale getirmek ve performansi
cogunlukla kullanict algilamasi temelinde degerlendirmek i¢in nispeten daha zor hale
getirmektir. Sonu¢ olarak, yeni bir hizmet inovasyonu genellikle AR-GE
laboratuarlarindan degil, gercek piyasada test edilmektedir. Hizmetlerde hetorojenlik,
yenilik¢i faaliyetlerin, iiretimle karsilastirildiginda hizmetlerde yeniligin orgiitlenmesine
yonelik daha dinamik bir yaklasim getiren farkli hizmet kaynaklar1 i¢in olmasi gerektigi

anlamina gelmektedir (Randhawa ve Scerri, 2015:29-30).

3.4.3 Siirec Inovasyonu

Stireclerin, teknolojik ve yonetimsel yeniliklerden yararlanarak yeniden

yapilandirilmas1 ve iyilestirilmesi (Akdemir, 2016:185) olarak tanimlanan siire¢
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inovasyonu, tamamen yeni ya da zaten var olan bir iiretim ya da dagitim yonetiminin
iyilestirilmesi ya da daha gelisken hale getirilmesi olarak da tanimlanmaktadir. Bagka
bir ifadeyle, siire¢ inovasyonu, yeni ya da gelistirilmis bir iirlin elde etmek amaciyla

kullanilan yeni bir tiretim teknigidir (Giimiis, Dayal ve Giilnihal, 2014:35).

Siire¢ inovasyonlari, bir isletmenin baslica tekliflerini iireten etkinlikleri ve
operasyonlart kapsamaktadir. Buradaki inovasyon yapmak, her zamanki gibi is
kavramindan uzaklasmistir ve etkili bir sekilde islev gérmek, hizlica uyum saglamak ve
piyasanin lider marjlarini inga etmek i¢in sirketin essiz imkanlarin1 kullanmaktir. Siireg
inovasyonlari, genellikle bir isletmenin ¢ekirdek yetkinligini olusturmaktadir ve yillarca
ya da hatta on yillarca avantaj getiren patentli ya da tescilli yaklagimlar1 kapsayabilir

(Keeley, 2015:30).

Verimlilik ve iiretkenlige yonelik olan silire¢ inovasyonlarinda, teknolojiye
yapilan yatirim, vazgeg¢ilmez bir unsurdur. Siire¢ inovasyonlari, bazen orgiitsel yapilarin
yeniden yapilandirilmasinin bir kombinasyonudur. Buhalis ve Law (2008), bilgi ve
teknolojilerin, bircok silire¢ yeniligi ve ¢esitli arastirma konular1 i¢in ¢ok Onemli
oldugunu vurgulamaktadir. Bilgi ve iletisim teknolojilerinin yani sira diger stratejik ve
yonetsel parametrelerin  kombinasyonu, beceri ve insan kaynaklari yoOnetiminin
gelistirilmesi ile etkilidir. Bu teknolojilerin uygulanmasi1 daha hizli ve daha 1iyi
hazirlama yontemleri, insan giicli ve enerji tasarrufu, atik azaltma, daha hizli hizmetler

ve daha fazla esneklik saglamaktadir (Marakova ve Medvedova, 2016:34-35).

3.4.4 Organizasyonel Inovasyon

Organizasyonel inovasyon, genel olarak, yeni triinler, teknikler ve sistemler
tireterek pazarin genislemesi, teknolojik ilerleme ve degisen rekabet kosullarina uyum
saglamak icin Orgiitler tarafindan uygulanan mekanizmadir. En basit anlamiyla,
organizasyonel inovasyon, yeni ya da gelistirilmis iiriinler / hizmetler gelistirmek ve bu
rtinlerin / hizmetlerin piyasaya getirilmesindeki basar1 egilimidir. Ayn1 zamanda,
organizasyonel yenilik, fikirleri ve bilgiyi paydaslar icin siirekli olarak yeni iiriinlere,
hizmetlere ya da slireglere doniistiiren Orgiitsel kapasite olarak tanimlanmaktadir

(Razavi ve Attarnezhad, 2013:227).
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Organizasyonel yenilik; yeni fikirlere, yeni ¢ikmis seylere, deneylere, yaratici
stireclere ve ¢oziimlere agiklik ve istekliligin atmosferini kapsayan beceriyi, egilimi ve
orgiitsel bir dzelligi yansitmaktadir. Orgiitleri benimseyerek iiretilen ya da uygulanan
yenilikler {lizerine gozlemlerle inovasyonu tanimlama egilimi gosteren genel bir bakis
acisinin aksine, genel bir beceri olarak organizasyonel yenilik, Orgiit {yelerinin
algilamalarina yonelik olarak tanimlanmaktadir. Bu baglamda, Wang ve Ahmetd
(2004), organizasyonel yeniligi, stratejik yoOnelimi, yenilik¢i davranis ve siireg ile
birlestirerek bir Orgiitiin pazara yeni Uriinler getirme ya da yeni pazarlar agma yoniinde

genel yenilik becerisi olarak tanimlamaktadir (Daher, 2016:5).

Organizasyonel yenilik; orgiitteki insanlar arasindaki resmi etkilesimin diger
yonlerindeki, iletisim sistemlerindeki, {icret sistemlerindeki, is tahsisindeki, oOrgiit
yapisindaki ve otoritelerin iliskilerindeki degisikliklerle ilgilidir. Orrganizasyonel
inovasyon hakkinda sadece birka¢ c¢alisma yapilmasma ragmen, tiim endiistriyel
sektorlerde onem kazanmaktadir. Ornegin siiregleri seffaf hale getirmek, bunlari
belgelemek ve tekrarlanabilir, kontrol edilebilir kilmak i¢in kurallar getiren standart ISO
9000’in basarisinda goriilebilir (Marques, 2014:198).

Organizasyonel yenilik, yeni Orgiit i¢i c¢alisma uygulamalarinin hizla
yayillmasinin bir sonucu olarak ekonomik performansin iyilestirilmesine; verimlilik,
uiretkenlik, esneklik ve yaraticiligin gelistirilmesine ve orgiitiin genel basarisina katki
saglamaktadir. Ayrica Laforet (2013), KOBI’lerde, organizasyonel yeniligin verimliligi
marji, pazar liderligini ve is ortamini gelistirdigini belirtmistir (Casado, Marco ve
Moya, 2017:44).

3.4.5 Pazarlama inovasyonu

Pazarlama inovasyonu, stratejik orglitsel davranis baglaminda pazarlamada
inovasyon ya da yeni pazarlama teknikleri olarak adlandirilmaktadir. Pazarlama
inovasyonu, miisterilere yeni deger yaratan, rakipleri zayiflatan ve biitlin menfaat
sahipleri i¢in yeni servet lireten yollarla mevcut endiistri modelini yeniden yaratma
kapasitesidir. Yeni pazarlama araglar1 ve yoOntemlerinin gelistirilmesi olarak da

tanimlanan pazarlama inovasyonu OECD’ye gore, liriin tasarimi1 ya da paketleme, iiriin

79



yerlestirme, iirlin tanitimi1 ya da fiyatlandirmada 6nemli degisiklikler igeren yeni bir

pazarlama yonteminin uygulanmasidir (Cascio, 2011:10-11).

Pazarlama, “yenilige ¢ok acgik™ bir islevdir. Hirvatistan'da yapilan kapsamli bir
arastirmada, sirketlerin sadece %27’si pazarlama yeniligi yapmakta ve bu degerlerle 27
AB iilkesinin arkasinda yer almaktadir. Sektorler itibari ile pazarlama yeniligi, diger
sektorlerde, hizmet sektoriine gore daha yiiksektir. Pazarlama alt bilesenlerinde ve
birden fazla alt bilesende birlikte yapilan yenilik oranlar1 da farklilasabilmektedir. Alt
bilesenler itibariyle bu oran, yaklasik, yar1 yariya azalmaktadir. Bilesen sayis1 ve gegcen
siire arttik¢a, birlikte gerceklestirilen yenilik orani diisebilmektedir (Karabulut, 2016:
95).

Pazarlama yenilikleri, su pazarlama bilesenlerinde gergeklestirilebilir
(Karabulut, 2016: 95);

1. Tiiketici begenisine doniik iiriin tasarimlar1 ve ambalajlarda,

2. Satil esnasi ve sonrasi hizmetlerde,

3. Pazarlama iletisim bilesenleri (reklam, kisisel satig, satis 6zendirme vb.)
tekniklerinde,

4. Dagitim kanallari, depolama ve lojistikte,

5. Fiyatlandirma yontemlerinde, satig yontem ve tekniklerinde, tliketici/miisteri
iliskilerinde, CRM faaliyetlerinde, deneyim ve iliski pazarlamasinda,
fiyatlandirma yaklagimli 6deme sekillerinde (6nce gez sonra 6de gibi) vb.

olabilir.

Pazarlama inovasyonu, bir sirketin pazar iliskilerini = degistirmeyi
amaclamaktadir. Bu durum, miisterilerle olan iletisimde degisiklikler ya da baska bir
deyisle iiriin tanitiminda yeni stratejiler ya da pazar arastirmalarinda yeni tekniklerle
sirkete bilgi akis1 yoluyla pazara bilgi akisi i¢in yeni yaklagimlari i¢ermektedir. Bir
baska pazarlama inovasyonu, yeni pazarlara ya da mevcut pazarlara yeni bir yontem
sunmak i¢in yeni dagitim kanallari inga etmektir. Son olarak, iiriin tasarimi ve
fiyatlandirma, temel islevleri degistirmeden, miisteriler i¢in iiriinlere yonelik c¢ekiciligi
degistirmek icin bir yenilik konusu olabilir. Ayrica pazarlama inovasyonu, pazarlarla
iliskileri degistirmek i¢in sirkete yeni gelen hedef odakli faaliyetleri icermektedir
(Daimer vd., 2012:36).
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3.4.6 is Modeli Inovasyonu

Is modeli, bir sirketin miisterileriyle, ortaklariyla ve saticilariyla “is yaptig1”
bi¢cimi / yontemi gosteren faaliyetler sistemi olarak goriilmektedir. Daha dogrusu, bir is
modeli, pazarin belirli ihtiyaglari karsilamak i¢in gerceklestirilen belirli faaliyetlerin
paketi olarak tanimlanmaktadir. Is modelinde, isin nerede, ne zaman ve nasil
yapildigina dair bir odaklanma; {iriin stratejisi, pazarlama ya da operasyonlar gibi belirli
bir isleve odaklanmadan ¢ok isin nasil yiiriitiilecegine dair biitiinciil bir bakis agis1 ve
deger yakalama konusunda odaklanmanin aksine tiim is modeli katilimcilar1 i¢in deger
yaratma s6z konusudur. Ayrica i modelinde, is ortaklari yerel firmanin is modeli

icerisinde gerekli faaliyetleri yiirlitmesine yardimcei olabilir (Amit ve Zott, 2010:2-3).

Bir is modeli, her biri ii¢ alt elemente sahip iki 6nemli unsurdan olugmaktadir.
Bunlar, deger dnermesi ve isletim modelidir. Bu boyutlar sekil 4’te goriilmektedir.
Deger onermesi, “Kime teklif ediyoruz?” sorusuna cevap vermektedir ve hedef
segmentler, Uriin ya da hizmet teklifi, gelir modeli olmak iizere {i¢ boyutta ele
alinmaktadir. Hedef segmentler, “Hangi miisterilere hizmet etmeyi sectiniz?”,
“Miisterilerin ihtiyaglarindan hangisini ele almaya g¢alisiyorsunuz?” sorularina cevap
vermektedir. Uriin ve hizmet teklifi, “Miisteri ihtiyaglarin1 karsilamak icin onlara ne
Oneriyorsunuz?” sorusuna cevap vermektedir. Gelir modeli, “Teklifimizi nasil tazmin
ediyoruz?” sorusuna cevap vermektedir. Isletim modeli ise “Teklifi nasil karli bir
sekilde sunabiliriz?” sorusuna cevap vermektedir ve deger zinciri, maliyet modeli,
organizasyon olmak {lizere li¢ boyutta ele alinmaktadir. Deger zinciri, “Miisteri
taleplerine cevap verecek sekilde nasil yapilandirildik?” sorusuna cevap vermektedir.
Maliyet modeli, “Deger onermemizi, karli bir sekilde sunmak icin varliklarimizi ve
maliyetlerimizi nasil yapilandiririz?” sorusuna cevap vermektedir. Organizasyon,

Rekabet avantajimiz: siirdliirmek ve gelistirmek i¢in insanimizi nasil harekete gegirir ve

gelistiririz?” sorusuna cevap vermektedir (Lindgardt vd., 2009:1-2).

Deger onermesi

Hedef Uriin ya da Gelir
segmentler hizmet teklifi modeli

' . '

( is modeli )
T A T o

Deger Maliyet Organizasyon
zinciri modeli

Isletim modeli



Sekil 3.4 is Modeli Inovasyonunun Boyutlar

Kaynak: Lindgardt vd., 2009:2

Temelde, is modeli inovasyonu, paydaslari i¢in deger yaratmaktadir ve oncelikle
miisteriler, tedarikciler ve ortaklar icin deger dnermeleri tanimlamak ve gelir iiretmek
icin yeni yollar bulmaya odaklanmaktadir. Sonu¢ olarak, is modeli inovasyonu
isletmeyi etkilemektedir. Genis bir endiistri dalina yeni girenler, yenilik¢i is
modellerinin, iyi kurulmus is yerleri ile rekabetci ortamlarda bile, siirdiiriilebilir is
basarisinin temelini saglayabilecegini defalarca gdstermistir. Ancak iirlin ve slire¢
yeniliklerini korumak zor oldugu gibi, is modeligi inovasyonu taklit edilebilir. Ornegin,
British Airways, Avrupada’ki diisiik maliyetli havayollarima kars1 yarismak igin

Ryanair’in ek ddemesiz modelinin bir taklidi olan Go’yu baslatti (Casadesus ve Zhu,

2011:1).

Is modeli inovasyonunda, mevcut is yapma sekillerine alternatif olusturacak
yepyeni is modellerinin tasarlanmasi s6z konusudur. Bunlara verilebilecek en yerinde
orneklerden biri, ozellikle konfeksiyon, ayakkabi ve aksesuar iiriinlerine yonelik

gelistirilmis olan e-ticaret siteleri ve onlarin is yapma sekilleridir (Eyiol, 2015:274).

3.4.7 Artimsal ve Radikal inovasyon

Radikal inovasyon siirekli olmayan inovasyon, artimsal inovasyon ise siirekli
inovasyon olarak adlandirilmaktadir. Radikal inovasyon dogasinda devrimsel nitelik
tasimaktadir. Inovasyonlar, iki sart gerceklesirse radikal olarak kabul edilmektedir. Ilki
mevcut misteri aligkanlik ve davraniglarini tamamen degistiren biiylik ve yeni bir deger
sunuyorsa, ikincisi bu inovasyonlarin yarattigi yeni pazarin etkisiyle, mevcut rakip
sirketlerin basarilarin1 {izerine kurduklar1 varlik ve yetenekler Onemini yitiriyorsa,
yenilikler radikal kabul edilmektedir. Bu inovasyon tiirli ¢ok sik gerceklesmemektedir

fakat topluma faydalari ve sirkete sagladigi finansal getirileri anlaminda biiyiik
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avantajlar1 vardir. Bu tiir inovasyonlar teknoloji, siire¢ ve kullanimda radikal
degisimleri de beraberinde getirmektedir. Radikal inovasyon, benzersiz performans
Ozelliklerinin ortaya konmasini saglamaktadir; mevcut pazari doniistiirerek biiyiik
degisimler yaratir ya da yeni pazarlar ortaya ¢ikarmaktadir. Radikal inovasyonla iligkili
risk ve belirsizlikler yiiksek olmasina ragmen, bu tiir inovasyonlar performanta biiyiik
farkliik ya da dretim maliyetlerinde dikkat c¢ekici bir bi¢cimde azalma ile

sonug¢lanmaktadir (Cetin Giirkan, 2013:6-7).

Radikal inovasyon, daha ¢ok yeni teknolojinin kullanildigi, hali hazirdaki {iriin,
hizmet ya da siireclerle ilgili olarak miisteri ya da kullanicilara daha yiiksek faydalarin
saglandig1r inovasyondur (Yilmaz, 2015:78). Varolan teknoloji ya da yontemlerden
farkli bir yeniligi diinyaya sunmak anlamina gelen radikal inovasyon, devrim yaratan
yenilik ve siirekli olmayan yenilik olarak da adlandirilmaktadir. Son yillarda,
Harvard’da gorevli Clayton Christensen, varolan kurum ya da sanayilerin is modellerini
potansiyel agidan yikma giicline sahip bulunan radikal inovasyonu tanimlamak ig¢in
yikict teknoloji deyimini kullanmaktadir. Hemen hemen biitiin bu durumlardaki
yenilikler radikaldir. Yikici teknolojiler varolan teknolojilerin yerini alir ve o
teknolojilere bagimli olan sirketlerin diisiisiinii hizlandirmaktadir. Birgok 6rnekte de
goriildiigh tizere, yikici teknolojiler yeni pazarlarin olusmasina olanak saglamaktadir.

Bu pazarlar baslangigta kiiciiktiir, ancak bazen biiyiliyebilmektedir (Luecke, 2008:4).

Artimsal inovasyon, mevcut {irlin, hizmet, yontem ve is yapis yontemlerindeki
kiigiik capli degisim ve gelisim hatta daha ¢ok iyilestirme faaliyetinin siirdiiriilmesiyle
kendini gostermektedir (Giimiis, Dayal ve Giilnihal, 2014:42). Diger bir ifade ile
artimsal inovasyon var olan iiriinler, hizmetler ve siireclerdeki basit degisimleri ve
ayarlamalar1 ifade etmektedir. Inovasyon yatirimlarindan 6demeyi arttirmak igin
cabalayan sirketlerin bu isi en iyt bigimde artimsal inovasyonlara odaklanarak

yaptiklarina dair giderek artan kanitlar vardir (Pearce II ve Robinson, 2015:371).

Artimsal yenilikler, var olan {iriin ve hizmetler ya da {iretim ve / veya dagitim
sistemlerinde uyarlama, gelistirme ve iyilestirme seklinde olanlardir. Bu tip yeniliklere
artimsal yenilikler denilmektedir. Artimsal yenilikler daha ¢ok herhangi bir sektorde
kurumsallagsmis, koklii ve saglam firmalarda meydana gelmektedir. Kademeli ve bilingli

bir sekilde mevcut durumun gelistirilmesi seklinde ortaya ¢ikmaktadir. Ornegin cep
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telefonlarinin ilk ¢iktig1 giinden bu yana hemen her giin daha fonksiyonel bir ara¢ haline

gelmesi bu tip yeniliktir (Ozsagir, 2014:27). Artimsal ve radikal inovasyon tiirii Tablo

3.1°de farkli acilardan karsilastirilmaktadir.

Tablo 3.1 Artimsal ve Radikal Inovasyon

Artimsal

Radikal

Proje zaman cizelgesi

Kisa donem — 6 aydan iki

Uzun donem — genellikle

yila 10 y1l ya da daha fazla
Yoriinge Belirlenen asamalar1 | YOriinge, birden fazla
takiben konseptten | siireksizlik ya da
ticarilesmeye dogrusal ve | bosluklarla isaretlenir.
stirekli bir yol vardir. flerleme diizensizdir.
Yoriinge degisiklikleri,
beklenmedik olaylara,
sonuglara ve kesiflere yanit
olarak ortaya cikar.
Fikir iiretme ve firsat | Fikir {iretme ve firsat | Fikir {retme ve firsat
tanima tanima, On ugta gerceklesir. | tanima, genellikle proje
Kritik  olaylar,  biiyiik | yoriingesindeki
oranda 6ngoriiliir. stireksizliklere (finansman,
personel, teknik, pazar)
tepki olarak yasam

dongiisii boyunca ara sira
ortaya ¢ikar.

Siirec¢ Resmi ve onaylanmis bir | Finansman elde etmek ve
siire¢, fikir {retiminden | korumak i¢in resmi bir
gelisme ve ticarilestirmeye | siire¢ vardir. Stireci uygun
dogru hareket eder. hale getirmek icin

belirsizlik ¢ok ytiksektir.
Resmi stireg, yalnizca proje
ilerideki gelisme
asamalarina girdiginde
gercek degere sahiptir.

Is durumu Nispeten diisiik belirsizlik | Is modeli, kesif temelli
seviyesi nedeniyle siirecin | teknik ve pazar 6grenmesi
basinda eksiksiz ve | yoluyla gelisir ve ayni
ayrmtil bir plan | sekilde, belirsizlik
gelistirilebilir. azaltildiginda is plan1 da

gelismelidir.

Oyuncular Birimler arast  (capraz | Proje  silirecinde  Kkilit
islevli) takima atanan her | oyuncular, gelir ve
tiyenin, kendi uzmanlik | giderler. Birgogu, radikal
alani icinde acikca | bir ~ inovasyon  projesi
belirlenmis bir | etrafinda biliyliyen resmi
sorumlulugu vardar. olmayan agin bir

parcgasidir. Kilit oyuncular
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capraz islevli  (birimler
aras1) olma egilimindedir.

Orgiitsel yapilar

Tipik olarak, ¢apraz islevli
bir proje ekibi, bir is birimi
i¢inde calisir.

Proje genellikle AR-GE’de
baslar. Hedef odakli bir
proje Orgiitiine ge¢is yapar.

baslangigtan itibareni dahil
edilir.

Kaynak ve yeterlilikler | Proje takimu, stireci | Cesitli ic ve dis
tamamlamak i¢in  tiim | kaynaklardan beceri ve
yetkilere sahiptir. Proje | yetkinlik edinmede
artimli projeler icin | yaraticithk  ve  yetenek,
standart kaynak ayirma | projenin hayatta kalmasi ve
islemine tabidir. basaris1 i¢in kritik Onem

tagir.

Isletme birimi katihm | Isletme birimleri, | Isletme birimleri ile gayri

resmi katilim Onemlidir.
Ancak bir isletme birimine
cok erken mahkum

olmaktan kacinilmalidir.

Kaynak: Leifer vd.,, 2000: 19-20.

Biiyiik degisimler bazi insanlar tarafindan meydan okuma olarak algilanirken
kimileri i¢in bir tehdit kiligina biiriinebilir. Durum bdyleyken, yenilik daha az
korkutucudur, ¢ilinkii kendisini hileli bir kiliga sokmamaktadir. Baslangigta sistemin
bastan asag1 bir degisimi degildir. Artimsal yeniligin ¢ogalip yiikselerek neticede daha
biliyiik bir seye doniisebilecegi dogrudur. Gergekte organizasyonun amacinin ve
kimliginin sorgulanacagi bir noktaya kadar da isi gotiirebilir. Bu sonucta radikal bir
reforma doniigebilir ya da bagka bir organizasyonun kurulmasiyla sonuglanabilir (Adair,

2008:19).
3.5 inovasyon ve Turizm

Inovasyon ¢ok boyutlu bir kavramdir, bu nedenle g¢ogu zaman, ozellikle de
turizmde, inovasyon somut bir sey degildir. Mevcut iriinlerin ve hizmetlerin kii¢lik
uyarlamalarini da icerebilen oldukca pragmatik bir terim olan inovasyon, hizmet sektorii
olarak turizmin 6ziinii olusturmaktadir, pazardaki rekabet giiclinii korumak ve ziyaretgi
deneyimini siirekli iyilestirmek icin hayati dneme sahiptir. Gelismekte olan iilkelerde
turizm genellikle hizli bilylimenin motorudur, ancak bir takim bat1 iilkeleri sorunlarla
kars1 karstyadir. Turizm, tarihin gidisatin1 degistiren yenilikler sunulabilecek bir alan
degildir. Bu baglamda turizmde vurgulanan yenilikler asagida siralanmaktadir (Rusu,

Isac ve Cureteanu, 2013:187):
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e Uriinlerin yenilikleri (sadakat programlari, ekolojik konaklama tesisleri,
yerel geleneklere dayali olaylar),

e Yontemsel yenilikler (self servis cihazlarin bakim ve temizliginde robotlar
ve bilgisayar sistemlerinin denetimi ve yonetimi),

e Yonetimde yenilikler (is yerindeki kosullar1 iyilestirerek hesap verebilirlik),

e Lojistik yenilikler (gida endiistrisinde ve restoranlarda dikey baglantilar
olusturmak, turistik destinasyonlarda bilgisayar sistemlerinin ve internet
pazarlamacili§inin varligy),

e Kurumsal yenilikler (finansman kosullariin degismesi, korunmasiz
alanlardaki erisim kontrol sistemleri ve birimler, turizmin sosyal ve saglik

kavramlarimi yeniden korumak i¢in mali tegvikleri yeniden formiile etmek).

