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OZET

Yenilik; farkl, degisik, yeni fikirler gelistirmek ve bunlar1 uygulamaktir. Bu fikirler, daha
once ¢oziilmemis sorunlar1 ¢6zmek veya daha once karsilanmayan ihtiyaclara cevap vermek
ya da zaten var olan pek c¢ok iirlin ve hizmeti daha kullanish ve daha ¢ok insanin isine
yarayacak hale getirmeyi amaclayabilir.

Yenilik son yillarda tiim sektorlerde 6nemsenen bir akim haline gelmistir. Otel isletmeleri
de bu akimin gerisinde kalmamali ve iiriin ve hizmetlerinde yenilik uygulamalar1 yapmalidir.
Cogu otel isletmesi kaynak sorunu yasamasa da var olan kaynaklarmi kullanabilecekleri
yenilik uygulamalarindan habersizdir. Calismamizin amacit da temali ve tasarim otel
isletmelerinin iirtiin ve hizmetlerindeki yenilik uygulamalarini incelemek ve literatiire fayda
saglayabilecek bir kaynak olusturmaktir.

Otel isletmelerinin yenilik uygulamalarmi incelemek ve yenilik¢ilik diizeyini ortaya
koymak amaciyla yapilan bu ¢alismada konuya genis bir perspektiften bakilmaya caligilmistir.
Calisma {i¢ ana boliimden olusmaktadir. Calismanin birinci bdéliimiinde yenilik kavrami
incelenmistir.

Calismanin ikinci boliimii iki kisimdan olusmaktadir. Tlk kisimda otel isletmelerinin hizmet
iiretim boliimlerinden ayrintili olarak bahsedilmis, ikinci kisimda ise otel isletmelerinde yapilan
yenilik uygulamalar1 incelenmistir.

Arastirmanin iiclinci ve son bolimi uygulama kismindan olugmaktadir. Uygulama
boliimiinde; arastirma kapsamindaki temali ve tasarim otel igletmelerinin yenilik uygulamalari

detayl sekilde incelenmistir.
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SUMMARY

A RESEARCH ON THE INNOVATION APPLICATIONS IN THE THEMED AND
DESIGN HOTELS WITH FIVE STARS IN THE CENTRUM OF ANTALYA

Innovation; is the meaning of creating and improving of the differentiated ideas and
applying them. Those ideas can aim to find a solution for an issue that has not been answered,
or to meet with the market needs those have not been served and also innovation can aim to
transfer existing goods and services in to more useful way that people can get more efficient
benefits from it.

The innovation has became one of the most important strategic way of the business in last
years in all sectors. Hotel businesses should not stay out of innovative trend; hotels should
take step and should apply innovation in goods and services. Most of the hotel businesses
don’t experience the resources problems, however they are not aware of innovation
applications those can be used with existing resources. The aim of this study is research on
the innovation applications of themed and design hotel businesses and to create a source for
literature.

The study tried to be taken care of the issue in a wide perspective to examine the
innovation applications of hotel businesses and to find out the level of innovativeness. The
study has three main parts. The concept of innovation has been searched in first part.

The second part of the study divided in to two steps, service departments of hotel
businesses has been detailed in first step, innovation applications in hotel businesses has been
searched in the second step.

The third and last part of the study is application part of hotel businesses, research within
the framework of innovation applications in themed and design hotel businesses have been

detailed to assess in application part of this study.
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GIRIS

Globallesmenin ve teknolojinin giiniimiiz insanina yiikledigi yogun is temposu, insanlar1
kisa da olsa ‘tatil’ silirecinde kisisel secimlerine gore dogal, tarihi veya yapay cazibe
merkezlerindeki otel isletmelerine miknatis gibi cekmektedir. Artan bu yogun talep ¢ok biiyiik
yatirimlart da beraberinde getirmistir. Her giin bir yeni otelin daha hizmete acildigi
giliniimiizde, dev tesisleri doldurmanin, miisteri sadakati saglamanmn en 6nemli yollarindan
birisi iirtin ve hizmetlerde yenilikler yaparak farklilik yaratmaktir. Ge¢miste neredeyse tek tip
olan, birbirinden ¢ok da farkli hizmetler sunmayan otel isletmeleri giiniimiizde yiiksek rekabet
sartlarindan dolay1 {iriin ve hizmetlerinde yenilikler yapmaya, bir digerinden farkli olmaya
calismaktadirlar. Yenilik kelimesi sanayi ile 6zdeslesmis gibi goriinmektedir. Halbuki yenilik
sadece tirtine degil, hizmete de uygulanabilir. Hizmet sektorlerinden en dnemlilerinden biri de
turizm sektoriidiir ve diinyadaki en hizli biiyiiyen sektorlerden biridir.

Otel isletmelerinde basarilt yenilik, sunulan {riiniin degerini ve turistik deneyimi
yiikseltmektir. Eger misafirin umdugu hizmet ile aldigi hizmet Ortiisiiyorsa, yani misafir
memnun kalmis ise iste bu noktada hizmet kalitesinden bahsedilebilir. Dolayisiyla basaril bir
yenilik i¢in kaliteyi yiikseltmek On sartlardan biridir. Otel isletmelerinde yeniliklerde asil
amag var olan teknolojik platform iizerine farkli konseptlerde hizmetler sunarak ticari basariy1
saglamaktir. Yenilik sayesinde otel isletmeleri siirekli degisen piyasa kosullarina hizla adapte
olabilmekte, iirlin ve hizmetlerini farklilastirip gelistirerek pazara miisteriler tarafindan tercih
edilecek sekilde sunabilmekte ve bu sayede rakiplerinin Oniine gecebilmektedirler. Yani
yenilik otel isletmelerinin rekabet giiclinii artiran en 6nemli yollardan birisidir. Misafirlerin
beklentilerini dnemsemeyen, sektor ile ilgili trendleri, yenilikleri iirtin ve hizmetlerine
yansitmayan, zamanin gerisinde kalan otel isletmelerinin dmrii ¢ok da uzun olmayacaktir.