Turizmde inovasyon; artan rekabetcilik, verimlilik ve kaynak etkinligi deger
yaratim1 ve essiz isbirlik¢i yeteneklerin gelistirilmesi, liderlik ve inovasyon kiiltiiriiniin
baskanligina karsilik gelen yeni bir yonetim dogrultusunda ilerlemektedir. Benzer
sekilde, turizmde inovasyonu, projeyi yenilik haline doniistiirecek fikirleri yakalamay1
ve bunlardan yararlanmay1 miimkiin kilan bir mekanizma olarak tanimlamak 6nemlidir.
Bu baglamda turizm isletmeleri, inovasyon gelisimini 6ziimsetme ve verimlilik, rekabet
edebilirlik ve biiylimeyi arttirmak i¢in orgiit kiiltiirlinde ve orgiitiin her alanina katilimda

tyilestirme ve 6grenme siireclerine odaklanmalidir (Cruz vd., 2014:1092).

Turizm inovasyonunda, “turizm tecriibesi” olarak adlandirabilecek paket
tirtinlere katki saglayan {irlin, siireg, teslimat, organizasyon, pazarlar ve pazarlamadaki
degisimler, turist bakis acisindan anlamli bir degisiklik saglayan icat kabul edinme
sirecine girdigi ilgili bir zaman periyodunda tanitilmistir. Dolayisiyla bir turizm
yeniligi, ne kadar uzak olursa olsun, turistlerin tecriibeleri iizerinde bir etki yaratana
kadar, bir yenilik olarak diisiiniilmemelidir. Ornegin verimlilik artig1 nedeniyle daha

diisiik fiyat, hizmet bekleme siiresini kisaltmaktadir (Volo, 2008:79).

Inovasyon, turistler igin diger destinasyonlara karsi rekabet eden
destinasyonlarin bagarisinda ve pazar talebinin siirekli degisen sosyal ve ekonomik
belirleyicileriyle basa ¢ikmak icin miicadelede énemli bir faktordiir. inovasyon, kismen,

destinasyonlar arasinda ve i¢inde orgiitlerle baglantili resmi ve gayriresmi aglar yoluyla
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bilgi akisina baghdir. Ancak inovasyon, inovasyon ortaklari arasindaki iligkilerin
kalitesi, yenilik ve is birligine liderlik taahhiitleri, bilginin isletmeler arasindaki
heterojenligi gibi firma diizeyindeki faktorler dahil agin bilesimine de baghdir (Zach ve
Hill, 2017:196).

Turizm endiistrisinde en 6nemli gelismelerden biri tiikketici goziinden bakarak
hizmet kalitesinin iyilestirilmesine yonelik adimlarin atilmasidir. Turizmin dogasindan
kaynaklanmak tizere turistlerin ¢ogu farkli ve c¢ekici olan talep etmektedir. Bu 6zellik
ise, turist beklenti ve egilimlerinin siklikla degismesine neden olmaktadir. Dolayisiyla,
belirli bir donem i¢in gegerli olan talep yapist bir sonraki donem degisebilir. Boylece
degisen ve farklilasan turistik talep egilimleri karsisinda isletmeler alisildik
sistemlerinin yerine yeni tasarim, prosediir, yontem, hizmet igerikleri ve dagitim
sistemleri gelistirerek daha kaliteli bir hizmet sunumunu gerceklestirebilirler. Isletmeler
acisindan bu doniisiimlere yonelik tercihler yenilik kapsami iginde degerlendirilir.
Ornegin; bilgilendirme bir seyahat acentasinin asli gorevleri igerisinde yer almaktadir.
Acenta genis bilgi verip ¢ok sayida segenek siralayarak kaliteli bir hizmet sunma
amacina sahip olsa da bazi tiiketiciler ¢cok fazla secenekten ziyade sadece kendi zaman
ve biitce kisitlarina uygun olani talep edebilirler. Beklentilerin ayrintili bir sekilde
saptanmastyla, bdyle bir tliketici grubuna yonelik uygun modeller tasarlanabilir.
Acentanin fazla secenek istemeyen tiiketici Kkitlesinin 6zelliklerinden hareketle
olusturacagt bu modeller beklentileri karsilamasi kosuluyla yenilik¢i faaliyetler

kapsaminda yer almaktadir (Okumus ve Avci, 2008:411-412).

Turizm destinasyonlarinda inovasyonu saglamak, destinasyonun siirdiiriilebilir
gelisimini en ¢ok etkileyen faktdrler arasindadir. Inovasyonlarm yapilmasinin nedenleri
farkli olabilir. Ziyaretgilerin beklenmeyen diisiisii, krizin tistesinden gelmek igin yeni
stratejiler gelistirmek ve onlemler almak igin yonetimi motive edebilir. Ote yandan
hedeflere ulagsmak, inovasyonun baslatilmas1 i¢in itici bir gii¢ olabilir. Turizm
yerlerinde en sik yapilan yenilikler, iiriin yeniliklerinin yani sira yonetimin yeniden
diizenlenmesiyle ilgilidir. Ayrica pazarlama alaninda yeniliklerin gelisimi i¢in biiyiik
potansiyel sunmaktadir. Turizm destinasyonlarinda yonetim, liderlik ve koordinasyonun
tek basina saglanmasi zor oldugu i¢in paydaslar hakkinda konusulmak daha ¢ok tercih

edilmektedir. Bu nedenle, etkili esgiidiim saglamak igin biitiin paydaslar karar verme
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stirecine dahil eden entegre bir yaklasim gelistirmek ve yenilik yapmak gereklidir.
Inovasyonun rolii, yikict ve kaotik gelismeyi 6nlemek ve tiim paydaslari iceren entegre
edilmis destinasyon yonetimi ¢ergevesi olusturmaya katki saglamaktir (Marakova ve

Medvedova, 2016:37).

Turizm sistemi i¢inde otel isletmeleri gerek orgiitsel gerekse sektorel ve kiiresel
diizeydeki gereksinim ve gelismelere uyum saglamak zorundadir. Ozellikle kiiresel
rekabetin yaratmis oldugu degisim ve yenilesim gereksiniminin sistematik bir karar
siirecinin sonunda belirli asamalarda gerceklesmesi, isletmelerin yonetsel yeteneklerini
zorlamaktadir. Bu siiregte isletmelerin ekonomik, beseri ve sosyal degerleri, entelektiiel
sermayesi, Orgiitsel yapisi, pazar pay1 gibi pek ¢cok durumu yenilik kapsaminda degisim
ve gelisme yolunda atilacak adimlarin belirleyicisi olarak rol alabilmektedir. Dogal
olarak bunlarin bir kismi kontrol edilebilirken, bir kisminin kontrol edilmesi oldukca
giictlir. Buna ragmen otel isletmeleri yenilik kaynaklarimi etkin bir sekilde

degerlendirerek katma deger yaratabilecek c¢iktilara ulagsma c¢abasindadir (Demir ve

Demir, 2015:81).

3.5.1 Turizmde inovasyon Cesitleri

Son birka¢ yildir, innovasyon terimi, turizm isletmelerinin, destinasyonlarin ve
turizm sektoriinlin - davranislarini  tanimlamada giderek daha ¢ok kullanilmaya
baslanmistir. Bununla birlikte, klasik inovasyon teorileri, turizm arastirmalari sunmak
icin ¢ok fazla oOzellige sahiptir. Bu baglamda, Abernathy ve Clark’in turizm
perspektifiyle gelistirdigi Sekil 3.5’teki modele gore dort farkli inovasyon tiiriinden
bahsetmek miimkiindiir. Bunlar; diizenli inovasyon, nis inovasyonu, devrimsel

inovasyon ve mimari inovasyon olarak adlandirilmaktadir (Hjalager, 2001:465-467).

Mevcut
yeterlili
Si
ve
saglama
almak
Diizenli inovasyonlar Nis inovasyonlar
Uretkenligi artiran yeni Is firsatlarindan
yatirimlarin tesvik yararlanmak igin yeni
edilmesi girisimcilerin  katilimini

L tesvik etmek
Daha verimli ¢aligmak

icin miilk sahiplerinin ve Firmalar1 yeni
personelin egitilmesi pazarlama ittifaklarina

) girmeye tesvik etmek
Kalite ve standartlarin

yiikseltilmesi Mevcut {irlinleri  yeni
yollarla birlestirmek

Mevcut baglantilart
korumak ve

et 11

Mevcut olani

T 1T . bozmak / yeni



Kaynak: Decelle, 2004:4.
Sekil 3.5 Abernathy ve Clark Modeli-Bir Turizm Perspektifi

acisindan farkli birtakim sonuglara sahiptir. Diizenli inovasyon, daha biiyiik yapilar i¢in
yeni yatirimlar gerektirmektedir. Ornek olarak daha kapsamli tesislere sahip daha biiyiik
oteller verilebilir. Ayrica diizenli inovasyona verilebilecek diger ornekler; teknolojik
degisiklikler ya da zaman cizelgeleme prosediirleri yoluyla yapisal tikanikliklarin
giderilmesi, gelistirilmis ya da daha hizli hizmet ile sonuglanan ve miisterilere ek
avantajlar sunulmasina olanak taniyan personelin egitimi, iki ila li¢ y1ldizli siniflandirma
gibi kalite standartlarini 1y1 tanimlanmis yollarla yilikseltmek, ayn1 yontem ve lriinlerle
yeni piyasalara yaklagimlardir. Nis inovasyonlar, temel yeterlilikleri ve bilgiyi degil,
isbirligine dayali yapilar1 sorgulamaya egilimlidir. Nis inovasyona Ornek olarak, yeni
sirket kategorilerinin mevcut sirketlere ek olarak turizm sektoriine ya da destinasyona
davet edilebilmeleri verilebilir. Ornegin, daha &nce temsil edilmeyen yabanci bir
yatirimci, diger tamamlayic iirlinlerin tedarikgileri, turizmin onlar i¢in pazar olduguna
ikna edilebilir. Ayrica yeni miisteri gruplarina erismek icin uzlasilmis tur operatorleriyle
pazarlama ittifaklart kurulabilir. Devrimsel inovasyonlar ise dig yapilari degistirmeden

korurken, yeterlilikler iizerinde radikal bir etkiye sahiptir. Ornegin biitiin bir sektor,
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gerekli beceri ve yeterliliklerin daha uzun bir siire boyunca bir biitiin olarak
toplanmasindan etkilenebilir. Kurumsal ya da hedef seviyesinde devrimsel
inovasyonlarin dogurabilecegi sonuglardan biri, isletmelerde yeni teknoloji yayilmasidir.
Boylece personel yaptiklarin1 yapmay1 birakmaktadir ya da baska sekilde yapmaktadir.
Bir diger dogabilecek sonug ise yemek pisirme becerilerini restoranlardan kaldiran
onceden pisirilmig {riinlerin teminidir. Mimari inovasyon, yol altyapis1 kavramlarinin
yan1 sira siyasi, ekonomik ve endiistri iligkilerini de etkileyen T-model tarafindan
orneklendirilmis en genis kapsamli olanidir. Buna gore mimari yenilikler yalnizca
endistride degil, ayn1 zamanda kullanilacagi toplumda da degisiklikler anlamina
gelmektedir. En az radikal, diizenli, agamali yeniliklerdir. Mimar1 inovasyonlara;
cevresel diizenlemeye tepki olarak alt yapinin yeniden tanimlanmasi, sahil boyunca yeni
turizm tesislerine yasak getirmek ve miikemmellik merkezlerinde bilgiye erismenin diger
yollarinin yaratilmasi ornek verilebilir (Hjalager, 2002:465-467, Abernathy and Clark,
1985:7-13).

Ozetle mimari inovasyon, iiriin ve siirecin temel konfigiirasyonunu
tanimlamaktadir ve sonraki gelisimi yonlendirecek teknik ve pazarlama giindemlerini
belirlerken; nis inovasyon, mevcut teknolojinin kullanimi, {iretim ve teknik sistemlerin
etkisi ile kurulan tasarimlari korumak ve gii¢clendirmek yoluyla yeni pazar firsatlar
yaratmaktadir. Diizenli inovasyon ise, kurulu teknik ve {liretim yeterliligine dayanan ve
mevcut pazarlara ve miisterilere uygulanan degisimi icermektedir. Bu degisikliklerin
etkisi, mevcut becerileri ve kaynaklar saglamlagtirmaktir. Devrimsel inovasyon, kurulan
teknik ve tretim yeterliligini aksatmakta ve etkisiz hale getirmektedir, ancak mevcut

pazarlara ve miisterilere uygulanmaktadir (Von Stamm, 2008:8).
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DORDUNCU BOLUM
OTEL ISLETMELERINDE BiR ARASTIRMA

4.1 Arastirma Probleminin ifadesi

Konaklama isletmelerinde krize neden olan faktorler, isletmenin disindan
kaynaklanan ve isletmenin kendi i¢indeki yapisal sorunlardan meydana gelen faktorler
olmak iizere iki grupta toplanabilir. Isletme disindan kaynaklanan faktorleri; dogal
faktorler, politik ve hukuki faktorler, ekonomik faktorler, toplumsal yapi, giivenlik
sorunu, karalama kampanyalar1 ve isletmeler arasi problemler (otel - seyahat acentesi -
tur operatdril) olarak siralamak miimkiindiir. Isletme disindan kaynaklanan krizlere,
isletmelerin dogrudan miidahale etmesi ¢ok zordur. Ancak Krizler iyi bir ¢evre analizi
ile tahmin edilebilir ve onlemleri alinabilir. Isletmeleri krize gotiiren nedenler dis
etmenlerden daha ¢ok isletme ici faktdrlerdir. Bunlar; yoneticilerle ilgili sorunlar,
personel ve miisterilerden kaynaklanan sorunlardir. Ayrica hizmetlerin aksamasi ya da
kalitesinin istenilen diizeyde olmamasi, personel ve miisteri arasinda yasanan sorunlar,
miisterilerin ¢esitli nedenlerle olusturdugu sorunlar, isletme icinde yasanan giivenlik
zafiyetleri (gida giivenligi, adli giivenlik) krize neden olabilmektedir. Orgiitsel sorunlar
olarak adlandirilan isletmenin 6rgiit yapisinda karar verme ve uygulamada yavaslik,
siklikla yapilan 6nemli hatalar, isveren-igsgdren iletisim kopuklugu, asiri merkezcil
yonetim, politika ve yaraticilik yonilinden yetersizlik, catigmalar, koordinasyon
sorunlar1, denetim alaninin asir1 genis ya da dar olmasi, amaglarin belirgin olmamasi,
isgoren devir hizi ve devamsizliklarin yiiksek olmasi, hastaliklarin asir1 duruma
gelmesi, asir1 is yiikii, sinirsel gerilim, is ortamindan hosnutsuzluk gibi diger sorunlarda

krizin nedenleri olarak siralanabilir (Se¢ilmis ve Sari, 2010:503-504).

Tiirkiye’de 1980°1i yillarda gelismeye baglayan turizm, birgok nedenle ortaya
cikabilen global, bolgesel ve yerel krizlerden etkilenebilmektedir. Hizla rekabetin artigi
kiiresel diinyada, turizm isletmelerinin hayatta kalabilmeleri i¢in krizlerin 6nlenmesi ya
da en az zararla atlatilmasi i¢in kriz yOnetimine yonelik stratejiler gelistirmeleri
gerekmektedir. Cilinkii kriz donemlerinde isletmeleri yonetmek zorlagsmaktadir. Bu
nedenle turizm isletmelerinin varligini tehdit eden, hedeflerine ulagsmay1 zorlastiran,
isletme yoneticilerini zor durumda birakan karmasik ve ¢ok yonlii krizlerin, orgiitsel ve

yonetsel faaliyetler en etkin sekilde kullanilarak gilincel bilgiler dogrultusunda
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yonetilmesi zorunlulugu dogmustur. Bu durumda, yogun rekabet ortaminda turizm
isletmelerinin yasanan krizlere karsi basari1 elde etmeleri icin siirekli yenilenme ve

degisime uyum saglayabilme noktasinda inovasyon kavrami 6énem kazanmaktadir.

Tez ¢aligmasinin problemi; Kriz déonemlerinde turizm isletmelerinde inovasyon
onemli bir rol oynayabilir mi? olarak belirlenmistir. Aragtirmaya yonelik ortaya ¢ikan

bu problem arastirma amacinin belirleyicisi olmustur.

Ozetle, konaklama isletmelerinin kriz donemlerini en az zararla atlatarak varligmi
basariyla siirdiirebilmeleri ve fark yaratarak rekabet iistiinliigii elde etmeleri i¢in kriz
yonetimi konusunda inovasyona iligkin stratejiler ve pratik uygulamalar gelistirmeleri;
mevcut i§ akislarinin etkinligini arttirarak ve daha ¢ok isi daha az maliyetle yaparak,
calisanlarin daha c¢ok performans gdstermelerini saglayip inovasyon uygulamalarini
standartlastirmaya ve iyilestirmeye uygun, insan odakli, personel yonetimi konusunda

cagdas bir yonetim modeli olusturmalar1 gerekli olabilmektedir.

4.2 Arastirmanin Onemi ve Amaci

Aragtirmanin 6nemi; Tiirkiye’de konuyla ilgili daha onceden herhangi bir
calisma yapilmadigindan, konuyla ilgili Tiirkce bir literatiir olusmasina onciililk etmek
ve ileride konuyla ilgili yapilacak diger arastirmalarin 6niinii agmaktir. Bunun yani sira
isletmeler ve ilgili yoneticilere rehber niteliginde bazi ¢6ziim Onerilerinin getirilebilecek

olmast da ¢aligmanin bir diger 6nemli noktasidir.

Arastirmanin amaci, kriz donemlerinde turizm isletmelerinde inovasyonun

Onemini ortaya koymaktir. Alt amaglari;

v Konaklama isletmeleri agisindan kriz ve inovasyon kavramini tanimlamak,

v Konaklama islemelerine kriz donemlerinde global degisim ve gelisim goz Oniinde

tutularak alinabilecek onlemler tespit edip 6nemli stratejiler sunmak.

v Konaklama isletmelerinin kriz donemlerinde inovasyon uygulamalari ile
yonetimsel, ekonomik ve {iiretim yOnetimi ve pazarlama acisindan etkin ve

yenilik¢i ¢oziimlerin ortaya konulmasidir.

Bu amaca bagl olarak konu; ilgili literatiir taramasi yapilarak, saha uygulamasiyla

incelenmistir.
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4.3 Arastirmanin Yontemi

Arastirma dért boliimden olusmaktadir. ilk {ic boliim arastirmanin teorik
boliimleri olup, ilgili yerli ve yabanci literatiir taranarak olusmaktadir. Son boliim olan
uygulama boliimii ise anket calismasi icermektedir. Arastirmada nicel arastirma
yontemi kullanilmistir ve nicel yontemle (anket) elde edilen veriler, SPSS ve AMOS
paket programlarindan yararlanilarak arastirma amacina uygun analizlere tabi tutularak
yorumlanmistir. Kurulan hipotezlere bagli olarak ilgili istatistiksel analizler yapilmistir.

Verilerin analizi SPSS 23 programi ile yapilmis ve %95 giiven diizeyi ile ¢alisilmistir.

Betimsel aragtirma modeli ile arastirmaya katilan konaklama isletmelerindeki
calisanlarinin demografik (cinsiyet, yas, egitim durumu) ve mesleki 6zellikleri (egitim
alani; calisanlarin konaklama isletmesindeki gorevi; uluslararasi zincir isletme, ulusal
zincir igletme, aile isletmesi ve diger olmak iizere konaklama isletmesinin tiirii; oda
sayist; ¢alisma siiresi ve tim yil ya da sezonluk faaliyet durumu) ile ilgili bilgiler
verilerek katilimcilarin genel bir profili belirlenmeye calisilmistir. Sonrasinda ise
calisanlarinin demografik 6zelliklerine iligskin bulgulari yorumlamak; kriz ve inovasyon
Olcegine iliskin calisanlarin katilim diizeylerini ve ortalamalar1 belirlemek i¢in frekans

ve ylizde analizinden yararlanilmistir.

Olgeklere iliskin dogrulayict faktdr analizi (DFA) yapilmistir. Calismada DFA
analizi AMOS 21.0 programi ile yapilmustir. Olgeklerin betimsel istatistikleri yapilmus
ve giivenirlik katsayilar1 hesaplanmigtir. Normallik testi yapilip carpiklik ile basiklik
katsayilar1 hesaplanmistir. Bu nedenle 6l¢ek puanlarinin demografik degiskenlere ve
mesleki Ozelliklere gore farklilik gdsterme durumu t ve ANOVA testleri ile analiz
edilmistir. Ayrica inovasyonun kriz {izerindeki etkisini matematiksel olarak ifade
edebilmek i¢in de regresyon analizinden; Inovasyon ve kriz arasindaki iliskiyi tespit

etmek icin korelasyon analizinden yararlanilmistir.

4.4 Veri Toplama ve Ol¢me Araglar

Konuyu arastirmak amaciyla, Ui¢ boliimden olusan bir anket ¢aligmasi
yapilmistir. Anketin ilk béliimiinde, katilimecilarin demografik bilgilerini (cinsiyet, yas,
egitim durumu ve egitim alani) ve mesleki ozelliklerini (¢alisanlarin konaklama

isletmesindeki gorevi; uluslararasi zincir isletme, ulusal zincir isletme, aile igletmesi ve
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diger olmak iizere konaklama isletmesinin tiirii; oda sayisi; calisma siiresi ve tiim y1l ya
da sezonluk faaliyet durumu) élgmeye yonelik 10 soru bulunmaktadir. Ikinci béliimde
yer alan ‘Kriz dlgegi’ 21 ifadeden olusmaktadir ve Israeli vd., (2010) tarafindan
gelistirilmistir. Uglincii boliimde yer alan ‘fnovasyon élcegi’ Baregheh vd., (2012)
tarafindan gelistirilmistir ve 38 ifadeden olusmaktadir. Her bir ifade i¢in “Hig
Katilmiyorum”,  “Katulmiyyorum”, “Kararsizim”, “Katiliyorum” ve “Tamamen
Katiliyorum” seklindeki katilim diizeylerini belirten, 5’11 Likert tipinde bir tercih listesi
bulunmaktadir. Puanlamada oOnermelere verilen yamtlar “Hi¢ Katilmiyorum”™

ifadesinden “Tamamen Katiliyorum ” ifadesine dogru 1-2-3-4-5 seklinde puanlanmustir.

4.5 Evren ve Orneklem

Arastirmanin genel evrenini, Tiirkiye’deki bes yildizli konaklama isletmeleri
olusturmaktadir. Arastirmanin evrenini ise Antalya’da faaliyet gosteren ve arastirma
dahilinde yer almak isteyen bes yildizli konaklama igletmeleri olusturmaktadir. T.C
Kiiltir ve Turizm Bakanligi’nin verilerine gore Antalya’da 336 tane bes yildizhi

konaklama isletmesi bulunmaktadir (http://yigm.kulturturizm.gov.tr/TR,9579/turizm-

tesisleri.html, 31.05.2017). Arastirmanin 6rnekleme gergevesi ise, bu isletmelerdeki {ist

diizey ve orta diizey yoneticilerdir.

Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’nin verilerine gore Antalya’da 336 tane bes yildizli
konaklama isletmesinin %65’ine (218) ulasilip arastirmanin amaci, kapsami ve 6nemi
hakkinda bilgi verilmistir. Buna gore Antalya’daki konaklama isletmelerinin %601
(201) arastirmada yer almak istediklerini belirtmistir. Arastirmaya katilan konaklama
isletmelerinden toplam 433 anket toplanmis olup 418 anket veri saglamaya elverisli

diizeyde bulunmus ve analiz edilmistir.

4.6 Arastirmanin Simirhhiklari

Calisma, kriz donemlerinde turizm isletmelerinde inovasyonun onemini ortaya
koymaya yoneliktir. Bu baglamda, Antalya’da faaliyette bulunan 5 yildizli konaklama
isletmelerinde calisan {ist diizey ve orta diizey yoneticilere bir anket uygulamasi
seklinde gerceklestirilmistir. Aragtirmanin sadece otelcilik sektoriinde yapilmis olmasi

bir siurliliktir. Ayrica arastirmaya katilan {ist diizey ve orta diizey yoneticilerin is
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yogunlugu nedeniyle arastirmaya katilmaktan cekinmeleri ve arastirmanin sadece

Antalya’da bulunan 5 yildizli konaklama isletmelerinde yapilmasi diger bir sinirliliktir.

4.7 Arastirmanin Modeli ve Hipotezler

Calismanin bu boliimiinde aragtirmanin modeli ve hipotezler yer almaktadir. Sekil

4.1°de ¢alismanin temel amacini1 gosteren arastirmanin modeli yer almaktadir.

INOVASYON KRizZ

Insan kaynaklari
uygulamalari

Inovasyona agiklik

Uriin inovasyonu

Pazarlama
uygulamalari

Siire¢ inovasyonu

Bakim onarim
giderleri

Konumlandirma
inovasyonu

Kamu yardimlari

Model inovasyonu

Sekil 4.1 Arastirmanin Modeli

Calismanin temel amaci kriz donemlerinde turizm isletmelerinde inovasyonun

onemini ortaya koymaktir. Bu baglamda olusturulan temel hipotezi “Hi: Inovasyon

faaliyetlerinin kriz tizerinde etkisi vardir”. Bu temel hipotezden iretilen iligkili diger

hipotezler ise asagida yer almaktadir. Arastirmada test edilmek iizere olusturulan

hipotezler asagida verilmistir.

H; :
Hia:
Hip :
Hic:
Hig:

H]_e:

Inovasyon faaliyetlerinin kriz iizerinde etkisi vardir.

Inovasyona agiklik insan kaynaklar1 uygulamalarini etkiler.

Uriin inovasyonu insan kaynaklar1 uygulamalarini etkiler.

Siire¢ inovasyonu insan kaynaklar1 uygulamalarin etkiler.
Konumlandirma inovasyonu insan kaynaklari uygulamalarini etkiler.

Model inovasyonu insan kaynaklar1 uygulamalarini etkiler.
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Hys : Inovasyona agiklik pazarlama uygulamalarini etkiler.

Hiq : Uriin inovasyonu pazarlama uygulamalarim etkiler.

Hjip, : Siire¢ inovasyonu pazarlama uygulamalarini etkiler.

Hi; : Konumlandirma inovasyonu pazarlama uygulamalarini etkiler.
Hy; : Model inovasyonu pazarlama uygulamalarin etkiler.

Hy : Inovasyona agiklik bakim onarim giderlerini etkiler.

Hy, : Uriin inovasyonu bakim onarim giderlerini etkiler.

Him @ Siire¢ inovasyonu bakim onarim giderlerini etkiler.

Hi, : Konumlandirma inovasyonu bakim onarim giderlerini etkiler.
Hi, : Model inovasyonu bakim onarim giderlerini etkiler.

Hy: 1novasyona aciklik kamu yardimlarini etkiler.

Hy : Uriin inovasyonu kamu yardimlarini etkiler.

Him : Siire¢ inovasyonu kamu yardimlarini etkiler.

Hi, : Konumlandirma inovasyonu kamu yardimlarini etkiler.

Hi, : Model inovasyonu kamu yardimlarini etkiler.

4.8 Verilerin Analizi

Verilerin analizi SPSS 23 programi ile yapilmis ve %95 giiven diizeyi ile
calistlmistir.  Verilerin analizi sekiz bdliimden olusmaktadir. Birinci  boliimde
calisanlarinin demografik ve mesleki 6zelliklerine iliskin bulgular; ikinci boliimde Kriz
ve inovasyon Olgeklerinin maddelerine katilim diizeyleri ve ortalamalara iligkin
bulgular; {iglincli boliimde Olgeklerin betimsel istatistikleri ve giivenirlik katsayilarma
iliskin bulgular; doérdiincti béliimde 6lceklerin normallik testi ve carpiklik ile basiklik
katsayilarina iligkin bulgular; besinci boliimde dogrulayici faktor analizine iliskin
bulgular; altinci boliimde regresyon analizine iliskin bulgular, yedinci bdliimde
korelasyona analizine iliskin bulgular ve sekizinci boliimde farklilik testlerine (ANOV A

ve t testi) iliskin bulgular yer almaktadir.
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4.8.1 Cahsanlarimn Isyeri, Demografik ve Mesleki Ozelliklerine iliskin Bulgular

Arastirmanin bu boliimiinde, ¢alisanlarin igyeri bilgilerini (uluslararasi zincir
isletme, ulusal zincir isletme, aile isletmesi ve diger olmak iizere konaklama
isletmesinin tiirli; oda sayisi; ¢alisma siiresi ve tiim yil ya da sezonluk faaliyet durumu),
demografik bilgilerini (cinsiyet, yas ve egitim durumu) ve mesleki 6zelliklerini (egitim
alani; c¢alisanlarin konaklama igletmesindek igorevi) belirlemeye iliskin frekans ve
yiizde analizi yapilmistir. Tablo 4.1’de c¢alisanlarin isyeri, demografik ve mesleki
Ozelliklerine belirlemek amaciyla yapilan frekans ve yiizde degerlerine iliskin bulgular

yer almaktadir.

Tablo 4.1 Calisanlarin Isyeri, Demografik ve Mesleki Ozelliklerine Iligkin Frekans ve

Yiizde Degerleri
n %
Kadin 120 28,7
Cinsiyet
Erkek 298 71,3
18-24 19 45
25-34 152 36,4
35-44 172 411
Yas
45-54 67 16,0
55-64 8 1,9
65 yas ve lstii 0 0,0
Ikdgretim 3 s
Lise 120 28,7
On Lisans 101 24,2
Egitim
Lisans 152 36,4
Yiiksek Lisans 33 7,9
Doktora 9 2,2
Turizmle ilgili 272 65,1
Isletme, IIBF 82 19,6
Egitim alam Dil 5 1,2
Miihendislik 9 2,2
Diger 50 12,0
Genel midir 35 8,4
Insan Kaynaklar1 Miidiirii 56 134
Oteldeki goreviniz
Muhasebe Mudiiri 38 9,1
On biiro Miidiirii 89 21,3
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Miidiir Yardimcisi 10 2,4

Operasyon Miidiirii 15 3,6
Satis Miudiirii 67 16,0
Kat Hizmetleri Miidiirti 28 6,7
Yiyecek Igecek Miidiirii 29 6,9
Eglence Miidiirii 24 57
Isletme Sahibi 13 3,1
Ascibast 14 3,3
1 yildan az 75 17,9
1-2 yil 97 23,2
(;.allst.lglnlz otelde ne kadar 34yl 79 18,9
siiredir ¢alistyorsunuz?
5-6 yil 46 11,0
7 yil ve tstil 121 28,9
Uluslararasi Zincir Isletme 41 9,8
Cahstigimiz otelinizin isletme tiirii Ulusal Zincir Isletme 107 25,6
nedir? Aile isletmesi 244 58,4
Diger 26 6,2
100-200 116 27,8
201-300 86 20,6
Calistiginiz otelinizin oda sayisi 301-400 83 19,9
401-500 69 16,5
501 ve Uzeri 64 15,3
1 yildan az 20 4.8
1-2 yil 70 16,7
Ganmy s has 310 .
5-6 y1l 60 14,4
7 yil ve stii 205 49,0
Cahistiginiz otelinizin a¢ik oldugu Tim yil 169 40,4
dénem Sezonluk 249 59,6

Tablo 4.1°de, c¢alisanlarin demografik verilerine bakildiginda; cinsiyet
dagilimina gore c¢alisanlarin % 28,7’sini (n=120) kadinlar, % 71,3’linii (n=298) ise
erkek calisanlarin olusturdugu goriilmektedir. Yas grubuna gore calisanlarin % 4,5’ini
(n=19) 18-24 yas arasi calisanlar, % 36,4linli (n=152) 25-34 yas arasi calisanlar, %
41,1’ini (n=172) 35-44 yas arasi1 ¢alisanlar, % 16,0’1n1 (n=67) 35-44 yas arasi ¢alisanlar,
%1,9’unu (n=8) ise 55-64 yas arasi calisanlar olusturmaktadir. Egitim durumuna gére

calisanlarin % 0,7’sini (n=3) ilkdgretim, % 28,7’sini (n=120) lise, % 24,2’sini (n=101)
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on lisans, % 36,4’linli (n=152) lisans, % 7,9’unu (n=33) yiiksek lisans ve % 2,2’sini

(n=9) doktora mezunu olusturmaktadir.

Tablo 4.1°de galisanlarin mesleki 6zelliklerine bakildiginda ise; egitim alanina
gore % 65,17ini (n=272) turizmle ilgili calisanlar, % 19,6’sm1 (n=82) isletme ve {IBF ile
ilgili ¢alisanlar, % 1,2’sini (n=5) dil ile ilgili ¢alisanlar, % 2,2’sini (9) miihendislik ile
ilgili ¢alisanlar ve % 12,0’m1 (n=50) diger alanlarda ¢alisanlar olusturmaktadir.
Calisilan pozisyona gore, calisanlarin % 8,4’linii (n=35) genel midiir, % 13,4 linl
(n=56) insan kaynaklari miidiirii, % 9,1’ini (n=38) muhasebe miidiirii, % 21,3 {ini
(n=89) oOnbiiro miidiir, % 2,4’tinii (n=10) midir yardimcisi, % 3,6’sin1 (n=15)
operasyon miidiirii, % 16,0’m1 (n=67) satis mudiirii, % 6,7’sini (n=28) kat hizmetleri
midiri, % 6,9’unu (n=29) yiyecek ve icecek miidiir, % 5,7’sini (n=24) eglence

miidiird, % 3,1’ini (n=13) isletme sahibi ve % 3,3’linii (n=14) as¢ibasi olusturmaktadir.

Kurumdaki ¢alisma siiresine gore; 1 yildan az ¢alisanlar % 17,9’unu (n=75), 1-2
yil arasi ¢alisanlar % 23,2’sini (n=97), 3-4 yil aras1 ¢alisanlar % 18,9’unu (n=79), 5-6
yil arasi ¢alisanlar % 11,0’m1 (n=46), 7 yil ve Usti calisanlar % 28,9’unu (n=121)
olusturmaktadir. Calisan otel tiiriine gore calisanlarin % 9,8’ini (n=41) uluslararasi
zincir isletmelerde, c¢alisanlarin % 25,6’st (n=107) ulusal zincir isletmelerde,
calisanlarin % 58,4°1 (n=244) aile isletmelerinde ve ¢alisanlarin % 6,2°s1 (n=26) diger
isletmelerde ¢alismaktadir. % 36,1°1 (n=74) 4 yildizli otellerde, % 10,7’si (n=22) 3
yildizli otellerde, % 5,4’1i (n=11) apart otellerde ¢alismaktadir.

Oda sayisina gore, calisanlarin % 27,8’i (n=116) 100-200 aras1 oda sayisina
sahip isletmelerde, g¢alisanlarin % 20,6’s1 (n=86) 201-300 arasi oda sayisina sahip
isletmelerde, c¢alisanlarm % 19,9’u (n=83) 301-400 aras1 oda sayisina sahip
isletmelerde, calisanlarin % 16,5’i (n=69) 401-500 aras1 oda sayisina sahip isletmelerde
ve calisanlarin % 15,3’ (n=64) 501 ve iizeri oda sayisina sahip isletmelerde
calismaktadir. Otelin hizmet siiresine gore calisanlarin % 4,8’1 (n=20) 1 yildan az
hizmet veren isletmelerde, ¢alisanlarin % 16,7’si (n=70) 1-2 yil aras1 hizmet veren
isletmelerde, calisanlarin % 15,11 (n=63) 3-4 yil aras1 hizmet veren isletmelerde,
calisanlarin % 14,4’i (n=60) 5-6 yil aras1 hizmet veren isletmelerde ve c¢alisanlarin %

49,01 (n=205) 7 yil ve iistii hizmet veren isletmelerde calismaktadir. Isletmenin acik
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oldugu doneme gore calisanlarin % 40,4’t (n=169) tiim yil agik isletmelerde ve %

59,6’s1 (n=249) sezonluk olan isletmelerde ¢aligmaktadir.

4.8.2 Cahsanlarin Olceklerin Maddelerine Katihm Diizeyleri ve Ortalamalara

Mliskin Bulgular

Kriz ve inovasyon oOlgeklerinin maddelerine katilim diizeyleri ve ortalamalara

iliskin bulgular Tablo 4.2°de ve Tablo 4.3’te yer almaktadir.

Tablo 4.2 Calisanlarm Kriz Olgegi Maddelerine Katilim Diizeyleri ve Ortalamalar

Hic
Katilmiyorum

Katilmiyorum Kararsizim Katiliyorum

Tamamen

n

%

N

%

n

%

n

%

n

%

Katiliyorum

Ss

1. Calistigim otel, kriz
donemlerinde iggiiclini
azaltmaktan ¢ekinmez.

78

18,7

50

12,0

141

33,7

52

12,4

97

23,2

3,10

1,38

2. Calistigim otelde,
kriz donemlerinde
isgiiclinii azaltmak
adina  {cretsiz  izin
kullandirilir.

83

19,9

49

11,7

85

20,3

101

24,2

100

23,9

3,21

1,44

3. Calistigim otelde,
kriz donemlerinde
haftalik calisma
siireleri kisaltilir.

200

478

70

16,7

80

19,1

39

9,3

29

6,9

2,11

1,29

4. Calisigim otelde,
kriz donemlerinde
calisanlara yapilan
6demeler tamamen
dondurulur.

238

56,9

74

17,7

58

13,9

27

6.5

21

5,0

1,85

1,19

5. Calistigim otelde,
kriz donemlerinde
yiksek maag alan
personel isten
cikartlarak  yerlerine
daha disik maasa
caligabilecek personel
ise alinir

220

52,6

56

13,4

84

20,1

38

91

20

4,8

2,00

1,23

6. Calisigim otelde,
kriz donemlerinde
insan kaynaklar1
ihtiyact igin dig kaynak
kullanimu artar.

155

37,1

76

18,2

96

23,0

53

12,7

38

91

2,39

1,33

7. Kriz donemlerinde;
calistigim otelde yerli
turistlere yonelik yerel
firmalarla  (bir ¢ok
sektorden
perakendeciler,
acenteler vb. )
ortaklasa kampanyalar
diizenlenir. (kredi karti
taksitli satis vb.)

29

6,9

42

10,0

92

22,0

104

24,9

151

36,1

3,73

1,24

8. Kriz donemlerinde;
calistigim otel
bulundugumuz yerin ve

27

6,5

49

11,7

84

20,1

96

23,0

162

38,8

3,76

1,26
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bolgenin sahip oldugu
spesifik 6zelliklerini 6n
plana ¢ikararak yerli
turistlere pazarlamasini
gerceklestirir.

9. Kriz donemlerinde;
calistigim otele sunulan
ozel tekliflere gore
iriin/hizmet  fiyatlar
disiirtilebilir.

39

9,3

59

14,1

97

23,2

75

17,9

148

354 356 1,34

10. Kriz donemlerinde;
calistigim otel sahip
oldugu {irlin /hizmet
fiyatlarimi diisiirme
politikasina gidebilir.

54

12,9

63

15,1

102

24,4

85

20,3

114

27,3

3,34

1,36

11. Kriz donemlerinde;
calistigim otel, yabanci
turistlere yonelik
bulundugu yerin
(il,ilge,belde vb.) ayirt
edici  ozellikleri  ve
givenligi ile ilgili
konulara ayr1 bir 6nem
gostererek pazarlamaya
calisir.

55

13,2

27

6,5

95

22,7

99

23,7

142

34,0

3,59

1,36

12. Kriz donemlerinde;
calistigim otel, sahip
oldugu yeni {iriin ve
hizmetlerini  insanlara
tanitma ve tesvik etme
yontemini  kullanarak
pazarlamaya  caligir.
(Aile etkinlikleri,
kisiye 6zel hizmetler)

43

10,3

46

11,0

89

21,3

105

251

135

32,3

3,58

1,31

13. Kriz donemlerinde;
calistigim otel, yeni
pazar ve yeni hedef
miisteri gruplarina
yonelir.

7,2

15

3,6

54

12,9

137

32,8

182

43,5

4,02

1,16

14. Kriz donemlerinde;
calistigim otel sundugu
hizmetleri
sinirlandirarak
maliyetleri diigiirmeye
calisir.

63

151

65

15,6

104

249

78

18,7

108

258

3,25

1,39

15. Kriz donemlerinde;
calisigim otel bina
bakim ihtiyaglarini
erteleyerek maliyetleri
disiirmeye ¢alisir.

66

15,8

56

13,4

83

19,9

81

194

132

31,6

3,38

1,44

16. Kriz donemlerinde;
calistigim otel isletme
icin  gerekli olan
miihendislik igleri
erteleyerek maliyetleri
diislirmeye ¢aligir.

68

16,3

77

18,4

93

22,2

60

14,4

120

28,7

3,21

1,45

17. Kriz donemlerinde;
calistigim otel
planlanan 6demelerini
erteler ve kredi
tarihlerinin
uzatilmasini saglar.

72

17,2

45

10,8

120

28,7

94

22,5

87

20,8

3,19

1,35

18 Kriz donemlerinde;
calistigim otel hiikiimet

140

335

60

14,4

99

23,7

56

13,4

63

151

2,62

1,44
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desteginin
eksikliklerine kars1
organize edilen
protestolar1 destekler.

19. Kriz donemlerinde;
calistigim otel sektoriin
taleplerine gore,
isletmelerin mevcut 51 12,2 22 53 97 232 94 225 154 368 3,67 1,34
harcamalar1 igin
hiikiimetin yardim
etmesi goriigiine katilir.

20. Kriz dénemlerinde;
calistigim otel sektoriin

taleplerine gore,
isletmelerin -~ devlete 4, 7,2 17 41 78 187 116 27,8 177 423 3,94 1,20
vergi O6demeleri

noktasinda kolaylik
saglanmasi  konusuna
katilir.

21. Kriz donemlerinde;
calistigim otel sektoriin
taleplerine gore,
isletmelerin  belediye
gibi yerel kurumlara
yapilacak Odemelerde
kolaylik saglanmasi
konusuna katilir.

31 74 18 4,3 90 215 104 249 175 419 390 121

“Calistigim otel, kriz donemlerinde isgiiciinii azaltmaktan ¢ekinmez.” ifadesine
katilimcilarin ¢ogunlugu (%33,7) karasizim cevabini vermistir ve katilm diizeyleri

ortalamasi 3,10 + 1,38’dir.

“Caligtigim otelde, kriz donemlerinde isgiiciinii azaltmak adina iicretsiz izin
kullandwrilir.”  ifadesine katilimeilarin  ¢ogunlugu (%24,2) katiliyorum cevabini

vermistir ve katilim diizeyleri ortalamasi 3,21 + 1,44 tiir.

>

“Calisigim otelde, kriz donemlerinde haftalik calisma siireleri lkisaltilir.’
ifadesine katilimeilarin ¢ogunlugu (%47,8) hi¢ katilmiyorum cevabimi vermistir ve

katilim diizeyleri ortalamasi1 2,11 + 1,29’dur.

“Caligtigim otelde, kriz donemlerinde calisanlara yapilan 6demeler tamamen

>

dondurulur.” ifadesine katilimcilarin ¢ogunlugu (%56,9) hi¢ katilmiyorum cevabim

vermigstir ve katilim diizeyleri ortalamasi 1,85 £ 1,19°dur.

“Calistigim otelde, kriz donemlerinde yiiksek maas alan personel isten
¢tkarilarak yerlerine daha diigiik maasa ¢alisabilecek personel igse alimir.” ifadesine
katilimcilarin  ¢ogunlugu (%52,6) hi¢ katilmiyorum cevabini vermistir ve katilim

diizeyleri ortalamas1 2,00 + 1,23 tiir.
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“Calistigim otelde, kriz dénemlerinde insan kaynaklari ihtiyaci icin dis kaynak
kullanimi artar.” ifadesine katilimcilarin ¢ogunlugu (%37,1) hi¢ katilmiyorum cevabini

vermistir ve katilim diizeyleri ortalamasi 2,39 + 1,33 tiir.

“Kriz donemlerinde; ¢calistigim otelde yerli turistlere yonelik yerel firmalarla
(bir¢ok sektorden perakendeciler, acenteler vb.) ortaklasa kampanyalar diizenlenir.
Kredi karti taksitli satis vb.)” ifadesine katilimcilarin ¢ogunlugu (%36,1) tamamen

katiltyorum cevabini vermistir ve katilim diizeyleri ortalamasi 3,73 £ 1,24 tiir.

“Kriz donemlerinde; ¢alistigim otel bulundugumuz yerin ve bélgenin sahip
oldugu spesifik ozelliklerini 6n plana ¢ikararak yerli turistlere pazarlamasini

’

gergeklestirir.” ifadesine katilimcilarin  ¢ogunlugu (%38,8) tamamen katiliyorum

cevabini vermistir ve katilim diizeyleri ortalamasi 3,76 = 1,26 dur.

“Kriz donemlerinde; ¢alistigim otele sunulan ozel tekliflere gore iiriin/hizmet

’

fivatlar:  diigiiriilebilir.” ifadesine katilimcilarin  ¢ogunlugu (%35,4) tamamen

katiltyorum cevabini vermistir ve katilim diizeyleri ortalamasi 3,56 + 1,34 tiir.

“Kriz donemlerinde; c¢alistigim otel sahip oldugu iiriin /hizmet fiyatlarini
diigiirme politikasina gidebilir.” ifadesine katilimcilarin ¢ogunlugu (%27,3) tamamen

katiliyorum cevabini vermistir ve katilim diizeyleri ortalamasi 3,34 + 1,36 dur.

“Kriz donemlerinde; ¢calistigim otel, yabanci turistlere yonelik bulundugu yerin
(il, ilge, belde vb.) aywrt edici zellikleri ve giivenligi ile ilgili konulara ayrt bir onem
gostererek pazarlamaya ¢aligir.” ifadesine katilmeilarin ¢cogunlugu (%34,0) tamamen

katiliyorum cevabini vermistir ve katilim diizeyleri ortalamasi 3,59 + 1,36 dur.

“Kriz donemlerinde; ¢alistigim otel, sahip oldugu yeni iiriin ve hizmetlerini
insanlara tanmitma ve tegvik etme yontemini kullanarak pazarlamaya c¢alisir. (aile
etkinlikleri, kisiye o6zel hizmetler).” ifadesine katilimcilarin ¢ogunlugu (%32,3)

tamamen katiliyorum cevabini vermistir ve katilim diizeyleri ortalamasi 3,58 + 1,31 dir.

“Kriz donemlerinde; ¢alistigim otel, yeni pazar ve yeni hedef miisteri gruplarina

’

yonelir.” ifadesine katilimcilarin ¢ogunlugu (%43,5) tamamen katiliyorum cevabini

vermistir ve katilim diizeyleri ortalamasi 4,02 = 1,16°dur.
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“Kriz donemlerinde; c¢alistigim otel sundugu hizmetleri simirlandirarak
maliyetleri diigiirmeye ¢aligir.” ifadesine katilimcilarin ¢ogunlugu (%25,8) tamamen

katiliyorum cevabini vermistir ve katilim diizeyleri ortalamasi 3,25 + 1,39’dur.

“Kriz dénemlerinde; ¢alistiguim otel bina bakim ihtiyaclarint erteleyerek

2

maliyetleri diisiirmeye ¢alisir.” ifadesine katilimeilarin ¢ogunlugu (%31,6) tamamen

katiltyorum cevabini vermistir ve katilim diizeyleri ortalamasi 3,38 + 1,44 tiir.

“Kriz donemlerinde; ¢calistigim otel isletme icin gerekli olan miihendislik isleri
erteleyerek maliyetleri diisiirmeye ¢alisir.” ifadesine katilimeilarin gogunlugu (%28,7)

tamamen katiliyorum cevabini vermistir ve katilim diizeyleri ortalamasi 3,21 + 1,45°tir.

“Kriz donemlerinde; ¢alisigim otel planlanan odemelerini erteler ve kredi
tarihlerinin uzatilmasin saglar.” ifadesine katilimcilarin cogunlugu (%28,7) kararsizim

cevabini vermistir ve katilim diizeyleri ortalamasi 3,19 + 1,35tir.

“Kriz donemlerinde; c¢alistigim otel hiikiimet desteginin eksikliklerine kars:

iz

organize edilen protestolar: destekler.” ifadesine katilimcilarin ¢ogunlugu (%33,5)
kesinlikle katilmiyorum cevabini vermistir ve katilim diizeyleri ortalamasi 2,62 +

1,44 tir.

“Kriz donemlerinde; ¢alistigim otel sektoriin taleplerine gore, isletmelerin

)

mevcut harcamalart i¢in hiikiimetin yardim etmesi goriisiine katilir.” ifadesine
katilimcilarin ¢ogunlugu (%36,8) tamamen katiliyorum cevabini vermistir ve katilim

diizeyleri ortalamas1 3,67 + 1,34 tiir.

“Kriz donemlerinde; c¢alistigim otel sektoriin taleplerine gore, isletmelerin
devlete vergi ddemeleri noktasinda kolaylik saglanmast konusuna katilir.” ifadesine
katilimcilarin ¢ogunlugu (%42,3) tamamen katiliyorum cevabini vermistir ve katilim

diizeyleri ortalamasi 3,94 + 1,20’dir.

“Kriz donemlerinde; c¢alisigim otel sektoriin taleplerine gore, isletmelerin
belediye gibi yerel kurumlara yapilacak odemelerde kolaylik saglanmast konusuna
katilir.” 1fadesine katilimcilarin ¢ogunlugu (%41,9) tamamen katiliyorum cevabim

vermistir ve katilim diizeyleri ortalamasi 3,90 = 1,21 dir.

104



Tablo 4.3 Calisanlarin Inovasyon Olgegi Maddelerine Katilim Diizeyleri ve

Ortalamalar

Katilmiyorum

Hig

Katilmyorum Kararsizim

Katiliyorum

Tamamen

n

%

N

%

n

%

n

%

Katiliyorum

n

%

Ss

1. Calisigim  otelin
yapisi, yenilikei fikirlere
agiktir.

43

10,3

38

91

70

16,7

76

18,2

191

45,7

3,80

1,37

2. Calisigim otelde,
yenilik¢i kisilige sahip
calisanlar tesvik edilir
ve desteklenir.

40

9,6

33

79

84

20,1

99

23,7

162

38,8

3,74

1,30

3. Calistigim otel, ticari
misterileri hakkinda
gerekli bilgileri
toplayarak kullanir.

35

8,4

44

10,5

85

20,3

103

24,6

151

36,1

3,70

1,28

4, Calistigim  otel,
degisiklikleri rahat
uygulanir.