Otel isletmelerindeki yenilik uygulamalar1 devamli ve artarak devam edecektir.



BIiRINCi BOLUM

YENILIiK KAVRAMI

1.1. Yenilik le Tlgili Kavramlar

Yenilik yani inovasyon kavrami, 6zellikle uygulamada kendisiyle ilgili bagka kavramlari
da beraberinde getirmektedir. Yenilikle ilgili bu kavramlar ¢ogu zaman, yeniligin timiinii
iceriyor gibi goriinse de, yanlis ve eksik anlasilmalara yol acabilmektedir. Yeniligin kapsamli
bir tanimlamasin1 yaparken yenilikle ilgili kavramlar1 da ayrica irdelemek, karisikliklarin
onlenmesi agisindan son derece dnemli ve gereklidir. Tek bir tanimla gerekliligi karsilamak

miimkiin degildir (Aygen, 2006, s.3).

1.1.1. Yenilik

Glinlimiizde olduk¢a 6n plana ¢ikan ve isletmelerin liretimden pazarlamaya degin biitiin
faaliyetlerinde maliyet kadar 6nem arz etmeye baslayan inovasyon kavrami, yenilik kelimesi
ile es anlamli olarak kullanilmaktadir. Yenilik kavraminin tanimi ¢alisma alanlarina gore
farklilik gostermektedir. Ekonomik faaliyetler agisindan diistiniildiigiinde yenilik, fikirlerin
ticari deger haline getirilmesi veya bir firmanin rakiplerinden farkli, katma deger yaratan
calismalar1 anlamma gelmektedir. Isletmelerin tiiketicinin ilgisini ¢ekecek yeni iiriin/hizmet
veya karlilig1 artiran verimli yonetim, pazarlama ve liretim yontemleri gelistirmeleri yenilik
olarak ifade edilmektedir (Sahin, 2009, s.260).

Gilintimiizde yasanan hizl1 degisim ve isletmelerin i¢inde bulundugu ¢etin rekabet ortamu,
isletmelerin mevcut rekabet sartlar1 icinde basarili olmasinda ve rekabet¢i giiglerini
gelistirmesinde yenilik yetenegini 6dnemli bir kaynak durumuna getirmistir (Keskin, 2006,
$.396).

“Yenilik” kavrami, Latince bir sozciik olan ‘innovatus’ tan tiiremis; Toplumsal, kiiltiirel
ve idari bir ortamda yeni yOntemlerin kullanilmaya baglanmasi anlamima gelmektedir.
Inovasyon kavramui Tiirkce’ de ‘yenilik’, ‘yenilenme’ ve ‘yenilik¢ilik’ gibi sdzciiklerle
karsilanmaya c¢alisilsa da, bu sozciiklerin yaptig1t ¢agrisimlar, gercek anlamini
verememektedir. Diger taraftan yenilik, yeniligin kendisinden ¢ok sonucunu; farklilastirma ve

degistirmeye bagli ekonomik ve toplumsal bir sistemi ifade eder (El¢i, 2007, s.1).



Bilimsel anlamda yenilik kavrammi inceleyen ilk ¢alisma, Iktisat yazminda Schumpeter
tarafindan 1912 yilinda kaleme alman iktisadi Gelisme Teorisi baslikli kitapta yer almaktadir
(Freeman ve Soete, 2003, s.7).

Yenilik kavrami, daha farkli bir bakis agisiyla; “ekonomik ve toplumsal fayda yaratmak
icin trlinlerde, hizmetlerde ve is yapis yOntemlerinde yapilan degisiklik, farklilhik ve
yenililikler” olarak da tanimlanmaktadir (Elgi, 2006, s.4).

Oslo Kilavuzu’nda; “yeni veya 6nemli derecede iyilestirilmis bir iiriin (mal veya hizmet),
veya siire¢, yeni bir pazarlama yontemi ya da yeni bir organizasyonel yontemin isletme ici
uygulamalarda, isyeri organizasyonunda veya dis iliskilerde gerceklestirilmesi” olarak
tanimlanmaktadir. Yeniligin bu genis tanimi, ¢cok genis bir olasi yenilikler yelpazesini
kusatmaktadir (Oslo Kilavuzu, 2005, s.50).

Yenilige iligkin tanimlara bakinca, kavramin iiriinleri, iiretim stireglerini, kaynaklari,
organizasyon bic¢imlerini kapsadigi gorilmekte (Uzkurt, 2008, s.31-43); yenilige iliskin
siniflandirmalarda cesitlilik géze carpmaktadir. Ornegin; yenilige iliskin smiflandirmalarin
birinde yenilik; radikal ve kademeli yenilik olarak smiflandirilmaktadir. Ciinkii yenilik
olaymin, kiiciik gelismelerden endiistrinin doniisiimiine neden olan buluslara kadar devam
eden genis olaylar1 kapsadig: diisiiniilmektedir (Giiles ve Biilbiil, 2003, s.42).

Yenilik kavrami, genis ve dar anlamiyla farkli sekillerde tanimlanmaktadir. En genis
anlamiyla, yeni veya iyilestirilmis iirlin (mal veya hizmet) ve iiretim yontemi gelistirmek ve
bunu ticari hale getirmek i¢in yiiriitiilen faaliyetleri kapsayan tiim siiregcler olarak
tanimlanmaktadir (Foxall, 1988, s.231).