31

7,4

62

14,8

97

23,3

99

23,7

128

30,7

3,55

1,27

5. Calistigim  otelde,
migsterileri  (tiiketiciler)
hakkinda gerekli bilgiler
toplanarak kullanilir.

32

7,7

41

9,8

120

28,7

97

23,2

128

30,6

3,59

1,23

6. Calistigim  otelde,
6nemli stratejik
planlamalarinin
merkezine yenilik
uygulamalar1 rahat bir
sekilde yerlestirilir.

33

79

65

15,6

119

28,5

100

23,9

101

24,2

341

1,23

7. Calistigim  otelde,
rakipler ve pazar
hakkinda gerekli bilgiler
toplanarak kullanilir.

16

3,8

41

9,8

90

215

129

30,9

142

34,0

3,81

1,12

8. Calistigim otelde,
yenilik¢i bir
organizasyon kiiltiiriiniin
sekillendirilmesinde
herkesin katilimi
saglanir.

41

9,8

73

17,5

89

213

109

26,1

106

25,4

3,40

1,30

9. Calistigim  otel,
rakiplerine gore daha
hizl bir sekilde
yenilikleri uygulayarak,
devam ettirilir.

28

6,7

60

14,4

93

22,2

107

25,6

130

311

3,60

1,25

10. Calistigim otelde,
departmanlar arasi
inovasyon (yenilik)
yaklagimlari benimsenir.

36

8,6

51

12,2

89

21,3

116

27,8

126

30,1

3,59

1,27

11. Calistigim otelde,
mevcut tiriinler stirekli
gelistirilir.

28

6,7

37

8,9

117

28,0

98

23,4

138

33,0

3,67

1,21

12. Calisigim otelde,
yeni radikal {riinler
gelistirilir.

44

10,5

48

115

127

30,4

118

28,2

81

194

3,34

1,21

13. Calistigim otelde,
mevcut hizmet paketleri
siirekli gelistirilir.

25

6,0

56

13,4

92

22,0

147

35,2

98

234

3,57

1,16

14. Calistigim otelde,
yeni  radikal  hizmet
paketleri geligtirilir.

41

9,8

58

13,9

122

29,2

108

258

89

21,3

3,35

1,23

15. Calistigim otelde,

25

6,0

7

18,4

115

27,5

102

24,4

99

23,7

341

1,20
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trin  gelistirme  icin
6nemli  bir  kaynak
ayrilir.

16. Calistigim otelde,
hizmet paketleri
gelistirmek i¢in Snemli
bir kaynak ayrilir.

45

10,8

71

17,0

108

25,8

119

28,5

75

17,9

3,26

1,24

17. Calistigim otelde,
bilgi teknolojisi
kullanilarak iriin
gelistirme siirecleri
iyilestirilir.

37

8,9

75

17,9

111

26,6

115

27,5

80

19,1

3,30

1,22

18. Calistigim otelde,
belirli standartlar
dahilinde yeni {iriin
gelistirme stireci
uygulanir.

34

81

79

18,9

119

28,5

102

24,4

84

20,1

3,29

1,22

19. Calistigim  otel,
sahip oldugu siiregleri
(hammadde, zaman,
personel tasarrufu vb.)
siirekli gelistirir.

24

57

68

16,3

119

28,5

113

27,0

94

22,4

3,44

1,17

20. Calistigim otelde,
yeni radikal caligma
yontemleri gelistirilir.

44

10,5

63

15,1

135

32,3

113

27,0

63

151

3,21

1,18

21. Calistigim otelde,
siire¢ yeniliklerini
(hammadde, zaman,
personel tasarrufu vb.)
gelistirmek i¢in Onemli
bir kaynak ayrilir.

40

9,6

65

15,6

141

33,7

86

20,6

86

20,6

3,27

1,22

22. Calistigim otel, yeni
teknolojilerin
gelistirilmesi  ve  tim
departmanlara
yayilmasini
gerceklestirir.

32

7,7

71

17,0

135

32,3

104

24,9

76

18,2

3,29

1,17

23.  Calistigim  otel,
operasyonel anlamda
performans  gelistirme
noktasinda uzman
kisilerden destek alir.

32

7,7

72

17,2

93

22,2

126

30,1

95

22,7

3,43

1,23

24.  Calistigim  otel,
operasyonlari

iyilestirmek igin bilgi
teknolojisinden (otel
yazilim programlart,
misteri takip sistemleri
vb.) faydalanir.

11

2,6

57

13,6

82

19,6

115

27,5

153

36,6

3,82

1,15

25.  Calistigim  otel,
mevcut  riinleri  i¢in
yeni pazarlar gelistirir.

45

47

11,2

95

22,7

117

28,0

140

335

3,75

1,17

26. Calistigim otel, yeni
iiriinlerle yeni pazarlara
acilir.

28

6,7

38

91

118

28,2

109

26,1

125

29,9

3,63

1,19

27. Calistigim otelde,
pazarlama  faaliyetleri
(tanitim vb.) i¢in dnemli
tutarda bir biitge ayrilir.

43

10,3

37

8,9

93

22,2

128

30,6

117

28,0

3,57

1,27

28. Calistigim  otel,
markasinin gelistirilmesi
ve markalagmasi igin
yatirim yapar.

26

6,2

46

11,0

112

26,8

114

27,3

120

28,7

3,61

1,19
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29. Calistigim otelde,
pazarlama ve tanitim
faaliyetlerinde yenilikgi
yaklasimlar kullanilir.

27 6,5 45 108 104 249 119 285 123 294 3,64 1,19

30. Calistigim otel, e
pazarlama  noktasinda 20 4.8 46 11,0 79 189 114 273 159 38,0 3,83 1,19
caligmalar yapar.

31. Cahgtigim otelde,

miisteri iliskileri
yonetimi (CRM) sistemi 48 115 41 9,8 81 194 132 316 116 27,8 3,554 1,30
kullanilir.

32,  Calistigim  otel,
stirekli yenilik  ve

iyilestirmeler igin 39 9,3 55 13,2 97 232 141 33,7 86 206 343 1,22
strateji ve planlamalar
belirler.

33.  Calistigim  otel,
radikal  degisikliklerini
bir strateji veya is
modeli ile yapar.

35 8,4 87 208 123 294 98 234 75 179 322 1,20

34. Calistigim otelde,
strateji geligtirme
faaliyetleri icin Onemli
tutarda bir biitge ayrilir.

43 10,3 92 220 117 280 94 225 72 172 3,14 124

35.  Calistigim  otel,
isletmenin  mevcut ig
modellerini ve
stratejilerini analiz eder.

27 6,5 64 153 126 30,1 112 268 89 213 341 117

36. Calistigim otel, bir i
plani ile siiregleri takip 36 8,6 38 9,1 123 294 125 299 96 23,0 3,50 1,19
eder.

37. Calisigim otel, is
birlikteligi ve strateji
ortakligint  aktif  bir
sekilde yapar.

26 6,2 72 172 101 242 126 301 93 222 345 119

38. Calistigim otel, dis
kaynak kullanimi
(disaridan hizmet satin
alimlar1)  yoluyla is
birliktelikleri
yapmaktadir.

32 7,7 80 191 110 263 128 306 68 163 3,29 1,17

1

“Calistigim otelin yapisi, yenilik¢i fikirlere acgiktir.” ifadesine katilimcilarin
cogunlugu (%45,7) tamamen katiliyorum cevabini vermistir ve katilim diizeyleri

ortalamasi 3,80 + 1,37°dir.

“Calisigim otelde, yenilik¢i kisilige sahip c¢alisanlar tesvik edilir ve
desteklenir.” ifadesine katilimcilarin ¢ogunlugu (%38,8) tamamen katiliyorum cevabini

vermistir ve katilim diizeyleri ortalamas1 3,74 = 1,30’dur.

“Calistigim otel, ticari miisterileri hakkinda gerekli bilgileri toplayarak

’

kullanir.” ifadesine katilimcilarin ¢ogunlugu (%36,1) tamamen katiliyorum cevabini

vermistir ve katilim diizeyleri ortalamasi 3,70 £ 1,28°dir.
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“Calisigim otel, degisiklikleri rahat uygulamr.” ifadesine katilimcilarin
cogunlugu (%30,7) tamamen katiliyorum cevabini vermistir ve katilim diizeyleri

ortalamasi 3,55 + 1,27°dir.

“Calistigim otelde, miisterileri (tiiketiciler) hakkinda gerekli bilgiler toplanarak
kullanilir.” 1fadesine katilimcilarin ¢ogunlugu (%30,6) tamamen katiliyorum cevabini

vermistir ve katilim diizeyleri ortalamasi 3,59 + 1,23 tiir.

“Calistigim otelde, onemli stratejik planlamalarinin  merkezine yenilik
uygulamalart rahat bir sekilde yerlestirilir.” ifadesine katilimcilarin ¢ogunlugu (%28,5)

kararsizim cevabini vermistir ve katilim diizeyleri ortalamasi 3,41 + 1,23 tiir.

“Calisigim otelde, rakipler ve pazar hakkinda gerekli bilgiler toplanarak
kullanmlir.” 1fadesine katilimeilarin ¢ogunlugu (%34,0) tamamen katiliyorum cevabinm

vermistir ve katilim diizeyleri ortalamasi 3,81 = 1,12°dir.

“Calistigim otelde, yenilik¢i bir organizasyon kiiltiiriiniin sekillendirilmesinde
herkesin katilimi saglanir.” ifadesine katilimcilarin ¢ogunlugu (%26,1) katiliyorum

cevabini vermistir ve katilim diizeyleri ortalamasi 3,40 = 1,30’dur.

“Caligtigim otel, rakiplerine gore daha hizli bir sekilde yenilikleri uygulayarak,

devam ettirilir.” ifadesine katilimcilarin ¢ogunlugu (%31,1) tamamen katiliyorum

cevabini vermistir ve katilim diizeyleri ortalamasi 3,60 + 1,25tir.

“Caligtigim otelde, departmanlar arast inovasyon (yenilik) yaklasimlar
benimsenir.” ifadesine katilimcilarin ¢ogunlugu (%30,1) tamamen katiliyorum cevabini

vermistir ve katilim diizeyleri ortalamasi 3,59 + 1,27 dir.

“Calistigim otelde, mevcut tiriinler siirekli gelistirilir.” ifadesine katilimcilarin
cogunlugu (%33,0) tamamen katiliyorum cevabini vermistir ve katilim diizeyleri

ortalamasi 3,67 + 1,21°dir.

“Calistigim otelde, yeni radikal iiriinler gelistirilir.” ifadesine katilimcilarin
cogunlugu (%30,4) kararsizim cevabin1 vermistir ve katilim diizeyleri ortalamasi 3,34 +

1,21 dir.
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“Calistigim otelde, mevcut hizmet paketleri siirekli gelistirilir.” ifadesine
katilimcilarin ¢ogunlugu (%35,2) katiliyorum cevabini vermistir ve katilim diizeyleri

ortalamasi 3,57 + 1,16’dur.

’

“Calisnigim otelde, yeni radikal hizmet paketleri gelistirilir.” ifadesine
katilimcilarin ¢ogunlugu (%29,2) kararsizim cevabini vermistir ve katilim diizeyleri

ortalamasi 3,35 + 1,23’tiir.

2

“Calistigim otelde, iiriin gelistirme icin énemli bir kaynak ayrilir.” ifadesine
katilimcilarin ¢ogunlugu (%27,5) kararsizim cevabini vermistir ve katilim diizeyleri

ortalamasi 3,41 + 1,20°dir.

’

“Caligtigim otelde, hizmet paketleri gelistirmek i¢in onemli bir kaynak ayrilir.’
ifadesine katilimcilarin ¢ogunlugu (%28,5) katiliyorum cevabini vermistir ve katilim

diizeyleri ortalamasi 3,26 + 1,24 tiir.

“Calisigim otelde, bilgi teknolojisi kullanilarak iiriin gelistirme stiregleri
iyilestirilir.”” ifadesine katilimeilarin ¢ogunlugu (%27,5) katiliyorum cevabini vermistir

ve katilim diizeyleri ortalamasi 3,30 & 1,22°dir.

“Calisigim otelde, belirli standartlar dahilinde yeni iiriin gelistirme siireci
uygulanr.” ifadesine katilimcilarin cogunlugu (%28,5) kararsizim cevabini vermistir ve

katilim diizeyleri ortalamasi1 3,29 + 1,22°dir.

“Caligtigim otel, sahip oldugu siiregleri (hammadde, zaman, personel tasarrufu
vb.) siirekli gelistirir.” ifadesine katilimcilarin ¢ogunlugu (%28,5) kararsizim cevabini

vermistir ve katilim diizeyleri ortalamasi 3,44 + 1,17 dir.

“Calistigim otelde, yeni radikal ¢alisma yontemleri gelistirilir.” ifadesine
katilimcilarin ¢ogunlugu (%32,3) kararsizim cevabimi vermistir ve katilim diizeyleri

ortalamasi 3,21 + 1,18’dir.

“Caligtigim otelde, siire¢ yeniliklerini (hammadde, zaman, personel tasarrufu

’

vb.) Gelistirmek i¢in dnemli bir kaynak ayrilir.” ifadesine katilimcilarin ¢ogunlugu

(%33,7) kararsizim cevabini vermistir ve katilim diizeyleri ortalamasi 3,27 + 1,22°dir.
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“Calisigim otel, yeni teknolojilerin gelistivilmesi ve tiim departmanlara

1

vayilmasin gerceklestirir.” ifadesine katilimcilarin ¢ogunlugu (%32,3) kararsizim

cevabini vermistir ve katilim diizeyleri ortalamasi 3,29 + 1,17°dir.

“Caligtigim otel, operasyonel anlamda performans gelistirme noktasinda uzman
kisilerden destek alir.” ifadesine katilimcilarin ¢cogunlugu (%30,1) katiliyorum cevabini

vermistir ve katilim diizeyleri ortalamasi 3,43 + 1,23 tiir.

“Calistigim otel, operasyonlari iyilestirmek icin bilgi teknolojisinden (otel
vazilim programlari, miisteri takip sistemleri vb.) faydalanir.” ifadesine katilimcilarin
cogunlugu (%36,6) tamamen katiliyorum cevabimi vermistir ve katilim diizeyleri

ortalamasi 3,82 + 1,15°tir.

2

“Calisigim otel, mevcut firiinleri i¢in yeni pazarlar gelistirir.” ifadesine
katilimcilarin ¢ogunlugu (%33,5) tamamen katiliyorum cevabini vermistir ve katilim

diizeyleri ortalamasi 3,75 + 1,17’dir.

“Calistigim otel, yeni iiriinlerle yeni pazarlara acilir.” ifadesine katilimcilarin
cogunlugu (%29,9) tamamen katiliyorum cevabini vermistir ve katilim diizeyleri

ortalamasi 3,63 = 1,19’dur.

“Calistigim otelde, pazarlama faaliyetleri (tanitim vb.) icin onemli tutarda bir

’

biitce ayrilir.” ifadesine katilimcilarin c¢ogunlugu (%30,6) katiliyorum cevabini

vermistir ve katilim diizeyleri ortalamasi 3,57 + 1,27 dir.

)

“Calistigim otel, markasinin gelistirilmesi ve markalasmast igin yatirum yapar.’
ifadesine katilimeilarin ¢ogunlugu (%28,7) tamamen katiliyorum cevabini vermistir ve

katilim diizeyleri ortalamasi 3,61 + 1,19°dur.

“Calistigim otelde, pazarlama ve tamtim faaliyetlerinde yenilik¢i yaklasimlar
kullanilir.” 1fadesine katilimcilarin ¢cogunlugu (%29,4) tamamen katiliyorum cevabini

vermistir ve katilim diizeyleri ortalamasi 3,64 = 1,19°dur.

’

“Calstigim otel, e pazarlama noktasinda ¢alismalar yapar.” ifadesine
katilimcilarin ¢cogunlugu (%38,0) tamamen katiliyorum cevabini vermistir ve katilim

diizeyleri ortalamas1 3,83 + 1,19°dur.
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“Calisigim otelde, miisteri iliskileri yonetimi (CRM) sistemi kullanilir.”
ifadesine katilimcilarin ¢ogunlugu (%27,8) katiliyorum cevabini vermistir ve katilim

diizeyleri ortalamasi 3,54 + 1,30’dur.

“Calistigim otel, siirekli yenilik ve iyilestirmeler icin strateji ve planlamalar
belirler.” ifadesine katilimcilarin cogunlugu (%33,7) katiliyorum cevabini vermistir ve

katilim diizeyleri ortalamasi 3,43 £ 1,22’dir.

“Calistigim otel, radikal degisikliklerini bir strateji veya is modeli ile yapar.”
ifadesine katilimcilarin ¢ogunlugu (%29,4) kararsizim cevabini vermistir ve katilim

diizeyleri ortalamasi 3,22 + 1,20°dir.

“Calisigim otelde, strateji gelistirme faaliyetleri i¢in énemli tutarda bir biitce
ayrilir.” ifadesine katilimcilarin ¢cogunlugu (%28,0) kararsizim cevabini vermistir ve

katilim diizeyleri ortalamasi 3,14 + 1,24 tiir.

’

“Calistigim otel, isletmenin mevcut is modellerini ve stratejilerini analiz eder.’
ifadesine katilimcilarin ¢ogunlugu (%29,9) kararsizim cevabini vermistir ve katilim

diizeyleri ortalamasi1 3,41 + 1,17°dir.

“Calistigim otel, bir is plani ile siiregleri takip eder.” ifadesine katilimcilarin
cogunlugu (%30,1) kararsizim cevabini vermistir ve katilim diizeyleri ortalamasi 3,50 +

1,19°dur.

1

“Caligtigim otel, is birlikteligi ve strateji ortakligini aktif bir sekilde yapar.’
ifadesine katilimcilarin ¢ogunlugu (%30,1) katiliyorum cevabini vermistir ve katilim

diizeyleri ortalamasi 3,45 + 1,19°dur.

“Calistigim otel, dis kaynak kullanimi (digaridan hizmet satin alimlari) yoluyla
is birliktelikleri yapmaktadir.” 1fadesine katilimcilarin ¢cogunlugu (%30,6) katiliyorum

cevabini vermistir ve katilim diizeyleri ortalamasi 3,29 + 1,17°dir.

4.8.3 Olceklerin Betimsel istatistikleri ve Giivenirlik Katsayilarina iliskin Bulgular

Betimsel istatistikler, sayisal verileri Ozet olarak tanimlayan, oOzetleyen,
birimlerin y1g1ldiklar1 degerleri ve bu degerler etrafinda degerlerin yayilmasi, serpilmesi

ve dagilimlar hakkinda bilgiler veren hesaplanmis degerlerdir. Betimsel istatistikler
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ortalamalar ve degiskenlik Olgiileri olmak iizere ikiye ayrilir. Ortalamalar merkezi
egilim Olciileridir; serideki minimum degerden kiigiik ve maksimum degerden biiyiik
cikamazlar. Degiskenlik ise serideki terimlerin birbirinden ya da ortalamadan ne kadar

saptiginin Ol¢iisii olarak tanimlanmaktadir (Bayram, 2009:51).

Giivenirlik analizi, herhangi bir konuda 6rneklemi olusturan birimler lizerinden
veri toplamak amaciyla gelistirilen dlgme aracini olusturan ifadelerin (yargi, onerme,
soru vb.) kendi aralarinda tutarlilik gosterip gostermedigini test etmek amaciyla
kullanilmaktadir. Olgme aracini olusturan ifadelerin birbiriyle tutarlilik gdsterip
gostermedigi, aralarindaki iliskinin (korelasyonun) Olglilmesiyle ortaya cikmaktadir.
Givenirlik katsayisi, 0 ile 1 arasinda deger almaktadir ve bu deger 1’e yaklastikca
glivenirlik artmaktadir. Gilivenirlik analizi i¢in bir¢ok yontem (Alpha, Split-half,
Guttman, Parallel, Strict parallel) gelistirilmistir. Bu 06lcekler icerisinde en yaygin
kullanilan Cronbach’s Alpha yontemidir (Ural ve Kilig, 2006: 286). Tablo 4.4’te
Olgeklerin betimsel istatistikleri ve giivenirlik katsayilart (Cronbach Alpha) yer

almaktadir.
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Tablo 4.4 Olgeklerin Betimsel Istatistikleri ve Giivenirlik Katsayilar:

N Minimum Maximum  Ortalama ss Cronbach’s Alpha

Insan Kaynaklart g 6,00 30,00 14,64 4,80 661
Uygulamalar1

Pazarlama Uygulamalari 418 8,00 35,00 25,58 6,60 ,853
Bakim Onarim Giderleri 418 4,00 20,00 13,02 4,74 ,862
Kamu Yardimlari 418 4,00 20,00 14,12 3,93 ,748
Inovasyona Agiklik 418 10,00 50,00 36,17 9,96 ,932
Uriin 1novasy0nu 418 8,00 40,00 27,20 8,13 ,940
Siire¢ Inovasyonu 418 6,00 30,00 20,46 5,68 ,886
Konumlandirma 418 7,00 35,00 2557 6,80 906
Inovasyonu

Model Inovasyonu 418 7,00 35,00 23,44 7,33 ,949

Insan Kaynaklar1 Uygulamalar1 ortalamasi 14,64 + 4,80; giivenirlik katsayist

0,661°dir. Buna gore Insan Kaynaklar1 Uygulamalar1 boyutu oldukga giivenilirdir.

Pazarlama Uygulamalar1 ortalamasi 25,58 + 6,60; giivenirlik katsayis1 0,853 tiir.

Buna gore Pazarlama Uygulamalar1 boyutu ¢ok gilivenilirdir.

Bakim Onarim Giderleri ortalamasi 13,02 + 4,74; giivenirlik katsayis1 0,862’dir.
Buna gore Bakim Onarim Giderleri boyutu ¢ok giivenilirdir.

Kamu Yardimlar1 ortalamasi 14,12 + 3,93; giivenirlik katsayist 0,748’dir. Buna
gore Kamu Yardimlar1 boyutu oldukga giivenilirdir.

Inovasyona Agiklik ortalamasi 36,17 + 9,96; giivenirlik katsayis1 0,932’dir.
Buna gore inovasyona Agiklik boyutu ¢ok giivenilirdir.

Uriin Inovasyonu ortalamas1 27,20 + 8,13; giivenirlik katsayis1 0,940 tir. Buna

gore Uriin Inovasyonu boyutu ¢ok giivenilirdir.

Siire¢ Inovasyonu ortalamast 20,46 + 5,68; giivenirlik katsayis1 0,886°dir. Buna

gdre Siire¢ Inovasyonu boyutu ¢ok giivenilirdir.

Konumlandirma Inovasyonu ortalamas1 25,57 + 6,80; giivenirlik katsayist

0,906’dir. Buna gére Konumlandirma Inovasyonu boyutu ¢ok giivenilirdir.

Model Inovasyonu ortalamasi 23,44 + 7,33; giivenirlik katsayis1 0,949°dur. Buna

gore Model Inovasyonu boyutu ¢ok giivenilirdir.
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4.8.4 Olgeklerin Normallik Testi ve Carpiklik ile Basikhk Katsayilaria iligkin

Bulgular

Normal dagilim testi, parametrik testlerin bir varsayimi olup siirekli degiskenlere
ait dagilimlarin en O6nemlisidir. Strekli degiskene iliskin verilerin normal dagilim
gOstermesi, verilere ait aritmetik ortalama, ortanca (medyan) ve tepe degerinin (mod)

birbirine esit olmas1 anlamini tagir (Ural ve Kilig, 2006: 291).

Carpiklik dagilimin ortalama etrafinda simetriden ne kadar saptigini yani
verilerin simetrisini belirleyen olgiittiir. Sifir degeri simetrik yani ortada dengelenmis bir
dagilima isarettir. Pozitif carpiklik kiigiik degerlerin fazlalikta oldugunu, negatif
carpiklik biiylik degerlerin fazlalikta oldugunu gdstermektedir. Herhangi bir veri setinde
ortalamanin medyandan biiyilk olmast durumunda ise sola g¢arpik dagilim ortaya
¢ikmaktadir. Basiklik ise dagilimin dikliginin ya da diizliigliniin yani verilerin tepe
noktalarinin durumu hakkinda bilgi veren bir Olgiittiir. Sifira yakin bir basiklik normal
dagilima yakin bir sekil olusturmaktadir. Basiklik i¢in pozitif bir deger, normalden daha
dik bir dagilima isarettir. Negatif bir basiklik degeri ise normalden diiz bir dagilima
isarettir (Kalayci, 2014: 58). Tablo 4.5’te olgeklerin normallik testi ve carpiklik ile
basiklik katsayilarina iliskin bulgular yer almaktadir.