Yeniligin 1960’1 yillardan itibaren yapilan tamimlari incelenince, iceriginin zamanla
degistigi goriilmektedir. Bu baglamda, Marquis yeniligi, “teknolojik bir degisim” olarak
gormekte iken; Kuhn yeniligi, “yaraticilik sonucu olusanlari mal ve hizmete doniistiirmek”
seklinde tanimlamistir. Udwadia 1990’11 yillarda yeniligin siireg ile ilgili bir unsur oldugunu
belirtmis ve yeniligi “yeni driinlerin, hizmetlerin ve siire¢lerin basariyla yaratilmasi,
gelistirilmesi ve tanitilmas1” olarak tanimlamistir. Twiss ise, yenilik denilen olayin -ki bu olay
bir mal veya hizmet {iretimi olabilmektedir- pazarda basar1 gosterememesi durumunda yenilik

olarak ifade edilemeyecegine isaret etmektedir (Cumming, 1998, s.21).



Tablo 1.1. Yenilik Kavraminin Tarihsel Gelisimi ve Tanimlan

Yazar/yazarlar Tarih | Yenilik Kavramm
Schumpeter 1911 Yenilik, ekonomik kalkinmanm itici giiciidiir.
Schmookler 1966 Bir isletme sektor veya kendisi i¢in yeni bir iiriin

ya da yeni bir yontem kullanirsa degisiklik yapmis
olur. Bu degisikligi ilk yapmis olan isletme
yeniligi yapan isletme, yapilan degisiklik ise

yeniliktir.

Knight 1967 Yenilik, bir organizasyon ve onun ¢evresi i¢in yeni
olan bir degisikligin gergeklestirilmesidir.

Downs 1976 Organizasyonlardaki farkli uygulamalardir.

Goldhar 1980 Fikirlerin ortaya atilmast ile ticarilesmesi
arasindaki davranislar siirecidir.

Freeman 1982 Yenilik, yeni veya iyilestirilmis bir iirliniin

pazarlanmas1 ya da yeni veya iyilestirilmis bir
siirecin ilk defa ticari kullanimi i¢in ylriitiilen
tasarim, lretim, yonetim ve ticaret faaliyetlerini

Drucker 1985 lé(aer;siellirl;, farkl1 bir is veya hizmet yapmay1 saglayan
aractir.

Porter 1990 Yenilik, yeni is yapis teknolojileri ve sekilleridir.

West ve Farr 1990 Birey, grup ya da oOrgiit yararma yeni Uriinler,

siregler veya fikirlerin grup ya da kuruluslara
sunulmasi ve uygulanmasidir.

Giiles;Biilbiil 2004 Isletme tarafindan bir diisiincenin, aracin, sistemin,
politikanin, programin, {riiniin, hizmetin veya
siirecin ilk kez sunulmasi ya da kullanilmasidir.

Oslo Manual 2005 Yenilik, yeni veya Onemli Olgiide degistirilmis
iirlin veya siirecin yeni bir pazarlama yonteminin
ya da sirket i¢i uygulamalarda, isyeri
organizasyonunda veya dis iliskilerde yeni bir
organizasyonel yontemin uygulanmasidir.

Elgi 2006 Bilginin ekonomik ve toplumsal faydaya

doniistliriilmesidir.

Kaynak: (Elgi, 2006, s.1-2)

AB literatiiriine gore yenilik, bir siire¢ olarak herhangi bir fikri pazarlanabilir bir mal veya
hizmete, yeni yada gelistirilmis bir imalat veya dagitim yontemine yada bir toplumsal hizmet
yonetimine doniistiirmeyi ifade etmektedir (Arikan vd., 2003, s.23).

Avrupa Birligi ve OECD literatiiriine gore yenilik, kavram olarak, hem bir siirece, hem de
bir sonuca isaret eden ¢ift yonlii bir kavramdir. Siire¢ olarak, “bir fikri pazarlanabilir bir iirlin
ya da hizmete, yeni ya da gelistirilmis bir liretim ya da dagitim yontemine, ya da yeni bir

toplumsal hizmet yonetimine doniistiirmeyi ifade eden” bir kavramdir. Yenilik ayn1 zamanda




yukarida da belirtildigi lizere bir sonucu da ifade etmektedir. Bu baglamda, bu tanimda
dontislim siireci sonucunda ortaya ¢ikan “pazarlanabilir, yeni ya da gelistirilmis iiriin, yontem,
ya da hizmeti” agiklamaktadir (Akyos vd., 2003, s.23).

Isletmelerin yenilikgilik yeteneklerini gelistirmesi ve yenilik¢i bir isletme dzelligine sahip
olabilmesi, bazen uzun c¢abalar1 gerektirmekte; bazen de isletmeler i¢in yenilikgilik yetenegine
sahip olmak hi¢bir zaman miimkiin olamamaktadir. Bu nedenle de, uzun zamandir ¢ok sayida
arastirmact ve uygulamaci isletmelerin yenilik¢ilik yeteneklerini nasil gelistirebilecekleri
konusunu tartigmakta ve bu konuda isletmelere yonelik 6nerilerde bulunmaktadir (Avci, 2009,
s.122).

Teknolojik gelisme ve yeniligi, isletmeler arasinda rekabetin belirleyicisi olarak ele almis
ve isletmelerin “yaratic1 yikim” siireci ile karsilasabilece§ini one siirmiistiir. Yaratic1 yikim,
yeni teknolojilerin ortaya ¢ikarak sanayiye uygulanmasi ve dolayisiyla yeniliklerin ortaya
cikmasi ile zayiflayan isletme ve sektorlerin ortadan silinmesi ve yeni endiistrilerin ortaya
cikmasini ifade etmektedir. Bu siiregte, mevcut isletmeler yeni teknolojilere uyum
saglayamadiklar1 takdirde piyasadan silinmektedirler. Yenilik¢i olan ve teknolojilere uyum
saglayan isletmeler ise, piyasada varliklarmi siirdiirebilmektedirler. Kiiresellesen diinya ve
artan rekabet ortaminda isletmeler, varliklarmni siirdiirebilmek, rekabet giiclerini korumak ve
arttirmak i¢in yenilik yapmak zorundadirlar. Kiiresel anlamda rekabet, fiyat ve faktor
maliyetleri merkezli olmaktan ¢ikmis, yenilik temelli hale gelmistir (Terzioglu vd., 2008,
s.378).

Yenilik¢iligin temelini olusturan arastirma gelistirme yatirimlari, igletmelerin teknoloji
gelistirmede Oncii olmasini saglayarak, rakiplerine gore rekabet avantaj kazanmasina yardimci1
olmakta, ihracat ve gelismesini ek daha fazla tesvik etmektedir. Ihracat ve arastirma,
gelistirme yatirimlarmin bu sekilde birbirini etkilemesi isletme veya iilke ekonomisi igin
yararli bir donilisiim yaratmaktadir. Bu nedenle isletmelerin ihracat performansi genellikle
gelismekte olan {ilkelerde ekonomik biiyiimeyi ve isletmelerin genel performansini tartigmak
acisindan oldukg¢a 6nemli bir konudur (Smith vd, 2002, s.2).

Degisimin ¢ok hizli oldugu giliniimiiziin kiiresel rekabet ortaminda yenilik performansinin
gelismis olmasi isletmelere biiyiik faydalar saglayacaktir. Bu faydalar, dncelikle isletmelerin
performans artis1 saglama ve rekabet giiclerini arttirmasini saglama yoniinde olacaktir. Ancak,
yenilik¢i bir yapiya sahip olmanin saglayacagi avantajlar nicel dlgiim yapilabilen konularla
(verimlilik, kar vb.) smirli degildir. Yenilikcilik yetenegi isletmelere asagida belirtilen
konularda da faydalar saglamaktadir (Mische, 2001°den aktaran Naktiyok, 2007, s.215):

*Yenilik, isletme calisanlarin becerilerini gelistirir; onlara yeni ve yaratici bir

seyin parcasi olmak gibi essiz heyecan yaratacak duygu verir,



*Yenilik, yliksek performansh orgiite doniismede ve c¢evreyi yeniden olusturmada
orgiitlere 6nemli yetenekler kazandirr,

*Yenilik, 6grenme ve bilgi paylasimini tesvik eder,

*Yenilik¢i orgiitler, biiylime, gelisme ve mesleki ¢esitlilik icin calisana 6zgiirliik
vermekte; kesif, 6grenme, kisisel gelisim ve stratejik degisimle ilgili olarak deneyimi,
hizliligy, isbirligini ve kaginilmaz basarisizliga karsit hosgoriilii olmayi tesvik etmektedir,

*Yenilik, orgiitlerin dinamik bir yap1 kazanmalarini saglar. Ciinkdi, ¢alisanlarin yenilik
faaliyeti icinde bulunmas1 ve siirece dahil olmalar1 onlara dinamizm kazandirir,

*Yenilik, siirekli farkli seyleri denemeyi gerektirdigi i¢in isletmelere atalet, durgunluk,

statik yapidan kurtulma yoniinde avantajlar saglar.

1.1.2. Yaraticihk

Basit olarak yaraticilik; ortaya ¢ikarma, bulma, yeni ve 6zgiin bir sentez yapma, icat etme,
alisilmamis uygulamalar ve yenilik yaratma, daha 6nce kurulmamas iligkiler kurarak yeni bir
diisiince sistemi icinde yeni yasanti, deneyim, fikir ve iirlinler ortaya koyma seklinde
tanimlanabilir (Akat, 1984, s.224).

Yaraticilik bir bakima, olaylara, ise, ¢evreye, iliskilere ve kisilere 6n yargisiz, acik ve
tarafsiz bakabilme giicii olup, iyi firsatlara zemin hazirlamaktir (Top, 2008, s.56).

Yaraticilik ayn1 zamanda bilgi, uzag1 gorebilme, karar verme yetenegi, atilganlik, olay ve
firsatlar1 kavrayabilme, risk ve sorumluluk alabilme, 6ncelik kullanma, esneklik, cevreye ve
insanlara kars1 duyarlilik, yeni durumlara kars1 uyanik ve ilgili olma, akilci, ¢gok yonlii, rahat,
cabuk ve bagimsizca diisiinme gibi kisisel 6zelikleri de icermektedir. Ancak yaratilan sey yeni

olma 0zelligi tasimali ve herhangi bir dlgiite gére yararli da olabilmelidir (Akat, 1984, s.224).

1.1.3. Degisim

Degisim genel olarak herhangi bir seyi, bulundugu diizeyden baska bir diizeye getirmeyi
ifade eder. Yani bilgi, yetenek, ustalik, hareket, eylem v.b’nin mevcut durumundan daha
farkli bir duruma gelene kadarki siireci ifade eder (Kogel, 2005, s.688).

Degisim, kaynagmi bilim ve teknolojiden gelen yeniliklerden alip bunlar1 girisimcileri ve
diger toplumsal ajanlar1 aracili@iyla yaratici bir yikim siirecinden gegirerek yeniden yaratma,

yikip yeniden yaratmadir (Top, 2008, s.11).

1.1.4. Teknoloji

Yenilesimle birlikte kullanilan bir diger kavram 'teknoloji' dir. Teknoloji, fayda yaratmak

amaciyla, tretim faaliyetlerinde bulunulurken basvurulan bilgilerin toplami1 olarak



tanimlanabilir. Uretimin miktarm artiran, kalitesini yiikselten, bicim ve niteligini degistiren,
kisaca insan ihtiyaglarinin en iyi bigimde giderilmesine yardim eden bilgi toplulugudur
(Durna, 2002, s.11).