Tablo 4.5 Olgeklerin Normallik Testi ve Carpiklik fle Basiklik Katsayilarina Iliskin

Bulgular
Shapiro-Wilk Carpiklik Basiklik

Statistic N p Statistic Statistic
Insan Kaynaklan 979 418 ,000 292 -,182
Uygulamalari
Pazarlama Uygulamalart 931 418 ,000 -, 789 ,037
Bakim Onarim Giderleri ,949 418 ,000 -,142 -1,082
Kamu Yardimlari ,936 418 ,000 -, 767 372
Inovasyona Agiklik ,950 418 ,000 -,464 -, 712
Uriin Inovasyonu ,967 418 ,000 -,191 -,844
Siire¢ Inovasyonu ,978 418 ,000 -,236 -,458
Konumlandirma 954 418 000 -515 -463
Inovasyonu
Model Inovasyonu ,967 418 ,000 -,270 -,785

Kriz ve inovasyon Olgekleri alt boyutlar1 i¢in yapilan normallik analizine gore

boyutlarin normal dagilim gostermedigi belirlenmistir (p<,05). Ancak Kriz ve
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Inovasyon 6lgekleri alt boyutlarindan elde edilen basiklik ve carpiklik degerlerinin +3

ile -3 arasinda olmasi normal dagilim igin yeterli goriilmektedir.

4.8.5 Dogrulayici Faktor Analizine fliskin Bulgular

Dogrulayici faktor analizi (DFA), kuramsal bir temelden destek alarak pek ¢ok
degiskenden olusturulan faktorlerin (gizil degiskenlerin) gercek verilerle ne derece
uyum gosterdigini degerlendirmeye yonelik bir analizdir. Diger bir ifadeyle DFA,
onceden belirlenmis ya da kurgulanmis bir yapinin toplanan verilerle ne derece
dogrulandigini incelemeyi amaglar. A¢imlayici faktdr analizinde, belirli bir 6n beklenti
ya da denence olmaksizin faktor yiikleri temelinde verinin faktor yapisi belirlenirken
DFA, belirli degiskenlerin bir kuram temelinde dnceden belirlenmis faktorler lizerinde

agirhikli olarak yer alacagi seklindeki bir Ongoriiniin sinanmasina dayanir (Siimer,
2000).

Tablo 4.6 inovasyon Olgegi DFA Analiz Sonuglar

Miikemmel Uyum Kabul Edilebilir Uyum

Uyum Indeksleri Degerleri Degerleri Uyum Durumu
12/sd = 3,885 0<y2/sd<2 2< 42/sd <5 Kabul Edilebilir
GFI = 0,882 0,95 <GFI<£1,00 0,85 <GFI<£0,95 Kabul Edilebilir
AGFI = 0,855 0,90 < AGFI<1,00 0,80 < AGFI<0,90 Uyum Yok

CFI =0,923 0,97 <CFI<1,00 0,90 < CFI1<0,97 Kabul Edilebilir
RMSEA = 0,079 0 <RMSEA <0,05 0,05 <RMSEA <0,08 Kabul Edilebilir
RMR = 0,051 0 <RMR <0,05 0,05 <RMR <0,1 Kabul Edilebilir

DFA yapilirken tek bir testin sonucuna gore degil de ¢esitli uyum indekslerinin
sonuglarina goére modelin teori ile uyumlu olup olmadigina karar verilir. DFA’daki
bircok uyum indeksleri arasindan genellikle ¥2/sd, GFI, AGFI, CFI, RMSEA, RMR
indekslerine bakilir. Bunlarin haricinde bircok uyum indeksi vardir fakat bu uyum
indekslerinden hangilerinin standart kabul edilecegi hakkinda bir goriis birligi yoktur
(Simsek, 2007, s. 8). Inovasyon Olgegi igin yapilan dogrulayici faktdr analizi sonucunda
uyum indekslerinin kabul edilebilir diizeyde oldugu belirlenmistir (Kline, 2011;
Schermelleh-Engel ve Moosbrugger, 2003; Baumgartner ve Homburg, 1996; Bentler,
1980; Bentler ve Bonett, 1980; Marsh vd, 2006; Browne ve Mels, 1993; Hair vd.,
1998). Yalnizca AGFI indeksinin kabul edilebilir seviyenin altinda oldugu
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gozlemlenmistir. Diger indekslerin degerleri kabul edilebilir bulunmustur. Buna gore

model dogrulanmistir. Olgegin path diyagrami Sekil 4.2°de verilmistir.
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Sekil 4.2 Inovasyon Olgegi DFA Path Diyagrami
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Tablo 4.7 Kriz Olgegi DFA Analiz Sonuglar

Miikemmel Uyum Kabul Edilebilir Uyum

Uyum indeksleri Degerleri Degerleri Uyum Durumu
y2/sd = 2,981 0<y2/sd<2 2<y2/sd <5 Miikemmel Uyum
GFI =0,931 0,95 <GFI< 1,00 0,85 <GFI<0,95 Kabul Edilebilir
AGFI = 0,873 0,90 < AGFI <£1,00 0,80 < AGFI 0,90 Kabul Edilebilir
CFlI=0,971 0,97 <CFI<1,00 0,90 <CFI<0,97 Miikemmel Uyum
RMSEA = 0,059 0 <RMSEA <£0,05 0,05 <RMSEA <£0,08 Kabul Edilebilir
RMR = 0,071 0<RMR <0,05 0,05 <RMR <0,1 Kabul Edilebilir

Kriz Olgegi igin yapilan dogrulayici faktdér analizi sonucunda uyum

indekslerinin ¢ogunlukla kabul edilebilir diizeyde oldugu ve x2/sd ile CFI degerlerinin

milkemmel uyum indeksine sahip oldugu belirlenmistir (Kline, 2011; Schermelleh-

Engel ve Moosbrugger, 2003; Baumgartner ve Homburg, 1996; Bentler, 1980; Bentler
ve Bonett, 1980; Marsh vd, 2006; Browne ve Mels, 1993; Hair vd., 1998). Buna gore

model dogrulanmistir. Olgegin path diyagrami Sekil 4.3 de verilmistir.
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Sekil 4.3 Kriz Olgegi DFA Path Diyagrami

4.8.6 Korelasyon Analizine iliskin Bulgular

Korelasyon analizi en basit tanimiyla bir ilgi analizidir. En az iki degiskenin
birbiri ile ilgisini, bu ilginin yoniinii ve kuvvetini tanimlamay1 amaclar. Analizin en
onemli varsayimi degiskenler arasindaki ilginin dogrusal oldugudur. Bu analizde ilginin

derecesini 6l¢gmede korelasyon katsayisi (r) kullanilir (Kurtulug, 2010:181).

Pearson korelasyon katsayisi (r) -1 ile +1 arasinda deger almaktadir. Korelasyon

katsayisinin 0,00 ile 0,25 arasinda olmas1 dogrusal iliskinin ¢ok diisiik diizeyde, 0,26 ile
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0,49 arasinda olmasi diisiik diizeyde, 0,50 ile 0,69 arasinda olmast orta diizeyde, 0,70
ile 0,89 arasinda olmasi yliksek ve 0,90 — 1,00 olmasi ¢ok yiiksek diizeyde oldugunu
gostermektedir (Kalayci, 2014:116). Tablo 4.8’de kriz ve inovasyonun boyutlarina

iliskin korelasyon analiz sonuglar1 yer almaktadir.

Tablo 4.8 Kriz ve Inovasyonun Boyutlarina Iliskin Korelasyon Analiz Sonuglari

Insan kaynaklari 1

W uygulamalari
3 = Pazarlama ,157** 1
S E uygulamalari
; > B.aklm. onarim  ,326** ,235** 1
o) giderleri
- Kamu yardimlart ,131** ,009 ,316** 1
Inovasyona ,047 ,298** -,021 ,142** 1
—. aciklik
8 g Uriin inovasyonu -,006 ,264** -,003 ,068 ,614** 1
<
é% Siire¢ inovasyonu ,109* ,183** -,061 ,023 ,506**  543** 1
=
E% !(onumlandlrma ,138** | 318** -,046 -,104*  649**  689**  559** 1
Z Inovasyonu
Model -,032 ,088 - 177** ,022 ,505**  625**  552**  B536** 1
inovasyonu

** Korelasyon 0.01 diizeyinde anlamlidir.
* Korelasyon 0.05 diizeyinde anlamlidir.

Tablo 4,8’de inovasyon ve krizin boyutlarina iliskin yapilan korelasyon analizi
sonucuna gore kriz boyutlarina iliskin bulgular incelendiginde, insan kaynaklari
uygulamalari ile pazarlama uygulamalar (r=,157**, p=,000<0,01) arasinda ¢ok diisiik
diizeyde pozitif dogrusal anlamli bir iliski oldugu goriilmektedir. Insan kaynaklari
uygulamalari ile bakim onarim giderleri (r=,326**, p=,000<0,01) arasinda ise diisiik
diizey pozitif dogrusal iliski vardir. Insan kaynaklar1 uygulamalari ile kamu yardimlar:
(r=,131**, p=,000<0,01) arasinda ise ¢ok diisiik diizeyde pozitif dogrusal iliski vardir.
Pazarlama uygulamalar1 ile bakim onarim giderleri (r=,235**, p=,000<0,01) arasinda
ise diistik diizeyde pozitif dogrusal bir iligki goriilmektedir. Pazarlama uygulamalar ile

kamu yardimlari (r=,009) arasinda ise herhangi bir iliski bulunmamaktadir.

Tablo 4,8’de inovasyon boyutlarina iliskin bulgular incelendiginde; inovasyona
aciklik ile iirtin inovasyonu (r=,614**, p=,000<0,01), inovasyona agiklik ile siire¢
inovasyonu (r=506**, p=,000<0,01), inovasyona agiklik ile konumlandirma inovasyonu
(r=,649** p=,000<0,01), inovasyona aciklik ile model inovasyonu (r=,505%%,

p=,000<0,01), boyutlar1 arasinda pozitif dogrusal bir iliski oldugu tespit edilmistir Uriin
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ile siire¢ inovasyonu (r=,543**, p=,000<0,01), iirlin ile konumlandirma inovasyonu
(r=689**, p=,000<0,01), iiriin ile model inovasyonu (r=,625**, p=,000<0,01) boyutlar
arasinda pozitif dogrusal bir iligski oldugu tespit edilmistir. Siire¢ ile konumlandirma
inovasyonu (r=,559**, p=,000<0,01), siire¢ ile model inovasyonu (r=552%%*,
p=,000<0,01), konumlandirma ile model inovasyonu (r=,536**, p=,000<0,01) boyutlar1
arasinda pozitif dogrusal bir iliski oldugu tespit edilmistir. inovasyonun boyutlari
arasinda r’nin 0,50 ile 0,69 arasinda olmasi orta diizey bir iliskinin oldugunu

gostermektedir.

Kriz ve inovasyonun boyutlarina iligkin Tablo 4.8’deki korelasyon analizi
sonucuna gore krizin insan kaynaklart uygulamalari boyutu ile siire¢ inovasyonu
(r=,109*, p=,000<0,05) ve konumlandirma inovasyonu (r=,138**, p=,000<0,01)
arasinda cok diisiik diizeyde pozitif dogrusal bir iliski oldugu goriilmektedir. Krizin
pazarlama uygulamalari boyutu ile inovasyona agiklik (r=,298*, p=,000<0,01), iiriin
inovasyonu (r=,264**, p=,000<0,01), siire¢ inovasyonu (r=,183**, p=,000<0,01) ve
konumlandirma inovasyonu (r=,318**, p=,000<0,01) arasinda diisiik diizeyde pozitif
dogrusal bir iliski oldugu goriilmektedir; ancak model inovasyonu ile bir iliski
goriilmemektedir. Krizin bakim onarim boyutu ile model inovasyonu (r=-,177**,
p=,000<0,01) arasinda diisiikk diizeyde negatif yonde dogrusal bir iligki goriilmektedir.
Krizin kamu yardimlar1 boyutu ile inovasyona aciklik (r=,142**, p=,000<0,01) arasinda
pozitif yonde disiik bir iliski; konumlandirma inovasyonu (r=-,104*, p=,000<0,05)

arasinda negatif yonde diisiik bir iligki tespit edilmistir.
4.8.7 Regresyon Analizine iliskin Bulgular

Regresyon analizi, en az iki degisken arasindaki etki iligkisinin incelendigi
istatistiksel analiz yontemidir. iki degisken arasindaki iliskinin var oldugu, biri iizerinde
yapilan degisikliklerin (bagimsiz degisken - X), digeri (bagimli degisken - Y) lizerinde
degismelere sebep oldugu durumlarda kullanilan ve bu etkinin tanimlanmasini

amaclayan analiz tiiriidiir (Kurtulus, 2010:187).

Bagimhi degiskendeki toplam degismenin % kaginin bagimsiz degiskenler
tarafindan  aciklandigint  bulmak i¢in regresyon analizinde R? degerinden

yararlanilmaktadir. Bu deger tiim degiskenlerin birlikte Y’de agiklandiklar1 varyans
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oranmni vermektedir. R? degeri 0 ile 1 arasinda yer almaktadir. Deger 0’a yaklasirsa
modelin veriye uyum gostermedigi ya da bagimsiz degiskenlerin bagimli degiskendeki
degismeyi aciklamadigi, 1’e yaklasirsa bagimli degiskendeki degismenin bagiml
degiskenler tarafindan iyi agiklandigini gostermektedir. Regresyon analizinde modele
ilave edilen bagimsiz degiskenler R® de bir artis yaratacaktir, bu nedenle ilave
degiskenleri ve serbestlik derecesini dikkate almak icin diizeltilmis R?
hesaplanmaktadir. Modelin agiklama giiciinlin yorumlanmasinda ¢ogunlukla diizeltilmis
R? dikkate alinmaktadir (Bayram, 2009:184-185).

Tablo 4.9 Inovasyon Olgegi Alt Boyutlarinin Insan Kaynaklar1 Uygulamalarma Etki
Durumunun Incelenmesi

Standartlagsmamis Standartlagms ANOVA
Katsayilar Katsayilar

Bagimsiz B Std.Hata B t p F Sig  Diizeltilmis
Degiskenler R?
(Constant) 2,673 ,251 10,642 ,000 4,787  ,000 ,055
Inovasyona Agiklik -,026 ,068 -,026 -,385 , 701
Uriin Inovasyonu -,183 ,086 -,160 -2,130 ,034
Siire¢ Inovasyonu ,162 ,074 ,137 2,173,030
Konumlandirma ,310 ,088 ,261 3,527 ,000
Inovasyonu
Model inovasyonu -,152 ,074 -,134 -2,049 041

Bagimh Degisken: Insan Kaynaklar1 Uygulamalar

Inovasyon 6lgegi alt boyutlarinin insan kaynaklari uygulamalarmi etkileme
durumunun incelenmesi amaciyla yapilan regresyon analizi sonuclar1 Tablo 4.9’da
verilmistir. Analiz sonucuna gore kurulan regresyon modeli istatistiksel olarak anlamli
(F=4,787, p=,000) bulunmustur. Uriin, siire¢, konumlandirma ve model inovasyonunun
insan kaynaklar1 uygulamalari {izerindeki etkisi p<0,05 diizeyde istatistiksel olarak
anlamli bulunmustur. Ancak inovasyona aciklik boyutunun insan kaynaklar

uygulamalari lizerinde anlamli bir etki yapmadig goriilmektedir.

Diizeltilmis R? ,055 olarak hesaplanmistir. Bu durumda, insan kaynaklar
uygulamalarindaki degisimin %5,5’inin {rlin, siire¢, konumlandirma ve model

inovasyonu tarafindan agiklandigi sdylenebilir.

Tezin ana hipotezine iliskin gelistirilen ilk bes hipotezin Tablo 4.9’da yapilan
regresyon analizi sonucuna gore kabul edilenleri ve red edilenleri asagida yer

almaktadir.

Hia : Inovasyona agiklik insan kaynaklari uygulamalarini etkiler (Red edildi).
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Hyp : Uriin inovasyonu insan kaynaklar1 uygulamalarini etkiler (Kabul edildi).
Hj : Stire¢ inovasyonu insan kaynaklar1 uygulamalarini etkiler (Kabul edildi).

Hiq : Konumlandirma inovasyonu insan kaynaklari uygulamalarini etkiler (Kabul

edildi).
Hie : Model inovasyonu insan kaynaklar1 uygulamalarini etkiler (Kabul edildi).

Tablo 4.10 Inovasyon Olgegi Alt Boyutlarinin Pazarlama Uygulamalarina Etki
Durumunun Incelenmesi

Standartlagsmamis Standartlagms ANOVA
Katsayilar Katsayilar

Bagimsiz B Std.Hata B t p F Sig  Diizeltilmis
Degiskenler R?
(Constant) 2,443 ,215 11,369  ,000 13,37 ,000 ,140
Inovasyona Agiklik ,158 ,058 174 2,715 ,007 7
Uriin Inovasyonu 129 ,073 126 1,755 ,080
Siire¢ Inovasyonu ,019 ,064 ,018 ,301 ,763
Konumlandirma ,232 ,075 ,218 3,090 ,002
Inovasyonu
Model Inovasyonu -,210 ,064 -,206 -3,294 001

Bagimh Degisken: Pazarlama Uygulamalari

Inovasyon 6lcegi alt boyutlarmin pazarlama uygulamalarini etkileme durumunun
incelenmesi amaciyla yapilan regresyon analizi sonuglart Tablo 4.10°da verilmistir.
Analiz sonucuna gore kurulan regresyon modeli istatistiksel olarak anlamli (F=13,377,
p=,000) bulunmustur. Inovasyona aciklik, konumlandirma ve model inovasyonunun
pazarlama uygulamalar1 lizerindeki etkisi p<0,05 diizeyde istatistiksel olarak anlamli
bulunmustur. Ancak iiriin ve siire¢ inovasyonunun pazarlama uygulamalar1 iizerinde

anlamli bir etki yapmadig1 goriilmektedir.

Diizeltilmis R? ,140 olarak hesaplanmistir. Bu durumda, pazarlama
uygulamalarindaki degisimin % 14’{inilin inovasyona agiklik, konumlandirma ve model

inovasyonu tarafindan aciklandigi s6ylenebilir.

Tezin ana hipotezine iligkin gelistirilen hipotezlerden asagida belirtilenlerinin
Tablo 4.10’da yapilan regresyon analizi sonucuna gore kabul edilenleri ve red edilenleri

yer almaktadir.

H¢ : Inovasyona agiklik pazarlama uygulamalarini etkiler (Kabul edildi).

Hig : Uriin inovasyonu pazarlama uygulamalarini etkiler (Red edildi).
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H;ip : Siire¢ inovasyonu pazarlama uygulamalarini etkiler (Red edildi).
H;i : Konumlandirma inovasyonu pazarlama uygulamalarini etkiler (Kabul edildi).
H3j : Model inovasyonu pazarlama uygulamalarini etkiler (Kabul edildi).

Tablo 4.11 Inovasyon Olgegi Alt Boyutlariin Bakim Onarim Giderlerine Etki
Durumunun Incelenmesi

Standartlasmamis Standartlagms ANOVA
Katsayilar Katsayilar

Bagimsiz B Std.Hata B t p F Sig  Diizeltilmis
Degiskenler R?
(Constant) 3,637 ,252 14,424 000 4,455 001 ,051
Inovasyona Aciklik ,041 ,068 ,041 ,607 544
Uriin 1novasy0nu ,206 ,086 ,180 2,395 ,017
Siire¢ Inovasyonu ,005 ,075 ,004 ,062 ,951
Konumlandirma -,052 ,088 -,044 -,593 554
Inovasyonu
Model inovasyonu -,328 ,075 -,288 -4,396  ,000

Bagimh Degisken: Bakim Onarim Giderleri

Inovasyon &lgegi alt boyutlarinin bakim onarim giderlerini etkileme durumunun
incelenmesi amaciyla yapilan regresyon analizi sonuglart Tablo 4.11°de verilmistir.
Analiz sonucuna gore kurulan regresyon modeli istatistiksel olarak anlamli (F=4,455,
p=,001) bulunmustur. Uriin ve model inovasyonunun bakim onarim giderleri {izerindeki
etkisi p<0,05 diizeyde istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. Ancak inovasyona
aciklik, siire¢ ve konumlandirma inovasyonunun bakim onarim giderleri iizerinde

anlamli bir etki yapmadig1 goriilmektedir.

Diizeltilmis R? ,051 olarak hesaplanmistir. Bu durumda, bakim onarim
giderlerindeki degisimin %35,1’inin {irlin ve model inovasyonu tarafindan agiklandigi

sOylenebilir.

Tezin ana hipotezine iligkin gelistirilen hipotezlerden asagida belirtilenleri Tablo
4.11°de yapilan regresyon analizi sonucuna gore kabul edilenleri ve red edilenleri yer

almaktadir.

Hik : Inovasyona agiklik bakim onarim giderlerini etkiler (Red edildi).
Hy, : Uriin inovasyonu bakim onarim giderlerini etkiler (Kabul edildi).
Him : Siire¢ inovasyonu bakim onarim giderlerini etkiler (Red edildi).

Hin, : Konumlandirma inovasyonu bakim onarim giderlerini etkiler (Red edildi).
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Hsi, : Model inovasyonu bakim onarim giderlerini etkiler (Kabul edildi).

Tablo 4.12 inovasyon Olgegi Alt Boyutlarinin Kamu Yardimlarina Etki Durumunun

Incelenmesi
Standartlagsmamis Standartlagms ANOVA
Katsayilar Katsayilar
Bagimsiz B Std.Hata B t p F Sig  Diizeltilmis
Degiskenler R?
(Constant) 2,801 ,258 10,841 ,000 7,199  ,000 ,080
Inovasyona Agiklik -,257 ,070 -,244 -3,677 ,000
Uriin Inovasyonu ,364 ,088 ,305 4,121 000
Siire¢ Inovasyonu 111 ,077 ,090 1,450 ,148
Konumlandirma -,269 ,090 -,218 -2,984 003
Inovasyonu
Model Inovasyonu ,025 ,077 ,021 327 744

Bagimlh Degisken: Kamu Yardimlar

Inovasyon 6lgegi alt boyutlarimin kamu yardimlarmi etkileme durumunun
incelenmesi amaciyla yapilan regresyon analizi sonuglart Tablo 4.12°de verilmistir.
Analiz sonucuna gore kurulan regresyon modeli istatistiksel olarak anlamli (F=7,199,
p=,000) bulunmustur. Inovasyona aciklik, iiriin ve konumlandirma inovasyonunun
kamu yardimlar1 {iizerindeki etkisi p<0,05 diizeyde istatistiksel olarak anlaml
bulunmustur. Ancak siire¢ ve model inovasyonunun kamu yardimlari iizerinde anlaml

bir etki yapmadig1 goriilmektedir.

Diizeltilmis R? ,080 olarak hesaplanmistir. Bu durumda, kamu yardimlarindaki
degisimin % 8’inin inovasyona aciklik, {irlin ve konumlandirma inovasyonu tarafindan

aciklandig1 soylenebilir.

Tezin ana hipotezine iligkin gelistirilen hipotezlerden asagida belirtilenleri Tablo
4.12°de yapilan regresyon analizi sonucuna gore kabul edilenleri ve red edilenleri yer

almaktadir.

Hik : Inovasyona agiklik kamu yardimlarini etkiler (Kabul edildi).

Hy : Uriin inovasyonu kamu yardimlarimi etkiler (Kabul edildi).

Him : Siire¢ inovasyonu kamu yardimlarini etkiler (Red edildi).

Hin : Konumlandirma inovasyonu kamu yardimlarini etkiler (Kabul edildi).

Hi, : Model inovasyonu kamu yardimlarini etkiler (Red edildi).
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Regresyon analizine gore inovasyonun alt boyutlarinin birkaginin krizin
boyutlar1 tizerinde etkisi olmasi inovasyonun kriz iizerinde kismi etkisinin oldugunu

gostermektedir.

4.8.8 Farklihk Testlerine (ANOVA ve T — Testi) iliskin Bulgular

ANOVA, iki ya da daha fazla ortalama arasinda fark olup olmadig: ile ilgili
hipotezi test etmek i¢in kullanilmaktadir. ANOVA’da bagimli ve bagimsiz
degiskenlerden bahsedilmektedir. Bagimsiz degiskenlere faktér adi verilmektedir.
Faktorlerin, bagimli degiskenler iizerinde etkisi arastirilmaktadir. Bagimsiz degiskenin

kategorik, bagimsiz degiskenin metrik olmasi gerekmektedir (Kalayci, 2014:131-132).

T-testi, tek grubun — 6rneklemin — belirli bir degiskene iliskin olgiilen ortalamasi
ile ayn1 degiskene iligkin ongoriilen ya da daha 6nce hesaplanan — bilinen — bir ortalama
arasinda belirli bir gliven diizeyinde (%95, %99 gibi) anlaml1 bir fark olup olmadigini

belirlemek amaciyla kullanilmaktadir (Ural ve Kilig, 2006:197).