Teknoloji, yenilikle ilgili diger kavramlarmn aksine yeniligi zorunlu kilan bir rol
tasimaktadir. Isletmenin yeni teknolojilerle karsilasmasi ve bunlar1 uygulamasi, organizasyon
boyutunda yeniliklerin yapilmasini da zorunlu kilmaktadir. Eger isletme teknolojik degisimi,
yapisal ve fiziksel donanimlarda yenilikler yaparak gerceklestiremezse verim elde etmesi
miimkiin olmayacaktir (Cumming, 1998, s.24).

Teknoloji, bir mal veya hizmetin tiretimi i¢cin gerekli ve uygulanan bilgi, know-how ve
deneyimler olarak tanimlanmaktadir. Teknoloji “Var olan mallarin ve hizmetlerin iiretim ve
pazarlama etkinligini iyilestirmek, yeni mal ve hizmetler yaratmak i¢in uygulanan bilgi

kaynag1" olarak tanimlamistir (Karacasulu, 2000, s.30).

1.1.5. Arastirma-Gelistirme

Yenilik yapmanin Orgiitler icindeki en eski ve su andaki en yerlesik araci, arastirma ve
gelistirme laboratuaridir. “Ar-Ge” terimi ¢ogu kez sadece uzun erimli arastirma caligsmasi igin
kullanilir. Burada yeni fikirler, herhangi bir iirlin veya uygulamayla onceden bir baglanti
kurulmadan arastirilir. Bu fikirler daha sonra tiriinlere tatbik edilmek {izere, bir iirlin tasarim
ekibine aktarilabilir. Electrolux’un kiiresel satin alma grubunun Stratejik Planlama Bagkani
Rajesh Nellore, giiniimiiz Ar-Ge siirecinin eksiksiz bir semasini ¢ikarmistir. Nellore modern

Ar-Ge’nin baslica ti¢ bilesenini saptamistir (Barker, 2002, s.106);

1. Uzun Erimli Arastirma: herhangi bir uygulamaya bagli olmadan fikir tiretme.

2. Ileri Uriin Miihendisligi: diger {iriin hatlarmdaki belirli iiriin ve uygulamalara ydneliktir.
Uriine 6zgii, ama yeni iiriin gelistirmek {izere baska konseptlerle de birlestirilebilecek
konseptler gelistirir.

3. Uriin Miihendisligi: iiriin miihendisleri ileri iiriin tasarimcilarini iirettikleri konseptleri
alip belirli iirtinlere uyarlarlar.

Arastirma ve gelistirme, bilimsel ve teknik bilgi ve birikimi arttirmak amaciyla sistematik
bir temele dayal1 olarak yiiriitiilen yaratici ¢aba ve bu bilgi birikiminin yeni uygulamalarda
kullanim1 seklinde tanimlanabilir (Kogak, 2007, s.2).

Glinlimiiziin kiiresel rekabet ortaminda, yeni ya da gelistirilmis iirlin projelerine yonelik
arastirma ve gelistirme faaliyetleri (Ar-Ge) gerek issletmelerin, gerekse iilkelerin oncelikli ilgi
odag1 olmaktadir. Isletmeler boyle bir ortamda rekabet¢i konumlarini siirdiirebilmek ve
verimlilik performanslarini arttirabilmek ic¢in arastirma ve gelistirme faaliyetlerine gereken

onemi vermek zorundadirlar (Kogak, 2007, s.5).



1.2. Yeniligin Karakteristik Ozellikleri

Yeniligin tanimlarma bakildiginda, hem soyut hem de somut olgularin yenilik kabul

edilebilecegi daha onceden belirtilmistir. Burada 6onemli olan, yeniligin hangi karakteristik

ozelliklere sahip oldugunun belirlenmesidir. Rogers, (1995) gore bir yeniligin sahip oldugu

ozellikler sunlardir (Rogers, 1995°ten aktaran Yeloglu, 2007, s.142):

Goreli Avantaj; Bir yeniligin kazandirdig: fikirlerden ¢ok sagladigi faydanin sosyal
prestij, ekonomik, giivenilirlik derecesini ifade eder. Bazi durumlarda bir yeniligin
elde edilmesi i¢in katlanilan maliyet yiiksek olabilir. Bu yiizden diisiik maliyetli
yenilikler yiliksek maliyetli yeniliklere gore tercih edilebilir. Ancak yeniligin
maliyetinin diisiik olmas1 yiliksek avantaj saglayacagi anlamina gelmemelidir. Ucuz ve
niteliksiz yenilikler, yeniligi kullanmak isteyen birimlere, gruplara ve sistemlere zarar
verebilir.

Uygunluk; Bir yeniligi benimsemek isteyen birey ve/ya gruplar, yeniligin kendilerine
yarar sagladiklarii diislindiikleri siirece o yeniligin faydalar1 ve uygunlugu iizerinde
dururlar. Yeniligin faydalar1 ve uygunlugu kesinlik kazandigi zaman benimseyenlerce
konumlandirilmasi kolaylasmaktadir.

Karmasiklik; Bir yeniligin, kullanilmasindaki ve algilanmasindaki gii¢liik derecesini
belirtir. Yenilik benimseme i¢in uygun olsa bile uygulanmasinda yaratabilecegi
karmagik durumlar yeniligi benimseme zamanini geciktirecektir.

Denenebilirlik; Bir yeniligin deneysel ve bilimsel temellere dayandirilabilme
derecesini belirtir. Yeni fikirler ya da yeni yenilikler denenebilir oldugu siirece,
Ogrenilip benimseme orani artacaktir.

Gozlemlenebilirlik; Yeniligin sonuglarinin bagkalar1 tarafindan
gozlemlenebilirliginin derecesini gosterir. Gozlemlenebilirlik diger birimlerin yeniligi
benimsemesindeki Onemli etkenlerden biridir. Ciinkii gozlemlenebilme 6zelligi
bireyden bireye gore degisebilir. Uygun yeniligi 1yi analiz eden ve gozlemleyenler

yeniligin avantajlarini daha kisa siirede algilayacaklardir.

1.3. Yenilik Kaynaklan

Yeniligin kaynaklar1 farkli bir yaklasimla da tanimlanabilir. Peter Drucker, yenilik ve

girisimcilik lizerine bir duayendir. Yenilik ve girisimcilik dost terimlerdir. Girisimcilik, bir

yeniligi alip, ondan faydalanmaya denir. Peter Drucker, yeniligin kaynaklarin1 7'ye ayiriyor;

bunlar: beklenmeyen, uyumsuzluk, siire¢ gereksinimi, endiistri ve piyasa yapisindaki degisim,

demografik veriler, anlayistaki, ruh halindeki ve anlamdaki degisim ve yeni bilgi. Bunlarmn ilk



dordi endiistriyle ilgilenen kaynaklar. Geri kalanlar ise sosyal ¢evreyle alakalidir (Drucker,
1993, s.12).

1. Beklenmeyen: Beklenmeyen bir basari, basarisizlik ya da bir dis olay, benzersiz bir
olanagm gostergesi olabilir.

2. Uyumsuzluk: Gergek ile olmasi beklenen sey arasindaki celiski, yenilik¢i bir firsat
yaratabilir.

3. Siire¢ Gereksinimi: Bir siirecte etrafindaki kisilerce diizeltilmemis zayif bir halka gbéze
batiyorsa, bu durum kisi ya da sirket i¢in zayif halkay1 diizeltmek i¢in bir firsat yaratir.

4. Endiistri ve Piyasa Yapisindaki Degisim: Bir endiistrinin ya da marketin taban1 de§isim
geciriyorsa, lirlin, hizmet ve is yaklasimi i¢in bir yenilik firsati1 dogar.

5. Demografik Veriler: Niifustaki, yas yapisindaki, tertipteki, igsizlikteki ve egitim ve gelir
seviyelerindeki degisime bagli olarak bir yenilik firsat1 dogabilir.

6. Anlayistaki, Ruh Halindeki ve Anlamdaki Degisim: Belirli bir toplumun genel goriisleri,
tutumlar1 ve inanglar1 degistiginde, yenilik firsatlar ¢ikabilir.

7. Yeni Bilgi: Bilimsel ya da bilimsel olmayan bilgideki gelismeler yeni iiriinler ve yeni
piyasalar yaratabilir. Bir arastrmaya gore, insanlar yeni bilgileri takip edebilmek icin her ii¢
yilda bir iiniversite egitimi gormek zorundalar. Bu arastirma bilginin takibinin 6nemini
gosteriyor.

Avusturyali ekonomist Josef Schumpeter, ‘“yaratici tahribat”in yaraticilik boyutunu
tartisirken, bes yenilik kaynag: tarif etmistir: yeni tiriin ya da hizmetler, yeni liretim araclari,
yeni pazarlar, yeni kaynaklar ve gecmiste kapali olan sektdrlerin agilmasi (Ates, 2007, s.17).

e Yeni iiriin ya da hizmetler: Ekonomik kosullardaki degisimler tiiketici ithtiyaclarinda
ve tercihlerinde kaymaya yol acarken yeni iirlin ya da hizmetler i¢in talep yaratabilir.
Ayrica, teknolojik degisimler, gegmiste ortaya ¢ikarilamayack olan yeni {iriin ya da
hizmetlerin gelistirilmesini miimkiin kilabilir.

e Yeni iiretim aracglarn: Teknolojik degisimler, yeni lriinlerin gelistirilmesinin yani
sira, mevcut Uriin ya da hizmetlerin daha etkin bir sekilde iiretimesini ya da
kalitelerinin artirilmasini miimkiin kilabilir. Ornegin, sayisal teknolojideki gelismeler,
perakendecilerin stok yonetim siireclerini etkinlestirmesini sagladi. Bir baska 6rnek
vermek gerekirse, internetin yiikselisi, bankalarin verimliliklerini artirmalarini ve rutin
islemlerdeki hatalar1 azaltmalarini miimkiin kild:.

e Yeni pazarlar: Diinya Ticaret Orgiitii’ne ya da bolgesel ticaret bdlgelerine giris,
mevcut igletmelerin yabanci sirketlerin rekabetiyle karsi karsiya kalmasina yol
acarken, yeni bliylime olanaklar1 da yaratir. Ayrica, makroekonomik kosullardaki

degisimler mevcut pazarlardaki talebi artirabilir.
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e Yeni kaynaklar: Jeopolitik ortamdaki degisimler bazen ge¢cmiste elde edilemeyecek
olan kaynaklar1 kullanima sokarken yeni bilesimlerin yaratilmasini miimkiin kilar.

e Yeni sektorlerin acilmasi: Sirketler, kendi tilkelerinde bile, belirli bir sektore girisin
oniindeki engellerin azaltilmas1 sayesinde yeni firsatlarla karsilasabilir.