Tablo 4.13 Olgek Puanlarinin Cinsiyet Agisindan Incelenmesi (T — Testi)

Cinsiyet n Ortalama ss t p

) Kadin 120 15,58 4,83

Insan Kaynaklar1 Uygulamalari 2,534 ,012
Erkek 298 14,28 4,75
Kadin 120 25,61 5,96

Pazarlama Uygulamalari 0,072 ,943
Erkek 298 25,56 6,85
Kadin 120 13,43 4,57

Bakim Onarim Giderleri 1,112 ,267
Erkek 298 12,86 4,80
Kadin 120 14,58 3,28

Kamu Yardimlari 1,543 124
Erkek 298 13,93 4,15
) Kadin 120 36,72 9,73

Inovasyona Agiklik 0,688 492
Erkek 298 35,98 10,05
. . Kadin 120 27,05 7,74

Urlin Inovasyonu -0,244 ,807
Erkek 298 27,27 8,30
. Kadin 120 21,00 5,36

Siire¢ Inovasyonu 1,253 211
Erkek 298 20,23 5,79
. Kadin 120 25,98 6,18

Konumlandirma Inovasyonu 0,785 433
Erkek 298 25,41 7,03
. Kadin 120 24,77 6,58

Model Inovasyonu 2,383 ,018
Erkek 298 22,89 7,55
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Kadin ile erkek yoneticiler arasinda insan kaynaklart uygulamalar1 agisindan
istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0,05). Ortalama puanlar
incelendiginde kadin  yoneticilerin  ¢alistigt  isletmelerde insan  kaynaklari

uygulamalarinin daha fazla oldugunu belirlenmistir.

Kadm ile erkek yoneticiler arasinda model inovasyonu acgisindan istatistiksel
olarak anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0,05). Ortalama puanlar incelendiginde kadin
yoneticiler, c¢alistiklar1 isletmede Model Inovasyonunun daha fazla oldugunu

belirtmislerdir.

Tablo 4.14 Olgek Puanlarinin Yas Acisindan Incelenmesi (ANOVA)

Yas n Ortalama ss F p
18-24 19 14,26 5,38
25-34 152 15,09 4,61
Insan Kaynaklar1 Uygulamalari 35-44 172 14,31 4,92 1,249 ,290
45-54 67 14,96 5,00
55-64 8 12,00 0,00
18-24 19 22,16 8,02
25-34 152 25,85 5,80
Pazarlama Uygulamalari 35-44 172 25,23 7,33 3,579 ,007
45-54 67 26,00 5,66
55-64 8 32,13 1,55
18-24 19 12,05 3,92
25-34 152 13,11 4,57
Bakim Onarim Giderleri 35-44 172 13,35 4,85 4,503 ,001
45-54 67 13,04 4,78
55-64 8 6,38 0,52
18-24 19 12,32 3,35
25-34 152 14,74 3,55
Kamu Yardimlari 35-44 172 13,24 4,37 6,792 ,000
45-54 67 15,10 3,14
55-64 8 17,25 1,04
18-24 19 26,21 9,21
25-34 152 38,86 9,33
inovasyona Agiklik 35-44 172 33,77 9,93 15,139 ,000
45-54 67 37,73 8,20
55-64 8 48,13 2,59
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18-24 19 18,53 7,97

25-34 152 29,81 7,60
Uriin 1novasy0nu 35-44 172 24,83 7,67 19,850 ,000
45-54 67 28,58 6,91
55-64 8 37,75 3,11
18-24 19 16,05 5,68
25-34 152 21,11 5,56
Siire¢ Inovasyonu 35-44 172 19,39 5,81 10,718 ,000
45-54 67 22,01 4,10
55-64 8 28,13 2,59
18-24 19 20,26 8,77
25-34 152 26,43 6,17
Konumlandirma Inovasyonu 35-44 172 24,33 7,19 9,314 ,000
45-54 67 27,40 4,99
55-64 8 33,13 2,59
18-24 19 17,37 6,31
25-34 152 24,70 7,09
Model Inovasyonu 35-44 172 22,07 7,32 10,161 ,000
45-54 67 24,69 6,56
55-64 8 32,38 3,62

Farkli yastaki yoneticiler arasinda pazarlama uygulamalari acisindan istatistiksel
olarak anlaml farklilik bulunmaktadir (p<0,05). Ortalama puanlar incelendiginde 55-64
yas arast olan yoneticiler galistigi isletmede pazarlama uygulamalarinin en fazla

oldugunu; 18-24 yas arasinda olanlar ise en az oldugunu belirtmislerdir.

Farkli yastaki yoneticiler arasinda bakim onarim giderleri agisindan istatistiksel
olarak anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0,05). Ortalama puanlar incelendiginde 35-44
yas arast olan yoneticiler g¢alistigi isletmede bakim onarim giderlerinin en fazla

oldugunu; 55-64 yas arasinda olanlar ise en az oldugunu belirtmislerdir.

Farkl1 yastaki yoneticiler arasinda kamu yardimlari agisindan istatistiksel olarak
anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0,05). Ortalama puanlar incelendiginde 55-64 yas
arasi olan yoneticiler ¢alistig1 isletmede kamu yardimlarinin en fazla oldugunu; 18-24

yas arasinda olanlar ise en az oldugunu belirtmislerdir.

128



Farkli yastaki yoneticiler arasinda inovasyona agiklik acisindan istatistiksel
olarak anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0,05). Ortalama puanlar incelendiginde 55-64
yas arasi olan yoneticiler ¢alistig isletmede inovasyona agikligin en fazla oldugunu; 18-

24 yas arasinda olanlar ise en az oldugunu belirtmislerdir.

Farkl1 yastaki yoneticiler arasinda {iriin inovasyonu agisindan istatistiksel olarak
anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0,05). Ortalama puanlar incelendiginde 55-64 yas
arasi olan yoneticiler calistig1 isletmede {iriin inovasyonunun en fazla oldugunu; 18-24

yas arasinda olanlar ise en az oldugunu belirtmislerdir.

Farkli yastaki yoneticiler arasinda Siire¢ inovasyonu agisindan istatistiksel
olarak anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0,05). Ortalama puanlar incelendiginde 55-64
yas arasi olan yoneticiler galistigi isletmede siire¢ inovasyonunun en fazla oldugunu;

18-24 yas arasinda olanlar ise en az oldugunu belirtmislerdir.

Farkli yastaki yoneticiler arasinda konumlandirma inovasyonu agisindan
istatistiksel olarak anlamli farkliik bulunmaktadir (p<0,05). Ortalama puanlar
incelendiginde 55-64 yas arasi olan yoéneticiler calistigi isletmede konumlandirma
inovasyonunun en fazla oldugunu; 18-24 yas arasinda olanlar ise en az oldugunu

belirtmislerdir.

Farkli yastaki yoneticiler arasinda model inovasyonu agisindan istatistiksel
olarak anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0,05). Ortalama puanlar incelendiginde 55-64
yas arasi olan yoneticiler ¢alistig1 isletmede model inovasyonunun en fazla oldugunu;

18-24 yas arasinda olanlar ise en az oldugunu belirtmislerdir.

Tablo 4.15 Olgek Puanlarinin Egitim A¢isindan Incelenmesi (ANOVA)

Egitim n Ortalama ss F p
[lkogretim-Lise 123 13,63 5,23
On Lisans 101 14,84 4,40

Insan Kaynaklar1 Uygulamalar1  Lisans 152 15,11 4,85 2,949 ,020
Yiiksek Lisans 33 14,85 3,21
Doktora 9 18,00 5,20
[kdgretim-Lise 123 24,12 8,16

Pazarlama Uygulamalari On Lisans 101 24,22 6,40 7,429 ,000
Lisans 152 27,28 5,24
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Yiiksek Lisans 33 25,61 3,91
Doktora 9 31,67 3,50
[kdgretim-Lise 123 12,68 5,29
On Lisans 101 12,46 4,56
Bakim Onarim Giderleri Lisans 152 13,32 4,47 1,802 ,128
Yiiksek Lisans 33 13,82 4,20
Doktora 9 16,00 3,77
Tk&gretim-Lise 123 13,67 4,57
On Lisans 101 13,50 3,94
Kamu Yardimlari Lisans 152 14,94 3,38 2,817 ,025
Yiiksek Lisans 33 14,06 3,54
Doktora 9 13,33 2,00
Tlk&gretim-Lise 123 35,28 10,37
On Lisans 101 36,38 10,34
Inovasyona Aciklik Lisans 152 35,91 10,12 1,445 ,218
Yiiksek Lisans 33 39,06 6,50
Doktora 9 40,67 3,50
[lkdgretim-Lise 123 26,72 8,56
On Lisans 101 26,65 7,65
Uriin Inovasyonu Lisans 152 26,96 8,56 2,506 ,042
Yiiksek Lisans 33 30,30 4,90
Doktora 9 32,67 6,08
[kdgretim-Lise 123 20,24 6,17
On Lisans 101 20,04 5,30
Siireg 1novasy0nu Lisans 152 20,49 5,63 0,916 ,455
Yiiksek Lisans 33 21,70 5,69
Doktora 9 22,67 2,00
[lkogretim-Lise 123 25,80 7,03
On Lisans 101 25,35 6,18
Konumlandirma Inovasyonu Lisans 152 24,96 7,13 1,702 ,149
Yiiksek Lisans 33 27,00 6,63
Doktora 9 30,00 1,50
[kdgretim-Lise 123 22,92 8,20
On Lisans 101 23,51 6,39
Model 1novasy0nu Lisans 152 23,46 7,61 0,578 ,679
Yiksek Lisans 33 24,12 6,09
Doktora 9 26,33 2,50
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Egitim durumu farkli olan yoneticiler arasinda insan kaynaklari uygulamalari
acisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0,05). Ortalama puanlar
incelendiginde doktora mezunu olan yoneticiler ¢alistig1 isletmede insan kaynaklari
uygulamalarinin en fazla oldugunu; ilkégretim-lise mezunu olanlar ise en az oldugunu

belirtmislerdir.

Egitim durumu farkli olan yoneticiler arasinda pazarlama uygulamalari
acisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0,05). Ortalama puanlar
incelendiginde doktora mezunu olan yoneticiler c¢alistigi isletmede pazarlama
uygulamalarinin en fazla oldugunu; ilkégretim-lise mezunu olanlar ise en az oldugunu

belirtmislerdir.

Egitim durumu farkli olan yoneticiler arasinda kamu yardimlari acisindan
istatistiksel olarak anlamli farklihlk bulunmaktadir (p<0,05). Ortalama puanlar
incelendiginde lisans mezunu olan yoneticiler ¢alistig1 isletmede kamu yardimlarinin en

fazla oldugunu; doktora mezunu olanlar ise en az oldugunu belirtmislerdir.

Egitim durumu farkli olan yoneticiler arasinda iirlin inovasyonu acisindan
istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0,05). Ortalama puanlar
incelendiginde doktora mezunu olan yoneticiler ¢alistigi isletmede iiriin inovasyonunun

en fazla oldugunu; 6n lisans mezunu olanlar ise en az oldugunu belirtmislerdir.

Tablo 4.16 Olgek Puanlarinin Egitim Alan1 Acisindan incelenmesi (ANOVA)

Egitim Alam n Ortalama SS F P
Turizmle ilgili 272 14,45 4,79

) Isletme, IiBF 82 14,96 4,44

Insan Kaynaklari Uygulamalart 1,911 127
Miihendislik 9 12,00 1,73
Diger 55 15,60 5,56
Turizmle ilgili 272 25,38 6,40
Isletme, IIBF 82 26,32 5,51

Pazarlama Uygulamalar1 1,114 ,343
Miihendislik 9 28,33 4,36
Diger 55 24,95 8,93
Turizmle ilgili 272 12,58 4,76
Isletme, IIBF 82 12,91 4,42

Bakim Onarim Giderleri 4,645 ,003
Mihendislik 9 14,67 4,77
Diger 55 15,05 4,60
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Turizmle ilgili 272 13,42 4,10

Isletme, IIBF 82 14,93 3,20
Kamu Yardimlari 12,767 ,000
Miihendislik 9 12,67 1,80
Diger 55 16,60 2,92
Turizmle ilgili 272 36,07 9,96
. Isletme, IIBF 82 35,01 10,50
Inovasyona Agiklik 1,611 ,186
Miihendislik 9 41,33 7,00
Diger 55 37,67 9,25
Turizmle ilgili 272 26,96 8,31
o Isletme, IIBF 82 26,82 8,36
Urlin Inovasyonu 0,888 447
Miihendislik 9 28,33 6,50
Diger 55 28,78 7,04
Turizmle ilgili 272 20,59 6,06
" Isletme, IIBF 82 19,83 5,26
Siire¢ Inovasyonu 0,412 , 745
Miihendislik 9 20,67 3,61
Diger 55 20,67 4,48
Turizmle ilgili 272 25,60 7,25
. Isletme, IIBF 82 24,99 6,16
Konumlandirma Inovasyonu 0,634 ,593
Miihendislik 9 28,00 7,09
Diger 55 25,93 5,22
Turizmle ilgili 272 23,58 7,75
) Isletme, IiBF 82 22,39 5,81
Model Inovasyonu 1,198 ,310
Miihendislik 9 26,67 5,77
Diger 55 23,67 7,38

Egitim alami farkli olan yoneticiler arasinda bakim onarim giderleri acisindan
istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0,05). Ortalama puanlar
incelendiginde alan1 diger olan yoneticiler calistigr isletmede bakim onarim giderlerinin

en fazla oldugunu; turizmle ilgili olanlar ise en az oldugunu belirtmislerdir.

Egitim alan1 farkli olan yoneticiler arasinda kamu yardimlart agisindan
istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0,05). Ortalama puanlar
incelendiginde alami diger olan yoneticiler ¢alistigi isletmede kamu yardimlarinin en

fazla oldugunu; miihendislik olanlar ise en az oldugunu belirtmislerdir.
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Tablo 4.17 Olgek Puanlarinin Oteldeki Gorev Agisindan incelenmesi (ANOVA)

Oteldeki Goreviniz n Ortalama $s F P
Genel midiir 35 15,57 5,60
Insan Kaynaklar1 Miidiirii 56 14,46 3,70
Mubhasebe Midiirii 38 15,24 5,24
Onbiiro Miidiirii 89 14,73 4,09
Miidiir Yardimcisi 10 18,50 3,98
insan Kaynaklari Operasyon Miidiirii 15 14,47 3,80 1 496 130
Uygulamalari Satis Miidiirii 67 14,10 4,86 ’ ’
Kat Hizmetleri Miidiirii 28 15,18 7,11
Yiyecek Icecek Miidiirii 29 14,28 3,95
Eglence Miidiirii 24 14,79 5,77
Isletme Sahibi 13 13,54 3,82
Asgcibast 14 11,57 4,83
Genel mudir 35 27,17 6,37
Insan Kaynaklar1 Miidiirii 56 25,45 5,18
Muhasebe Miidiirii 38 25,39 5,63
Onbiiro Miidiirii 89 25,60 5,45
Midiir Yardimeisi 10 27,20 4,71
Operasyon Miidiirii 15 25,87 5,01
Pazarlama Uygulamalari 1,907  ,037
Satis Mudiirii 67 26,25 7,35
Kat Hizmetleri Mudiiri 28 24,57 7,85
Yiyecek Icecek Miidiirii 29 25,17 6,13
Eglence Miidiirii 24 21,96 8,95
Isletme Sahibi 13 30,08 3,68
Asgibast 14 22,50 11,75
Genel mudiir 35 13,34 6,13
Insan Kaynaklar1 Miidiirii 56 13,57 4,17
Muhasebe Miidiirii 38 13,42 3,63
Onbiiro Miidiirii 89 13,47 4,01
Miidiir Yardimeisi 10 14,50 4,12
Operasyon Miidiirii 15 10,00 1,73
Bakim Onarim Giderleri 1,202 ,283
Satis Midiirii 67 13,28 5,09
Kat Hizmetleri Mudiiri 28 12,18 5,30
Yiyecek Igecek Miidiirii 29 12,34 4,99
Eglence Midiirii 24 12,58 5,53
Isletme Sahibi 13 11,15 6,38
Ascibast 14 12,50 5,32
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Genel midiir 35 13,86 4,25

Insan Kaynaklar1 Midiirii 56 15,23 3,29

Muhasebe Miidiirii 38 14,74 2,96

Onbiiro Miidiirii 89 14,31 3,78

Miidiir Yardimcisi 10 12,50 1,08

Operasyon Miidiirii 15 12,40 2,38
Kamu Yardimlari 3,898 ,000

Satis Miudiirii 67 14,54 3,74

Kat Hizmetleri Midiirii 28 12,86 5,58

Yiyecek Icecek Miidiirii 29 13,79 3,66

Eglence Miidiirii 24 13,25 4,06

Isletme Sahibi 13 17,38 0,87

Asgcibast 14 10,00 5,60

Genel mudir 35 38,03 7,89

Insan Kaynaklar1 Miidiirii 56 36,54 7,38

Muhasebe Miidiirii 38 35,21 9,26

Onbiiro Miidiirii 89 35,10 12,19

Miidiir Yardimeist 10 38,90 5,34

. Operasyon Miidiirii 15 35,93 7,19
Inovasyona Agiklik 1,591 ,099

Satis Mudiirii 67 36,66 9,57

Kat Hizmetleri Miuidrt 28 36,00 8,62

Yiyecek Icecek Miidiirii 29 35,62 11,28

Eglence Miidiirii 24 36,42 9,60

Isletme Sahibi 13 43,92 5,33

Ascibasi 14 29,86 15,61

Genel mudiir 35 27,37 7,67

insan Kaynaklar1 Miidiiri 56 28,63 5,24

Muhasebe Miidiirii 38 26,39 7,07

Onbiiro Miidiirii 89 25,53 9,86

Miudiir Yardimcisi 10 31,10 5,15

L Operasyon Miidiirii 15 28,47 6,27
Urlin Inovasyonu 2,548 ,004

Satis Mudiirii 67 28,82 7,52

Kat Hizmetleri Midiirii 28 25,75 8,81

Yiyecek 1<;ecek Midiiri 29 23,69 7,41

Eglence Miidiirii 24 28,13 8,08

Isletme Sahibi 13 33,54 5,55

Ascibast 14 24,79 11,97

. Genel midir 35 20,80 3,85
Siire¢ Inovasyonu . 1,675 ,077

Insan Kaynaklar1 Miidiirii 56 20,50 4,34
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Muhasebe Miidiirii 38 21,21 4,06

Onbiiro Miidiirii 89 19,30 6,62

Miidiir Yardimcisi 10 23,20 3,77

Operasyon Miidiirii 15 20,47 4,64

Satis Miidiirii 67 21,33 6,52

Kat Hizmetleri Miidiirii 28 19,54 6,32

Yiyecek Igecek Miidiirii 29 19,10 5,67

Eglence Miidiirii 24 19,79 5,05

Isletme Sahibi 13 24,62 4,44

Ascibast 14 20,36 7,85

Genel midiir 35 26,34 6,93

Insan Kaynaklar1 Miidiirii 56 25,05 5,28

Muhasebe Miudiirii 38 25,08 4,87

Onbiiro Miidiirii 89 24,20 8,82

Midiir Yardimcisi 10 29,40 3,84

" Operasyon Miidiirii 15 26,00 4,80

Konumlandirma Inovasyonu 2,292 ,010

Satis Mudirt 67 27,15 5,64

Kat Hizmetleri Mudiri 28 27,18 5,06

Yiyecek I¢ecek Miidiirii 29 23,41 7,10

Eglence Miidiirii 24 25,50 6,40

Isletme Sahibi 13 29,92 5,35

Asgcibast 14 22,36 10,07

Genel mudiir 35 23,60 8,24

Insan Kaynaklar1 Miidiirii 56 23,04 5,79

Muhasebe Miidiirii 38 23,84 5,46

Onbiiro Miidiirii 89 21,42 8,03

Miidiir Yardimeisi 10 26,40 4,62

. Operasyon Miidiirii 15 25,47 4,09

Model Inovasyonu 2,727 ,002

Satis Mudiirii 67 25,07 6,62

Kat Hizmetleri Mudiri 28 25,79 7,87

Yiyecek Icecek Miidiirii 29 21,03 7,70

Eglence Miidiirii 24 22,96 6,21

Isletme Sahibi 13 28,69 7,18

Ascibast 14 20,21 11,70

Calistign isletmedeki gorevi farkli olan yoneticiler arasinda pazarlama

uygulamalar1 agisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0,05).

Ortalama puanlar

incelendiginde

isletme

sahibi

olanlar

isletmede pazarlama
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uygulamalarinin en fazla oldugunu; eglence miidiirii olanlar ise en az oldugunu

belirtmislerdir.

Calistig1 igletmedeki gorevi farkli olan yoneticiler arasinda kamu yardimlari
acisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0,05). Ortalama puanlar
incelendiginde isletme sahibi olanlar isletmede kamu yardimlarinin en fazla oldugunu;

ascibast olanlar ise en az oldugunu belirtmislerdir.

Calistigr isletmedeki gorevi farkli olan yoneticiler arasinda {iriin inovasyonu
acisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0,05). Ortalama puanlar
incelendiginde isletme sahibi olanlar, isletmede iirlin inovasyonunun en fazla oldugunu;

yiyecek i¢ecek miidiirii olanlar ise en az oldugunu belirtmislerdir.

Otelindeki gorevi farkli olan yoneticiler arasinda konumlandirma inovasyonu
acisindan istatistiksel olarak anlaml farklilik bulunmaktadir (p<0,05). Ortalama puanlar
incelendiginde isletme sahibi olanlar isletmede konumlandirma inovasyonunun en fazla

oldugunu; ascibasi olanlar ise en az oldugunu belirtmislerdir.

Otelindeki gorevi farkli olan yoneticiler arasinda model inovasyonu agisindan
istatistiksel olarak anlamli farklihik bulunmaktadir (p<0,05). Ortalama puanlar
incelendiginde isletme sahibi olanlar isletmedeki model inovasyonunun en fazla

oldugunu; ascibasi olanlar ise en az oldugunu belirtmislerdir.

Tablo 4.18 Olgek Puanlarinin Oteldeki Calisma Siiresi Agisindan incelenmesi

(ANOVA)
1 yildan az 75 16,88 3,68
1-2 y1l 97 15,09 5,33
Insan Kaynaklar1 Uygulamalar1 ~ 3-4 y1l 79 13,78 4,62 6,603 ,000
5-6 yil 46 14,15 4,40
7 y1l ve Ustil 121 13,67 4,82
1 yildan az 75 28,32 5,22
1-2 y1l 97 25,34 6,70
Pazarlama Uygulamalar1 3-4 y1il 79 25,25 5,76 5,570 ,000
5-6 yil 46 22,85 8,08
7 y1l ve stil 121 25,30 6,70
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1 yildan az 75 14,43 4,27

1-2 yil 97 12,70 5,01
Bakim Onarim Giderleri 3-4 yil 79 12,73 4,85 2,070 ,084
5-6 yil 46 12,91 4,74
7 y1l ve Ustil 121 12,63 4,62
1 yildan az 75 14,44 3,09
1-2 yil 97 13,84 4,34
Kamu Yardimlari 3-4 y1l 79 14,85 3,91 3,332 ,011
5-6 yil 46 15,20 2,68
7 yil ve istii 121 13,26 4,27
1 yildan az 75 37,08 10,65
1-2y1l 97 36,09 9,94
Inovasyona Aciklik 3-4 y1l 79 37,28 9,75 3,198 ,013
5-6 y1l 46 31,43 9,82
7 yil ve {istii 121 36,81 9,32
1 yildan az 75 26,81 9,25
1-2 yil 97 26,34 7,91
Uriin Inovasyonu 3-4 yil 79 29,10 7,88 1,720 ,145
5-6 yil 46 25,89 7,95
7 yil ve tstii 121 27,40 7,69
1 yildan az 75 20,91 5,44
1-2y1l 97 18,99 5,87
Siireg 1novasy0nu 3-4 yil 79 20,43 6,01 2,506 ,042
5-6 yil 46 20,50 4,77
7 y1l ve Ustil 121 21,34 5,61
1 yildan az 75 24,71 7,92
1-2 yl 97 24,32 7,41
Konumlandirma Tnovasyonu 3-4 yil 79 26,76 5,42 2,477 ,044
5-6 yil 46 25,00 6,03
7 y1l ve stii 121 26,55 6,44
1 yildan az 75 23,19 8,21
1-2 y1l 97 22,94 7,42
Model Inovasyonu 3-4yil 79 23,33 7,44 0,375 ,827
5-6 yil 46 23,30 5,88
7 yil ve iistii 121 24,08 7,16

Konaklama isletmesindeki ¢alisma siiresi farkli olan yoneticiler arasinda insan

kaynaklar1 uygulamalar1 agisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmaktadir
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(p<0,05). Ortalama puanlar incelendiginde isletmede 1 yildan az siiredir c¢alisan
yoneticiler calistigr isletmede insan kaynaklart uygulamalarinin en fazla oldugunu; 7 yil

ve listl sliredir ¢alisan yoneticiler ise en az oldugunu belirtmislerdir.

Konaklama isletmesindeki c¢alisma stiresi farkli olan yoneticiler arasinda
pazarlama uygulamalar1 agisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmaktadir
(p<0,05). Ortalama puanlar incelendiginde isletmede 1 yildan az siiredir calisan
yoneticiler ¢alistig1 isletmede pazarlama uygulamalarinin en fazla oldugunu; 5-6 yildir

calisan yoneticiler ise en az oldugunu belirtmislerdir.