Inovasyon kaynaklar1 isletme i¢i ve isletme dis1 olarak ikiye ayrilabilir;

1.3.1. isletme Ici Kaynaklar

Ozellikle 6rgiitlerin siire¢lerde karsilastiklar ihtiyaclar, yenilik i¢in hem kaynaklik eder
hem de firsat teskil eder. Orgiitlerde yenilik¢i ve girisimci planlarin ve stratejilerin
uygulanmasi ¢ok dnemlidir. Orgiitlerde ¢alisanlarla yonetim arasindaki fikir birligi de 6nemli
faktorlerdendir. Beklenmeyen basarilar, basarisizliklar, mevcut durum ile olmasi gereken
durum arasindaki uyumsuzluklar, mevcut yapmin-siireclerin ihtiyaclara cevap verememesi
isletme ici yenilik kaynaklaridir. Ozetle firmalar teknolojilerden yararlanmak, var olan
yapisint koruyabilmek veya gelistirebilmek, yeni iirtinler-siiregler-pazarlama ydntemleri
gelistirmek istemekte ve bu icsel faktorler isletmeleri yenilik yapmaya zorlamaktadir. Bu
faktore bagli olarak tiiketicilerin tercihlerini ve beklentilerini karsilamaya c¢alisirken
demografik yapiy1r goz ardi etmemeli, iiretim ve hizmet siirecinde bu yapmin degisimindeki
farkliliklara gore farkli trendler olusturabilmelidir. Isletmelerin dis ¢evre analizlerinde
demografik yapiyr da dikkate almalar1 ve degisimin olusturdugu firsat ve tehditleri
stratejilerini belirlerken kullanabilmeleri 6nemli rekabet avantaji saglayabilecektir (Kurt,

2010, 5.62-63).

1.3.2. isletme Dis1 Kaynaklar

Yenilik ihtiyact ayn1 zamanda, pazarda meydana gelen talep artisindan da
kaynaklanabilmektedir. Pazarin ve toplumun degisen ihtiyaglari, firmalari, o ihtiyaglara cevap
verecek iriin/siiregler gelistirmeye zorlamakta ve boylelikle de yenilikler ortaya ¢ikmaktadir
(Barker, 2002, s.24).

Miisteri degeri yaratilmasi, Ozellikle miisterilere beklediginden fazlasini sunabilmek,
kaliteyi diistirmeden, teknolojinin gerektirdigi 6zellikleri gergeke¢i maliyetle verebilmek igin
isletmenin {iriin ve siire¢ yeniliklerinin siireklilik kazandimrilmasma baghdir. Inovasyon
anlayisin1 sadece Ar-Ge faaliyetleri ile sinirlandiran isletmeler, miisteri anlayis1 kavramini
tam olarak yerine getirememektedir. Ciinkii sadece laboratuarlarda yeni iiriin ve hizmet
iretmek, Ozellikle hizmet sektoriinde yeterli degildir. Miisteri istekleri yenilik siireci ve
stratejilerine ayr1 bir deger katmaktadir. Misterinin bilgi diizeyi, materyaller, yer, zaman

iliskileri, hizmet yeniliginde 6nemlidir. Miisteri istekleri yeniligin olusturulmasina kaynaklik
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yapmaktadir. Ayn1 zamanda pazar ve endiistri yapisinin dinamik yapida olmasi, sektor ici
tehdit ve firsatlarin varlig1 yeniligi zorunlu hale getirmektedir. Cevresel degisimlerin temel
faktorii olan demografik degisimlerinde yenilik iizerindeki etkisi yadsinamaz. Ozetle
isletmeler arasinda yasanan yogun rekabet, teknolojik degisim, sosyo-Kkiiltiirel gelismeler,
sosyal giidiiler, tedarik¢ilerin pazarlik giicii, sektordeki rekabetin siddeti, cagdas uluslararasi
ekonomik yonelimler ve ¢okuluslu sirketlerin rolii igsletmeleri yenilesmeye zorlayan etmenler

haline getirmistir (Kurt, 2010, s.63-64).
1.4. Yenilik Siireci

Yenilesim siirecinin baslayabilmesi i¢in Oncelikle isletmenin {riinlerinde, is yapis
yontemlerinde vs. yenilige gitmeye ihtiya¢ duymasi gerekir. Yenilik ihtiyact miisterilerin
isletmeyi yenilik yapmaya zorlamasi nedeniyle ortaya ¢ikar. Miisteriler isletmenin sundugu
irlin ya da hizmetleri begenmeyebilir ya da eksik bulabilirler. Bu {iriin ya da hizmetler
miisterilerin ihtiyaglarini1 tam olarak karsilamayabilir. Bu sekilde isletmenin sundugu mal ya
da hizmetlerle miisteri beklentileri ve ihtiyaglar1 arasinda fark meydana geldiginde isletme
yenilige gitmek durumunda kalir. Eger oOrgiit yoneticileri yeni bir iirline potansiyel talep
oldugunun farkina varmazlarsa ya da mevcut iriinlerin tiiketiciyi tatmin etmedigini
goremezlerse biiylik bir olasilikla yenilik arastirmalarina gidemeyeceklerdir (Durna, 2002,
s.115-117).

Yenilik siirecinin organizasyonlarda tesadiiflere birakilmig bir siire¢ olmaktan Otede
planlanmis ve 6ngoriilmiis olmasi gerekmektedir. Yeniligi yonetebilmek gercekten yenilikle
ilgili amaglarm belirlenmesini, planlamayr ve ilgili planlarmn uygulanmasmi gerekli
kilmaktadir. Planli olarak yeniligi yonetebilmek yeniligin bir siire¢ oldugunu farkina vararak
bu siirecin yeni fikirler meydana getirilmesi ve edinilmesi asamasin1 ve bu fikirlerin
uygulamaya gecirilmesi asamasini iyi organize etmek gerekmektedir. Sistemli olarak hayata
gecirilmis bir yenilik¢i hareket etkili olabilecektir (Ozdasli, 2003, s.13).