Konaklama igletmesindeki ¢aligma siiresi farkli olan yoneticiler arasinda kamu
yardimlar1 acisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0,05).
Ortalama puanlar incelendiginde isletmede 5-6 yildir ¢alisan yoneticiler c¢alistigi
isletmede kamu yardimlarmin en fazla oldugunu; 7 yil ve istii siiredir calisan

yoneticiler ise en az oldugunu belirtmisglerdir.

Konaklama isletmesindeki calisma siiresi farkli olan yoneticiler arasinda
inovasyona aciklik acisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmaktadir
(p<0,05). Ortalama puanlar incelendiginde isletmede 3-4 yildir ¢alisan ydneticiler
calistig1 isletmede inovasyona acikligin en fazla oldugunu; 5-6 yildir ¢alisan yoneticiler

ise en az oldugunu belirtmislerdir.

Konaklama isletmesindeki calisma siiresi farkli olan yoneticiler arasinda siireg
inovasyonu agisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0,05).
Ortalama puanlar incelendiginde isletmede 7 yil ve dstii siiredir ¢alisan yoneticiler
calistig1 otelinde siire¢ inovasyonunun en fazla oldugunu; 1-2 yildir ¢alisan yoneticiler

ise en az oldugunu belirtmislerdir.

Konaklama isletmesindeki c¢alisma stiresi farkli olan yoneticiler arasinda
konumlandirma inovasyonu agisindan istatistiksel olarak anlamli  farklilik
bulunmaktadir (p<0,05). Ortalama puanlar incelendiginde isletmede 3-4 yildir ¢alisan
yoneticiler ¢alistig1 isletmede konumlandirma inovasyonunun en fazla oldugunu; 1-2

yildir ¢aligsan yoneticiler ise en az oldugunu belirtmislerdir.
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Tablo 4.19 Olgek Puanlarmim Calisilan Otelin Isletme Tiirii Acisindan Incelenmesi

(ANOVA)
.Cahsng"flz..omhfuzm n Ortalama Ss F P
isletme tiirii nedir?
Uluslararam Zincir M 11,78 473
Isletme
i Ulusal Zincir Islet 107 15,93 5,10
Elsarllllamalan Kaynaklari usal Zinceir lgletme 11,122 000
Ve Aile Isletmesi 244 14,86 4,52
Diger 26 11,92 3,50
Uluslararam Zincir M 2561 6,32
Isletme
Ulusal Zincir Isletme 107 26,07 6,64
Pazarlama Uygulamalart 0,969 ,407
Aile Isletmesi 244 25,55 6,58
Diger 26 23,62 7,04
Uluslararas1 Zincir 41 11,56 4.67
Isletme
. ) Ulusal Zincir Isletme 107 12,72 4,71
Bakim Onarim Giderleri 1,975 117
Aile Isletmesi 244 13,32 4,81
Diger 26 13,73 3,83
Uluslararas1 Zincir a1 12,22 511
Isletme
Ulusal Zincir Isletme 107 13,41 3,67
Kamu Yardimlari 8,609 ,000
Aile Isletmesi 244 14,87 3,43
Diger 26 12,92 5,38
Uluslararas1 Zincir M 41,02 737
Isletme
. Ulusal Zincir Isletme 107 35,75 9,58
Inovasyona Agiklik 4,278 ,005
Aile Isletmesi 244 35,36 10,34
Diger 26 38,12 9,34
Uluslararas1 Zincir M 27.98 7.78
Isletme
.. . Ulusal Zincir Isletme 107 27,62 8,12
Urlin Inovasyonu 1,409 ,240
Aile Isletmesi 244 26,63 8,32
Diger 26 29,65 6,51
Uluslararas1 Zincir M 20,05 5,95
Isletme
. Ulusal Zincir Isletme 107 21,27 5,56
Siire¢ Inovasyonu 1,021 ,383
Aile Isletmesi 244 20,21 5,72
Diger 26 19,96 5,27
Uluslararam Zincir M 27.93 6,02
[sletme
. Ulusal Zincir isletme 107 25,15 6,78
Konumlandirma Inovasyonu 2,160 ,092
Aile Isletmesi 244 25,51 6,97
Diger 26 24,19 5,87
Model inovasyonu Uluslararast — Zincir 25 46 7,32 1494 215
[sletme
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Ulusal Zincir Isletme 107 23,73 7,30
Aile Tsletmesi 244 23,07 7,47
Diger 26 22,38 5,61

Calistig1 otelin isletme tiirii farkli olan yoneticiler arasinda insan kaynaklari
uygulamalar1 agisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0,05).
Ortalama puanlar incelendiginde oteli ulusal zincir igletme olan yoneticilerin calistigi
otelde insan kaynaklar1 uygulamalarmin en fazla oldugunu; uluslararasi zincir isletme

olanlar ise en az oldugunu belirtmislerdir.

Calistig1 otelin isletme tiirti farkli olan yoneticiler arasinda kamu yardimlar
acisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0,05). Ortalama puanlar
incelendiginde oteli Aile Isletmesi olan yoneticiler calistign isletmede kamu
yardimlarinin en fazla oldugunu; uluslararasi zincir isletme olanlar ise en az oldugunu

belirtmislerdir.

Calistig1 otelin isletme tiirii farkli olan yoneticiler arasinda inovasyona agiklik
acisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0,05). Ortalama puanlar
incelendiginde oteli uluslararasit zincir igletme olan yoneticiler calistigr isletmede
inovasyona acikligin en fazla oldugunu; Aile Isletmesi olanlar ise en az oldugunu

belirtmislerdir.

Tablo 4.20 Olgek Puanlarinin Calisilan Otelin Oda Sayis1 Agisindan Incelenmesi

(ANOVA)
Cahistiginiz otelinizin n Ortalama s = D
oda sayis1?
100-200 116 14,25 4,91
201-300 86 14,72 5,08
Insan Kaynaklar1 Uygulamalar1 ~ 301-400 83 15,73 4,71 1,896 ,110
401-500 69 14,80 3,76
501 ve tizeri 64 13,72 5,21
100-200 116 25,65 6,76
201-300 86 26,88 5,45
Pazarlama Uygulamalari 301-400 83 26,49 6,78 6,753 ,000
401-500 69 26,13 4,40
501 ve tizeri 64 21,88 8,15
100-200 116 12,87 4,97
Bakim Onarim Giderleri 0,671 ,612
201-300 86 12,79 5,03
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301-400 83 13,16 4,54

401-500 69 13,78 3,98
501 ve tizeri 64 12,59 4,94
100-200 116 12,70 4,33
201-300 86 15,34 2,42
Kamu Yardimlari 301-400 83 14,20 3,93 8,595 ,000
401-500 69 15,39 3,69
501 ve tizeri 64 13,56 4,16
100-200 116 35,13 10,19
201-300 86 34,15 10,97
Inovasyona Aciklik 301-400 83 39,59 9,10 4,441 ,002
401-500 69 37,64 8,33
501 ve Uzeri 64 34,88 9,69
100-200 116 24,83 8,35
201-300 86 25,08 8,64
Uriin Inovasyonu 301-400 83 29,69 7,91 8,879 ,000
401-500 69 30,13 5,96
501 ve tizeri 64 27,98 7,45
100-200 116 19,56 5,60
201-300 86 19,28 5,79
Siire¢ Inovasyonu 301-400 83 22,13 5,78 4,356 ,002
401-500 69 21,62 4,72
501 ve tizeri 64 20,20 5,88
100-200 116 24,19 7,05
201-300 86 24,24 7,32
Konumlandirma inovasyonu 301-400 83 27,52 6,13 4,732 ,001
401-500 69 27,07 6,13
501 ve tizeri 64 25,72 6,33
100-200 116 21,91 7,50
201-300 86 22,17 7,44
Model Inovasyonu 301-400 83 25,54 7,06 4,149 ,003
401-500 69 24,30 6,76
501 ve tizeri 64 24,19 7,07

Calistignr  otelin oda sayist farkli olan yoneticiler arasinda pazarlama
uygulamalar1 agisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0,05).

Ortalama puanlar incelendiginde otelinde 201-300 aras1 oda olan yoneticiler calistigi
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isletmede pazarlama uygulamalarinin en fazla oldugunu; 501 ve iizeri oda olanlar ise en

az oldugunu belirtmislerdir.

Calistig1 otelin oda sayis1 farkli olan yoneticiler arasinda kamu yardimlari
acisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0,05). Ortalama puanlar
incelendiginde otelinde 401-500 aras1 oda olan yoneticiler ¢alistig1 isletmede kamu
yardimlarinin en fazla oldugunu; 100-200 arasi oda olanlar ise en az oldugunu

belirtmislerdir.

Calistig1 otelin oda sayist farkli olan yoneticiler arasinda inovasyona agiklik
acisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0,05). Ortalama puanlar
incelendiginde otelinde 401-500 arast oda olan yoneticiler calistigi isletmede
inovasyona agikligin en fazla oldugunu; 201-300 arasi oda olanlar ise en az oldugunu

belirtmislerdir.

Calistig1 otelin oda sayist farkli olan yoneticiler arasinda iiriin inovasyonu
acisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0,05). Ortalama puanlar
incelendiginde otelinde 401-500 aras1 oda olan yoneticiler ¢alistigi isletmede {iriin
inovasyonunun en fazla oldugunu; 100-200 arasi oda olanlar ise en az oldugunu

belirtmislerdir.

Calistign otelin oda sayis1 farkli olan ydneticiler arasinda siire¢ inovasyonu
acisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0,05). Ortalama puanlar
incelendiginde otelinde 301-400 aras1 oda olan yoneticiler calistigi isletmede siireg
inovasyonunun en fazla oldugunu; 201-300 arasi oda olanlar ise en az oldugunu

belirtmislerdir.

Calistign otelin oda sayisi farkli olan yoneticiler arasinda konumlandirma
inovasyonu agisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0,05).
Ortalama puanlar incelendiginde otelinde 301-400 arasi oda olan yoneticiler ¢alistigi
isletmede konumlandirma inovasyonunun en fazla oldugunu; 100-200 aras1 oda olanlar

ise en az oldugunu belirtmislerdir.

Calistig1 otelin oda sayis1 farkli olan yoneticiler arasinda model inovasyonu

acisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0,05). Ortalama puanlar
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incelendiginde otelinde 301-400 arasinda oda olan yoneticiler galistigi isletmede model
inovasyonunun en fazla oldugunu; 100-200 arasi oda olanlar ise en az oldugunu

belirtmislerdir.

Tablo 4.21 Olgek Puanlarinin Calisilan Otelin Hizmet Siiresi A¢isindan Incelenmesi

(ANOVA)
Vi gt vermekdedi? n_ Oraama s F P
1 yildan az 20 15,15 4,32
1-2 yil 70 15,39 5,17
Insan Kaynaklar1 Uygulamalar1 ~ 3-4 yil 63 14,68 5,17 ,996 ,410
5-6 yil 60 13,75 3,73
7 yil ve tistii 205 14,60 4,88
1 yildan az 20 26,95 5,84
1-2 yil 70 27,53 5,88
Pazarlama Uygulamalari 3-4 y1l 63 22,33 8,00 5,842 ,000
5-6 y1l 60 25,80 6,35
7 yil ve stil 205 25,70 6,19
1 yildan az 20 14,50 5,27
1-2 yil 70 13,33 4,68
Bakim Onarim Giderleri 3-4 y1l 63 12,67 5,00 ,702 ,591
5-6 yil 60 13,05 4,55
7 yil ve Ustil 205 12,87 4,69
1 yildan az 20 15,50 4,87
1-2 y1l 70 12,99 4,33
Kamu Yardimlar 3-4 yil 63 13,52 4,92 5,422 ,000
5-6 y1l 60 15,80 2,29
7 y1l ve stii 205 14,06 3,54
1 yildan az 20 39,80 11,19
1-2 yl 70 37,46 11,05
1n0vasyona Aciklik 3-4 yil 63 34,52 9,10 1,436 221
5-6 y1l 60 35,68 9,72
7 y1l ve Ustil 205 36,06 9,71
1 yildan az 20 29,60 9,10
1-2 y1l 70 27,36 8,65
Uriin 1novasy0nu 3-4 yil 63 26,78 6,82 ,820 513
5-6 yil 60 28,13 7,63
7 yil ve iistii 205 26,78 8,38
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1 yildan az 20 21,75 6,29
1-2 yil 70 20,14 6,39
Siireg Inovasyonu 3-4yl 63 19,08 4,86 2,001 ,094
5-6 yil 60 21,72 5,40
7 y1l ve Ustil 205 20,48 5,61
1 yildan az 20 26,10 7,45
1-2 yil 70 25,69 7,87
Konumlandirma Inovasyonu 3-4 y1l 63 24,29 5,51 ,685 ,603
5-6 y1l 60 25,95 5,48
7 yil ve istii 205 25,77 7,06
1 yildan az 20 24,65 7,55
1-2 yil 70 24,64 7,73
Model inovasyonu 3-4 yil 63 23,16 6,67 ,810 519
5-6 y1l 60 23,32 6,85
7 yil ve {istii 205 23,01 7,51

Calistigt otelin hizmet siiresi farkli olan yoneticiler arasinda pazarlama

uygulamalar1 agisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0,05).

Ortalama puanlar incelendiginde oteli 1-2 yildir hizmet veren yoneticiler calistigi

isletmede Pazarlama Uygulamalarinin en fazla oldugunu; 3-4 yildir hizmet verenler ise

en az oldugunu belirtmislerdir.

Calistig1 otelin hizmet siiresi farkli olan yoneticiler arasinda kamu yardimlari

acisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0,05). Ortalama puanlar

incelendiginde oteli 5-6 yildir hizmet veren yoneticiler calistigi isletmede kamu

yardimlarinin en fazla oldugunu; 1-2 yildir hizmet verenler ise en az oldugunu

belirtmiglerdir.

Tablo 4.22 Olgek Puanlarmin Calisilan Otelin Agik Oldugu Dénem Agisindan
Incelenmesi (T-Testi)

Cahistiginiz otelinizin

acik oldugu déonem n Ortalama 5 t P

. Tiim y1l 167 14,80 5,12

Insan Kaynaklar1 Uygulamalari ,533 ,594
Sezonluk 247 14,54 4,62
Tim y1l 167 25,91 5,95

Pazarlama Uygulamalari 743 458
Sezonluk 247 25,42 7,04
Tim y1l 167 12,48 4,52

Bakim Onarim Giderleri -1,944 ,053
Sezonluk 247 13,40 4,87
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Tiim yil 167 13,41 438

Kamu Yardimlar: -3,027 ,003
Sezonluk 247 14,59 3,55
. Tim y1l 167 35,20 10,44
Inovasyona Agiklik -1,703 ,089
Sezonluk 247 36,90 9,59
. . Tim y1l 167 26,04 8,14
Uriin Inovasyonu -2,508 ,013
Sezonluk 247 28,07 8,05
. Tim y1l 167 19,86 6,10
Siire¢ Inovasyonu -1,784 ,075
Sezonluk 247 20,87 5,37
. Tiim y1l 167 24,36 7,24
Konumlandirma Inovasyonu -2,965 ,003
Sezonluk 247 26,37 6,42
. Tim y1l 167 22,40 7,47
Model Inovasyonu -2,408 ,016
Sezonluk 247 24,16 7,19

Calistig1 otel tiim yil ¢alisan veya sezonluk olan yoneticiler arasinda kamu
yardimlar1 acisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0,05).
Ortalama puanlar incelendiginde oteli sezonluk olan yoneticiler ¢alistig1 isletmede kamu

yardimlarinin daha fazla oldugunu belirtmislerdir.

Calistigr otel tiim yil galisan veya sezonluk olan yoneticiler arasinda iriin
inovasyonu agisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0,05).
Ortalama puanlar incelendiginde oteli sezonluk olan yoneticiler ¢alistig1 isletmede iiriin

inovasyonunun daha fazla oldugunu belirtmislerdir.

Calistign otel tim yil c¢alisan veya sezonluk olan yoneticiler arasinda
konumlandirma inovasyonu agisindan istatistiksel olarak anlamli  farklilik
bulunmaktadir (p<0,05). Ortalama puanlar incelendiginde oteli sezonluk olan
yoneticiler g¢alistigl isletmede konumlandirma inovasyonunun daha fazla oldugunu

belirtmislerdir.

Calistig1 otel tim yil galisan veya sezonluk olan yoneticiler arasinda model
inovasyonu acisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0,05).
Ortalama puanlar incelendiginde oteli sezonluk olan yoneticiler calistigi isletmede

model inovasyonunun daha fazla oldugunu belirtmislerdir.

145



SONUC

Giliniimiiz diinyasinda inovasyon kavraminin yadsinamaz biiylik bir gii¢c oldugu
kabul edilmektedir. Sadece isletmeler agisindan degil, iilkeler agisindan da biiyiik bir
onem teskil ettiginden bu yonde caligmalar ve atilimlar yapilmaktadir. Diinyada
gelismis ve gelismekte olan iilkelerin ekonomik yapilarina bakildiginda, inovasyon
merkezli bir sistemi benimsedikleri gériilmektedir. Bu diisiinceye paralel olarak makro
ve mikro diizeyde kisa, orta ve uzun dénem inovasyon politikalar1 ile 6nemli ¢iktilar
(sanayide en iist diizey teknoloji kullanimi ile ekonominin daha biiylimesi ve sosyal

yasama olumlu etkileri) elde etmektedirler.

Isletmelerin yasamlarin1 devam ettirdikleri siirece rekabetin kaginilmaz bir
gercek oldugu bilinmektedir. Bundan yaklasik 20 yil 6nce rekabetin 1okal seviyelerde
yasandigi siireclerden artik giiniimiize daha bir evrensel hale doniismiistiir. Diinyanin
globallesmesi ve pazarin rekabet agisindan daha da zorlagsmasi ile isletmeleri farkli
stratejiler ve uygulamalar belirmesine itmistir. Ge¢mis donemlerde isletmeler genelde
fiyat, is glicii, sermaye gibi konulara yogunlasarak rakiplerine kars1 iistiinliilk kurmaya
calismistir. Ancak hizla degisen diinya gercekleri arasinda igletmeleri artik rekabet
stratejisi olarak AR-GE ve inovasyon gibi kavramlara odaklanarak hem rakiplerine
kars1 ustiinlik kurabilmekte hem de isletmelerinin siirdiiriilebilirliklerini bu sekilde
saglayabilmektedirler. Bu durum degisimlerden c¢ok hizli etkilenebilen turizm

isletmeleri i¢in de s6z konusudur.

Turizm sektorii tllkeler i¢in dogrudan doviz girdisi saglayan ekonomik bir
giictiir. Bu ekonomik giiciin yaninda gelen ziyaretgilere sunulan iiriin ve hizmetlerle
birlikte tilkelerin kiiltiirel olarak tanitimina da katkida bulunmaktadir. Turizmin en
onemli oOzelliklerinden birisi; esnek ve kirilgan bir yapiya sahip olmasidir. Bu
ozelliginden otiirti politik, ekonomik, dogal afetler ve benzeri olaylardan olumsuz bir
sekilde etkilenmektedir. Bu siiregleri isletmelerin en az kayipla atlatabilmeleri igin
proaktif bir anlayisa sahip olmalar1 gerekmektedir. Bazen bu olumsuz olaylar
isletmelerin yeni arayiglara girmesine, yeni iriinler, hizmetler olusturmasina ve hatta

yeni bakir pazarlara a¢ilmasina da etken olabilmektedir.
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Turizm sektoriiniin en 6nemli isletmelerinden olan konaklama isletmelerinin de
kriz donemlerini biiyiiyerek atlatabilmeleri i¢in inovasyona iliskin becerilerini gelistirip
krizi firsata doniistiirmeleri gerekmektedir. Aksi taktirde isletmeler karliligini
koruyamaz, rekabet giiclinii kaybeder ve bdylece varligini siirdiiremez. Dolayisiyla
konaklama isletmelerinin inovatif fikirler gelistirip bu fikirleri isletme hedefleri ve
cikarlart dogrultusunda kullanmasi, kriz donemlerinde biiylik avantajlar elde etmeleri
icin Onemli bir stratejik uygulama olabilir. Konaklama isletmelerinin inovasyon
kiltiiriine sahip olmasi, isletmelerin krizlere karst duyarlhiliklarmi artirip  kriz
donemlerinde ortaya c¢ikabilecek tehditlere karsi daha hizli ve faydali Onlemler
almalarin1 saglayabilir. Bu baglamda konaklama isletmelerinin, kendilerini korumalari
icin inovasyona yonelik stratejiler belirlemeleri ve uygulamalari i¢in Oneriler sunmak
amactyla tez kapsaminda, kriz donemlerinde turizm isletmelerinde inovasyonun énemini

ortaya koymak amaglanmaistir.

Bu amag¢ dogrultusunda; Antalya’daki bes yildizli konaklama isletmelerinde
calisan list diizey ve orta diizey yoneticiler lizerinde arastirma yapilmistir. Bu sebeple
frekans ve yiizde analizi, betimsel istatistikler ve giivenirlik analizi, normallik testi,
basiklik ve carpiklik analizleri, dogrulayici faktor analizi, korelasyon analizi, regresyon
analizi, t-testi ve ANOVA yapilmistir. Yapilan bu analizlerin sonuglar1 sirasiyla asagida

aciklanmustir.

Demografik ozelliklere iliskin yapilan frekans ve ylizde analizleri sonuglarina
gore, katilimcilarin ¢ogunlugu erkeklerden olusmaktadir. Katilimcilarin 35-44 yas
arasinda olanlar ve egitim diizeyi lisans olanlar ¢gogunluktadir. Mesleki 6zelliklere gore
katilimcilarin egitim alani en ¢ok turizmle ilgilidir. Katilimcilarin ¢ogunlugunu 6nbiiro
midiirleri olusturmaktadir. Ayrica katilimcilarin gogunun ¢aligma siiresi 7 yil ve iistiidiir.
Katilimcilarin ¢ogunlugunun otel tiirii aile isletmeleridir; katilimcilarin ¢ogu 100-200

arasinda oda sayisina sahip otel isletmelerinde ve sezonluk isletmelerde ¢calismaktadir;

Betimsel istatistikler ve giivenirlik analizi sonuglarina goére, inovasyon ve kriz
Olgeklerinin alt boyutlarmin oldukga giivenilir oldugu tespit edilmistir. Ayrica kriz ve
inovasyon Olcekleri alt boyutlari i¢in yapilan normallik analizine gore boyutlarin normal
dagilim gdstermedigi belirlenmistir (p<,05). Ancak Kriz ve Inovasyon &lcekleri alt

boyutlarindan elde edilen basiklik ve carpiklik degerlerinin +3 ile -3 arasinda olmasi
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normal dagilim igin yeterli goriilmektedir (Groeneveld ve Meeden, 1984; Moors, 1986;
Hopkins ve Weeks, 1990; De Carlo, 1997).

Regresyon analizi sonuglarina gore; kriz donemlerinde turizm isletmelerinde
inovasyonun kismen etkisi oldugu tespit edilmistir. Regresyon analizi sonucuna iliskin

elde edilen bulgulara asagida deginilmistir.

v' Inovasyon olgegi alt boyutlarinin insan kaynaklari uygulamalarini etkileme
durumunun incelenmesi amaciyla yapilan regresyon analizi sonuglarina gore; tiriin,
siire¢, konumlandirma ve model inovasyonunun insan kaynaklar1 uygulamalari
tizerindeki etkisi p<0,05 diizeyde istatistiksel olarak anlamli bulunmus; diizeltilmis
R? ,055 olarak hesaplanmustir. Bu durumda, insan kaynaklari uygulamalarindaki
degisimin %5,5’inin iirlin, siire¢, konumlandirma ve model inovasyonu tarafindan

aciklandig tespit edilmistir.

v’ Inovasyona aciklik, konumlandirma ve model inovasyonunun pazarlama
uygulamalart tizerindeki etkisi p<0,05 diizeyde istatistiksel olarak anlamli
bulunmus; diizeltilmis R? ,140 olarak hesaplanmistir. Bu durumda, pazarlama
uygulamalarindaki degisimin % 14’linlin inovasyona agiklik, konumlandirma ve

model inovasyonu tarafindan aciklandig: tespit edilmistir.

v" Uriin ve model inovasyonunun bakim onarmm giderleri iizerindeki etkisi p<0,05
diizeyde istatistiksel olarak anlamli bulunmus; diizeltilmis R® ,051 olarak
hesaplanmistir. Bu durumda, bakim onarim giderlerindeki degisimin % 5,1’inin

tirtin ve model inovasyonu tarafindan agiklandig: tespit edilmistir.

v' Inovasyona agiklik, iiriin ve konumlandirma inovasyonunun kamu yardimlar
tizerindeki etkisi p<0,05 diizeyde istatistiksel olarak anlamli bulunmus; diizeltilmis
R? ,080 olarak hesaplanmistir. Bu durumda, kamu yardimlarindaki degisimin %
8’inin inovasyona agiklik, {rliin ve konumlandirma inovasyonu tarafindan

aciklandigi tespit edilmistir.

Inovasyon ve kriz boyutlarina iliskin yapilan korelasyon analizi sonucuna iliskin

bulgulara asagida deginilmistir.
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Krizin insan kaynaklar1 uygulamalari boyutu ile siire¢ inovasyonu ve
konumlandirma inovasyonu arasinda c¢ok diisiik diizeyde pozitif dogrusal bir iliski
oldugu tespit edilmistir. Bu durumda insan kaynaklarina yonelik faaliyetler arttikca
siire¢ inovasyonu ve konumlandirma faaliyetlerine yonelik faaliyetler de diisiik

diizeyde artmaktadir.

Krizin pazarlama uygulamalar1 boyutu ile inovasyona agiklik, iirlin inovasyonu,
siire¢ inovasyonu ve konumlandirma inovasyonu arasinda diisiik diizeyde pozitif
dogrusal bir iliski oldugu oldugu tespit edilmistir. Bu durumda, pazarlama
uygulamalarina yonelik faaliyetler arttikga, siire¢ inovasyonu ve konumlandirma

inovasyonuna yonelik de faaliyetler diisiik diizeyde artmaktadir.

Krizin bakim onarim giderleri boyutu ile model inovasyonu arasinda diistik diizeyde
negatif yonde dogrusal bir iliski oldugu tespit edilmistir. Bu durumda bakim onarim
giderlerine yonelik faaliyetler arttikga model inovasyonuna yonelik faaliyetler diisiik

diizeyde azalmaktadir.

Krizin kamu yardimlar1 boyutu ile inovasyona aciklik arasinda pozitif yonde diisiik
bir iligki oldugu tespit edilmistir. Bu durumda kamu yardimlarina yonelik faaliyetler

arttik¢a inovasyona agiklik diistik diizeyde azalmaktadir.

Inovasyonun alt boyutlarma iliskin bulgulara bakildiginda inovasyona agiklik ile
iriin, siireg, konumlandirma ve model inovasyonu arasinda orta diizey pozitif
dogrusal bir iliski oldugu tespit edilmistir. Bu durumda, inovasyona acgiklik arttik¢a
iriin, siireg, konumlandirma ve model inovasyonuna yonelik faaliyetlerde

artmaktadir.

Uriin inovasyonu ile siire¢, konumlandirma ve model inovasyonu arasinda orta
diizey pozitif dogrusal bir iliski oldugu tespit edilmistir. Bu durumda iiriin
inovasyonuna yonelik faaliyetler arttikga silire¢, konumlandirma ve model

inovasyonuna yonelik faaliyetler de artmaktadir.

Siire¢ inovasyonu ile konumlandirma ve model inovasyonu arasinda orta diizey

pozitif dogrusal iliski oldugu tespit edilmistir. Bu durumsa siire¢ inovasyonuna
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yonelik faaliyetler arttik¢a konumlandirma ve model inovasyonuna yonelik de

faaliyetler artmaktadir.

Konumlandirma inovasyonu ile model inovasyonu arasinda pozitif dogrusal bir
iliski oldugu tespit edilmistir. Bu durumda konumlandirma inovasyonuna yonelik

faaliyetler arttikca model inovasyonuna yonelik de faaliyetler artmaktadir.

Insan kaynaklar1 uygulamalari ile pazarlama uygulamalar1 arasinda c¢ok diisiik
diizeyde pozitif dogrusal anlamli bir iligski oldugu tespit edilmistir. Bu durumda
insan kaynaklarina yonelik faaliyetler arttikca pazarlama uygulamalarina yonelik

faaliyetler de diisiik diizeyde artmaktadir.

Insan kaynaklar1 uygulamalari ile bakim onarim giderleri arasinda ise diisiik diizey
pozitif dogrusal iliski oldugu tespit edilmistir. Bu durumda, insan kaynaklari
uygulamalarina yonelik faaliyetler arttitkca bakim onarim giderlerine yonelik

faaliyetler de diisiik diizeyde artmaktadir.

Insan kaynaklar1 uygulamalari ile kamu yardimlari arasinda ise ¢ok diisiik diizeyde
pozitif dogrusal iliski oldugu tespit edilmistir. Bu durumda, insan kaynaklari
uygulamalarina yonelik faaliyetler arttikga kamu yardimlarina yonelik faaliyetler de

diisiik diizeyde artmaktadir.

Pazarlama uygulamalar1 ile bakim onarim giderleri arasinda ise diisiik diizeyde
pozitif dogrusal bir iliski oldugu tespit edilmistir. Bu durumda pazarlama
uygulamalarina yonelik faaliyetler arttikca bakim onarim giderlerine yonelik

faaliyetler de diistik diizeyde artmaktadir.

Kriz ve Inovasyon 6lgekleri alt boyutlarindan elde edilen basiklik ve garpiklik

degerlerinin +3 ile -3 arasinda olmas1 normal dagilim i¢in yeterli goriildiigii icin dlgek

puanlarinin demografik degiskenlere gore farklilik gosterme durumu t ve ANOVA ile

analiz edilmis; bulgulara asagida yer verilmistir.

v' Cinsiyet degiskenine goére; insan kaynaklari uygulamalarinin ve model

inovasyonunun anlamli bir farklilik gosterdigi tespit edilmistir.

150



Yas degiskenine gore; pazarlama uygulamalari, bakim onarim giderleri, kamu
yardimlari, inovasyona agiklik, {iriin inovasyonu, siire¢ inovasyonu, konumlandirma
inovasyonu ve model inovasyonu farkli yas gruplari agisindan anlamli farklilik

gostermektedir.

Egitim degiskenine gore; insan kaynaklar1 uygulamalari, pazarlama uygulamalari,

kamu yardimlar1 ve {iriin inovasyonu anlamli farklilik géstermektedir.

Egitim alam1 degiskenine gore; bakim onarim giderleri ve kamu yardimlar1 anlaml

farklilik gostermektedir.

Oteldeki gorev degiskenine gore; pazarlama uygulamalari, kamu yardimlari, tiriin

inovasyonu, konumlandirma ve model inovasyonu anlamli farklilik gostermektedir.

Otelde ¢aligma stiresi degiskenine gore; insan kaynaklar1 uygulamalari, pazarlama
uygulamalari, kamu yardimlari, inovasyona aciklik, siire¢ inovasyonu,

konumlandirma inovasyonu anlamli farklilik géstermektedir.

Isletme tiirii degiskenine gore; insan kaynaklar1 uygulamalari, kamu yardimlari,

inovasyona agiklik anlamli farklilik gdstermektedir.

Oda sayis1 degiskenine gore; pazarlama uygulamalari, kamu yardimlari, inovasyona
aciklik, {liriin inovasyonu, silireg, konumlandirma ve model inovasyonu anlamli

farklilik gostermektedir.

Otelin hizmet siiresi degiskenine gore; pazarlama uygulamalar1 ve kamu yardimlari

anlamli farklilik gostermektedir.

Otelin agik oldugu doénem degiskenine gore; kamu yardimlari, {irlin inovasyonu,

konumlandirma ve model inovasyonu anlamli farklilik géstermektedir.

Yapilan analizler sonucunda bazi degiskenlerin iliski analizleri sonucu dikkat

cekicidir. Buna gore oda sayisi daha az olan igletmelerin pazarlama uygulamalarinin en

fazla oldugu tespit edilmistir. Inovasyona acikligin ise oda sayisi daha fazla olan

isletmelerde arttig1 goriilmiistiir. Bu durumda isletmenin biiyiikliigii arttikca inovasyona

onem verdigi fakat buna karsin daha kii¢iik isletmelerin krizden ¢ikmak i¢in pazarlama
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faaliyetlerini kullandig1 sonucuna ulagilmistir. Bunun yani sira yeni kurulan isletmelerin
pazarlama faaliyetlerine en fazla 6nem verdigi tespit edilmistir. Bu da aslinda beklenen
bir durumdur. Kriz dénemlerinde eski isletmelerin ise pazarlama faaliyetlerini artirmak
yerine kamu yardimlarina yoneldigi gozlemlenmistir. Aslinda yeni kurulan isletmelerin
finansal yapisinin daha zayif olmasi beklenirken, kendi kaynaklariyla krizden
kurtulmaya caligmalar1 dikkat ¢ekmistir. Arastirmalarda elde edilen bulgulardan 6nemli
farklilik sunan bir baska degisken ise isletmenin tiirii degiskeni olmustur. Buna gore
ulusal zincir otellerin kriz donemlerinde insan kaynaklari uygulamalarinin en fazla
oldugu tespit edilmistir. Aile isletmelerinin kamu yardimlariyla krizi agmaya
caligmasina karsin uluslararas: zincir otellerin kamu yardimlarindan en az yararlandig:
gbzlemlenmistir. Burada asil 6nemli olan denklemin diger tarafidir. Aile isletmeleri
inovasyona en az o6nem verirken uluslararasi isletmeler kriz donemlerinde en fazla
inovasyona 6nem verdigi tespit edilmistir. Bu durum aile isletmelerinin halen ciddi
manada kurumsal bir yapiya Dbiirinememesinin ve yonetim anlaminda

profesyonellesememesinin bir gostergesidir.

Karsilagtirma analizlerine yoneticiler acisindan bakilacak olursa, kriz
donemlerinde yoneticilerin isletmelerindeki ¢aligma yili azaldikca, insan kaynaklari
uygulamalarinin, pazarlama uygulamalarinin, konumlandirma inovasyonunun arttigi
bunun yaninda ydneticilerin ¢alisma yili arttikga kamu yardimlarinin ve inovasyona
acikligin en fazla oldugu goriilmiistiir. Personel devir hizinin yiiksek oldugu turizm
sektoriinde yoneticilerin otelde tutulmasi basarilabilirse, inovasyona daha fazla kaynak
ayirabilecek olmalar1 ise burada goriilen 6nemli bir durumdur. Ayrica yoneticilerin
egitim durumu arttik¢a kriz ve inovasyon bilincinin arttig1 da ¢ikarilabilecek baska bir
sonuctur. Yonetimin profesyonellesmesi, isletmeler agisindan maliyetli bir durummus
gibi goriinse de aslinda uzun vadede isletmelere maddi ve manevi faydalar

saglayabilecektir.

Yapilan arastirmanin sonuglarina gore turizm sektoriinde yer alan konaklama

isletmelerine ve yoneticilerine yonelik oneriler asagida verilmistir:

Insanlarin yeni yerleri gérmek istemeleri pazarda yeni rakip destinasyonlarin
olugmasina sebep olmaktadir. Bu da zaten sektorde var olan yliksek rekabet ortaminin

daha da giiclesmesine neden olmaktadir. Isletmelerin bu noktada rakip firmalara rekabet
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stlinliigi kurmasi inovatif stratejiler belirlemesi ile miimkiin kilinabilir. Bu durumda
konaklama isletmeleri Ozellikle {iriin, siire¢ ve pazarlama inovasyonu uygulamalari

lizerine yogunlasarak rakiplere karsi iistiinliik kurabilirler.

Konaklama igletmelerinde birgok departmanin yer almasina karsin inovasyon adi
altinda faaliyette bulunan bir departmanin yer almadigir goriilmektedir. Giiniimiizde
Ozellikle tiretim sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerin birgogunda artik inovasyon ve
AR-GE ile ilgili departmanlarin ya da boliimlerinin bulundugu goériilmektedir. Hizmet
sektoriinde yer alan konaklama isletmelerinde de artitk inovasyon ile ilgili
departmanlarin yer almasi, bu alanda ¢alisma yapmalar1 kurumlar i¢in bir faydali olarak

goriilebilir.

Kriz donemlerinde, konaklama isletmelerinin belirli maliyetlerini en aza
indirmek igin ¢esitli Onlemler aldiklar1 gozlemlenmektedir. Bu siiregte, isletmeler
acisindan oOnemli olan israf gordiikleri seyleri azaltacak tedbirler almalar
gerekmektedir. Ancak burada 6nemli olan krize kisa vadeli miidahalelerin yan1 sira orta
ve uzun donemde de igletmeye yon verebilecek ve bu yasanan durumlara karst yeni,
farkli alternatifler sunabilecek inovatif fikirler dogrultusunda calismalar yapmak ve
bunun icin de inovasyon faaliyetlerine bir biitce ayirmakta dnemlidir. Yasanilan krizin
1yi bir sekilde analiz edilerek sebepleri agikca ortaya konularak igletmeye olan maliyeti
hesaplanmalidir. Her kriz doneminde biitiin isletmelere ayni uygulamalarin 6nerilmesi
pek uygun olmayabilir. Her kriz siirecinin kendi igerisinde degerlendirilerek
yorumlanmasi daha dogru olacaktir. Ayn1 durumlarda kimi isletmelerde ¢6ziim igin
radikal inovasyonlar uygun goriiliirken, baska bir isletmede radikal yerine artirimli

inovasyon uygulamasi daha uygun olabilir.

Isletmelerde yapilan her yeniligin ve deisimin inovasyon olarak
degerlendirilmemesi gerekmektedir. Ciinkii inovasyonun ayirt edici 6zelliklerinden
birisi de yapilan ise, siirece vb. diger durumlara deger ve fayda katmasidir. Bazen bazi
yenilikler ve degisimlerin hi¢bir siirece katki saglamadiklar1 ve isletmeler agisindan
zaman kaybi olarak goriildiigii bilinmektedir. Aslinda bu siirecleri takip etmek ve

yonetmek noktasinda bu alanda faaliyet gosteren danismanlik firmalarindan profesyonel
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destek alinmas1 Onerilebilir. Yapilacak bu yeniliklerin isletmeye uygunlugu ve katkisi

acisindan uzman bir ekibin degerlendirmesi ve yonlendirmeleri daha faydali olabilir.

Konaklama isgletmelerinin, pazardaki ihtiyaclara, degisimlere cevap verebilmesi
noktasinda ya da vizyoner bir bakis agisi ile bunlar1 6nceden tahmin edebilme, ona gore
pozisyon alabilmesi ve hatta sektére yon veren, oncii firmalardan birisi olmasi model
inovasyonu uygulamasi ile miimkiin kilinabilir. Ozellikle model inovasyonu; siirekli
yenilik ve iyilestirmeler i¢in belirli stratejilerinin belirlendigi, is plani ile bu siire¢lerin

takip edilmesi ve belirli konularda danigmanlik hizmeti alinmasina olanak saglar.
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EK

KRiZ DONEMLERINDE TURIZM ISLETLETMELERINDE INOVASYONUN

ONEMI: 5 YILDIZLI OTEL ISLETMELERINDE BiR ARASTIRMA

Degerli Katilimcilar;

Bu anket, turizm sektoriinde faaliyet gosteren 5 yildizli otel isletmelerinin, kriz

donemlerinde inovasyona (yenilik) yonelik yaptiklar1 ¢alismalar hakkinda bilimsel bir
calismaya veri toplamak amaciyla gerceklestirilmektedir. Elde edilecek bilgiler bilimsel
amacla kullanilacak ve 3. sahislarla paylasilmayacaktir.

Vereceginiz cevaplarin dogru olmasi c¢alismanin sagligi agisindan 6nem tasgimaktadir.
Isim belirtmenize gerek yoktur.

Katkilariniz i¢in tesekkiir eder, saygilar sunariz.

Dog. Dr. Mustafa YUCEL & Y. Emre KARAKAS

BOLUM I
1. Cinsiyet : o Kadn o Erkek
2. Yas : 01824 02534 03544 o045-54 0b55-64 065 velsti
3.Egitim : ollkdgretim o Lise o On lisans

o Lisans o Yiiksek Lisans o Doktora
4. Egitim alan: o Turizmle ilgili o Diger (Liitfen
DElIFtINIZ. ..., )

5. Oteldeki goreviniz:

(PSSP SRN )

6. Calistiginiz otelde ne kadar siiredir ¢alistyorsunuz?

glyildanaz o012yl o34yl o056yl o 7 yil ve Usti

7. Calistiginiz otelinizin isletme tiirii nedir?

o Uluslararas1 Zincir Isletme 0 Ulusal Zincir Isletme o Aile Isletmesi i

8. Calistiginiz otelinizin oda sayist:
0100-200 ©201-300 ©301-400 ©o401-500 o501 veiizeri

9. Calistiginiz oteliniz kag yildir hizmet vermektedir:
olyldandahaaz ol-2yil o03-4yil o5-6yil o7ylveisti
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10. Calistiginiz otelinizin agik oldugu dénem : o Tim yil
Sezonlu

BOLUM II

Liitfen asagidaki ifadeleri yan taraftaki katilma diizeylerine gore
isaretleyiniz. 1 - Hi¢ Katilmyorum, 5 — Tamamen

Katiliyorum

1. Calistigim otel, kriz donemlerinde isgiiciinii azaltmaktan ¢ekinmez.

2. Calistigim otelde, kriz donemlerinde isgiiclini azaltmak adina iicretsiz izin

kullandirilir.

3. Calisgtigim otelde, kriz donemlerinde haftalik ¢alisma siireleri kisaltilir.

4. Calistigim otelde, kriz donemlerinde c¢alisanlara yapilan 6demeler tamamen

dondurulur.

5. Calistigim otelde, kriz donemlerinde yiiksek maas alan personel isten ¢ikarilarak

yerlerine daha diisiik maasa galisabilecek personel ise alinir

6. Calistigim otelde, kriz donemlerinde insan kaynaklari ihtiyaci i¢in dis kaynak

kullanim artar.

> Z > 0 X > N > T

7. Kriz donemlerinde; calistigim otelde yerli turistlere yonelik yerel firmalarla (bir
cok sektorden perakendeciler, acenteler vb. ) ortaklasa kampanyalar diizenlenir. (kredi

karti taksitli satig vb.)

8. Kriz donemlerinde; galistigim otel bulundugumuz yerin ve bdlgenin sahip oldugu

spesifik 6zelliklerini 6n plana g¢ikararak yerli turistlere pazarlamasini gergeklestirir.

9. Kriz donemlerinde; calistigim otele sunulan 6zel tekliflere gore {iriin/hizmet

fiyatlar1 diisiiriilebilir.

10. Kriz donemlerinde; calistigim otel sahip oldugu {iriin /hizmet fiyatlarini diisiirme

politikasina gidebilir.

11. Kriz donemlerinde; calistigim otel, yabanci turistlere yonelik bulundugu yerin
(ililge,belde vb.) ayirt edici 6zellikleri ve giivenligi ile ilgili konulara ayr1 bir 6nem

gostererek pazarlamaya ¢aligir.

12. Kriz dénemlerinde; ¢alistigim otel, sahip oldugu yeni iiriin ve hizmetlerini
insanlara tanitma ve tegvik etme yontemini kullanarak pazarlamaya calisir. (aile

etkinlikleri, kisiye 6zel hizmetler)

13. Kriz donemlerinde; galistigim otel, yeni pazar ve yeni hedef miisteri gruplarina

yonelir.

14. Kriz dénemlerinde; ¢alistigim otel sundugu hizmetleri sinirlandirarak maliyetleri
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A > W

<

distirmeye galisir.

15. Kriz donemlerinde; ¢alistigim otel bina bakim ihtiyaclarini erteleyerek maliyetleri

distirmeye galisir.

16. Kriz donemlerinde; ¢alistigim otel isletme icin gerekli olan miithendislik isleri

erteleyerek maliyetleri diistirmeye calisir.

17. Kriz donemlerinde; calistiim otel planlanan O6demelerini erteler ve kredi

tarihlerinin uzatilmasini saglar.

4 m - < m Qg

18 Kriz donemlerinde; calistigim otel hikimet desteginin eksikliklerine karsi

organize edilen protestolari destekler.

19. Kriz dénemlerinde; ¢alistigim otel sektdriin taleplerine gore, isletmelerin mevcut

harcamalari i¢in hiikiimetin yardim etmesi goriisiine katilir.

20. Kriz donemlerinde; ¢alistigim otel sektoriin taleplerine gore, isletmelerin devlete

vergi 6demeleri noktasinda kolaylik saglanmasi konusuna katilir.

21. Kriz doénemlerinde; calistigim otel sektoriin taleplerine gore, isletmelerin belediye

gibi yerel kurumlara yapilacak 6demelerde kolaylik saglanmasi konusuna katilir.

BOLUM I11

Liitfen asagidaki ifadeleri yan taraftaki katilma diizeylerine gore
isaretleyiniz. 1 - Hi¢ Katilmiyorum, 5 — Tamamen

Katihlyorum

>

- 0

- X

1. Calistigim otelin yapisi, yenilikgi fikirlere agiktir.

2. Calistigim otelde, yenilikei kisilige sahip calisanlar tesvik edilir ve desteklenir.

3. Calistigim otel, ticari miisterileri hakkinda gerekli bilgileri toplayarak kullanir.

4. Calistigim otel, degisiklikleri rahat uygulanir.

5. Calistigim otelde, miisterileri (tiiketiciler) hakkinda gerekli bilgiler toplanarak

kullanilir.

o|go|g|ga|d

o|go|g|ga|d

oo oo o

o|go|g|ga|d

o|go|g|ga|d

6. Calistigim otelde, 6nemli stratejik planlamalariin merkezine yenilik uygulamalari

rahat bir sekilde yerlestirilir.

O

O

O

O

O

7. Calistigim otelde, rakipler ve pazar hakkinda gerekli bilgiler toplanarak kullanilir.

8. Calistigim otelde, yenilik¢i bir organizasyon kiiltiiriiniin sekillendirilmesinde

herkesin katilimi saglanir.

9. Calistigim otel, rakiplerine gore daha hizli bir sekilde yenilikleri uygulayarak,

devam ettirilir.

10. Calistigim otelde, departmanlar arast inovasyon (yenilik) yaklagimlar

benimsenir.
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U | 11. Calistigim otelde, meveut iiriinler siirekli gelistirilir. 0 Olo |l O n
R | 12. Calistigim otelde, yeni radikal iiriinler gelistirilir. Olololol o
U 13. Calistigim otelde, mevcut hizmet paketleri siirekli gelistirilir. 0 Ol o | O 0
N 14. Calistigim otelde, yeni radikal hizmet paketleri gelistirilir. Oolololol o
15. Calistigim otelde, iiriin gelistirme i¢in 6nemli bir kaynak ayrilir. Olololol o
I
16. Calistigim otelde, hizmet paketleri gelistirmek i¢in 6nemli bir kaynak ayrilir. 0 Ol o O 0
17. Calistigim otelde, bilgi teknolojisi kullamilarak {iriin gelistirme siregleri | o | O | O | O | O
O iyilestirilir.
18. Calistigim otelde, belirli standartlar dahilinde yeni iriin gelistime sireci | 0 | O | O | O | O
uygulanir.
S | 19. Calistigim otel, sahip oldugu siiregleri (hammadde, zaman, personel tasarrufu vb.) | Ol o | O 0
U stirekli gelistirir.
R 20. Calistigim otelde, yeni radikal ¢alisma yontemleri gelistirilir. 0O
E 21. Calistigim otelde, siire¢ yeniliklerini (hammadde, zaman, personel tasarrufu vb.) O
gelistirmek i¢in dnemli bir kaynak ayrilir.
¢ 22. Cahstigim otel, yeni teknolojilerin gelistirilmesi ve tim departmanlara | 0 | O | O | O | O
yayilmasini gergeklestirir.
I 23. Calisigim otel, operasyonel anlamda performans gelistirme noktasindauzman | o0 | O | O | O | O
N | kisilerden destek alir.
o) 24. Cahistigim otel, operasyonlari iyilestirmek igin bilgi teknolojisinden (otel yazilm | 0 | O | O | O | O
programlari, miisteri takip sistemleri vb.) faydalanir.
25. Calistigim otel, mevcut iiriinleri i¢in yeni pazarlar gelistirir. Olo olol o
K | 26. Calistigim otel, yeni iiriinlerle yeni pazarlara acilir. 0
O 27 Calistigim otelde, pazarlama faaliyetleri (tanitim vb.) i¢in 6nemli tutarda bir biitge O
N | ayrilir.
28. Calistigim otel, markasinin gelistirilmesi ve markalagmasi i¢in yatirim yapar. Olololol o
29. Calistigim otelde, pazarlama ve tanitim faaliyetlerinde yenilikgi yaklagimlar O
N kullanilir.
o 30. Calistigim otel, e pazarlama noktasinda ¢aligmalar yapar.
31. Calistigim otelde, miisteri iliskileri yonetimi (CRM) sistemi kullanilir.
M | 32. Calistigim otel, siirekli yenilik ve iyilestirmeler igin strateji ve planlamalar O
0 belirler.
D 33. Calistigim otel, radikal degisikliklerini bir strateji veya is modeli ile yapar.
34. Calistigim otelde, strateji gelistirme faaliyetleri i¢in 6nemli tutarda bir biitge
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ayrilir.

35. Caligtigim otel, isletmenin mevcut is modellerini ve stratejilerini analiz eder.

36. Calistigim otel, bir is plani ile siirecleri takip eder.

37. Calistigim otel, is birlikteligi ve strateji ortakligini aktif bir sekilde yapar.

38. Calistigim otel, dis kaynak kullanimi (disaridan hizmet satin alimlar1) yoluyla is
birliktelikleri yapmaktadir.

Oo|go|ga|d

Oo|go|ga|d

o o g o

Oo|go|ga|d

Oo|go|ga|d

Ankete katildiginiz icin tesekkiirler.
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