Yenilik ve yaraticilik yapma siireci aslinda bilinmeyen bolgelere dogru yelken agmaktir.
Boyle bir yolculuk ¢ogu kez gerilimli, riskli, tehlikeli, cok maliyetli ve hayal kiricidir. Ancak
gilinlimiizde rekabet iistiinliigiinii elde etmek i¢in de boylesi yolculuklar, var olmak agisindan
da bir gerekliliktir. Oziinde iki temel nedeni vardir. Birincisi isletmelerin yenilik yapmaya
mecbur kalmasi, adeta zorlanmasi, pazarm meydan okumasi ve yenilige biiyiik bir ihtiyac
duyulmasidir. Ikinci neden ise bu isletmelerin kendilerini pazarin lideri yapmasi i¢in stratejik
acidan kendi tercih ve amag unsuru olmasindan kaynaklanir. Ani bir kriz, belirsizlik, degisim,
her hangi icat ve buluslar bir yenilik patlamasma ve yeni fikirlere yol agabilir. Ancak yaratic1

olunmas1 gereken anlar kriz anlar1 degildir. Bu kararin bilingli olarak krizlerden dnce alinmig
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olmas1 gerekir, zira kriz bir baska yeniligin zaruretinden de dogmus olabilir. Hangi
gerekgeden ve ihtiyagyan dogmus olursa olsun yeniliklerin ¢ok 1yi bir bigimde yonetilmeleri
gerekmektedir. Diger bir ifadeyle cok iyi bir sekilde tam zamaninda pazarlanmasi gerekir
(Top, 2008, 5.298).

Yenilik siireci bir ve ya birka¢ faaliyetin bir araya gelmesi ile yiirimektedir. Bu
faaliyetlerin en iyi sekilde yapilmasinin yaninda bunlarin birbiri ile uyumunun saglanmasi da
kritik 6neme sahiptir.

Yenilik siirecinin bazi bilesenleri sunlardir (Cannarella ve Piccioni, 2003, s.45):
e lcat siireci
e Uriin gelistirme siireci
e Karar siireci
e Ihtiyaglarin belirlenmesi siireci
e Degerlendirme siireci
e Deneme ve benimseme siireci
e Satis ve ikna siireci
e Davranis olusumu ve degisimi siireci
e Pazar analiz siireci

e Talep yaratma siireci

1.5. Yeniligin Basansi icin Yapilmasi Gerekenler

Bir firmada yenilik faaliyetlerinin basarisi, yenilik stratejisinin firmanin kurumsal stratejisi
ile biitiinlesmis olmasina baghdir. Yenilik stratejisi hazirlanirken daima pazarin ve
miisterilerinizin talep ve ihtiyaglarini goéz 6niinde bulundurulmalidir. Yenilik,

e Yazili hale getirilmis, tiim firma tarafindan paylasilan ve uygulanan bir strateji varsa,

e Yenilik ile farklilik yaratabilecek ve tiim Orgiit tarafindan benimsenen bir vizyon var ise,

e Isletmede i¢ ve dis iletisim, gii¢lii ve etkin bir sekilde olusturulduysa,

e Degisimin gergeklestirilmesi i¢in gereken mekanizmalar kurulduysa ve isletiliyorsa,

e Yeniligi destekleyici bir organizasyonel yapi olusturulduysa,

e Organizasyonun tamami yeniligi siirekli bir degisiklik, yenileme ve iyilestirme faaliyeti
olarak goriiyor ise,

¢ Yenilik konusunda risk alintyor ve basarisizlik hosgoriiliiyorsa,

e Siirekli degisim ve 6grenme giicli artiriliyorsa,

e Farklhilik yaratma konusunda bilgi elde edilip, uygulaniyorsa basarili olabilir. Basarili

yenilik i¢in oncelikli olarak degisime acik bir vizyona sahip olmak, isbirligi yapmak, yeni
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yontemler tiretmek, dogru lider tipini segmek gerekmektedir (Silverthone, Kanter, 2006,

s.1-2).
1.6. Yeniligin Oniindeki Engeller

Yenilik yonetiminde bas agritict konulardan birisi de yeniliklere kars1 gosterilen bilingli
veya bilingsiz bireysel veya Orgiitsel engellerdir. Isletme icinde siiregelen bir takim
aliskanliklar, kisisel ve orgiitsel ¢ikarlar, orgiit i¢i iliskiler, yapisal ve devreyi kosullar, engel
olabilmektedir. Engeller yeniliklere ayak bagi olma baglaminda iic grupta incelenebilir
(Durna, 2002, s.144).

1. Orgiitsel Engeller
2. Bireysel Engeller
3. Diger Engeller

1.6.1. Orgiitsel Engeller

Organizasyonlar ve bireyler ¢ogu zaman Onlerini gorme, geleceklerini Ongdrme,
belirsizlikleri tahmin edilebilir hale getirme, bilinmezlikleri anlama ve kavrama gibi
calismalar yaparlar. Bu c¢alismalar ve cabalar yapilan bu wugrasilarin basarili olup
olmayacagmi garanti etmediginden cok rahatsiz edicidirler. Cogunlukla da bireyler ve
calisanlar bu gibi faaliyetlerden sikilirlar ve kaginirlar. Ayrica bireylerin yine bu faaliyetlerle
ilgili caligmalarinin sonuglar1 da anlamli olmayacak bicimde sonuglanabilir. Boyle durumlar
her zaman sinir bozucudur. Yoneticiler bu baglamda uzun soluklu g¢abalara pek sicak
bakmazlar ve genellikle kisa vadeli somut basar1 getirecek faaliyetlere odaklanirlar. Bunun
icin de mevcut durumu koruyucu her tiirlii tedbiri almaya gayret ederler, yeniliklere davetsiz
misafirmis gibi bakilir (Durna, 2002, s.145).

Genel olarakbu orgiitsel engeller su sekillerde gruplandirilabilir (Durna, 2002, s.146-152).

e Tepe yonetiminin tutumu

e Farkliliklara kars1 hosgoriisiizlik

e Kariyer, statii ve yeteneklerin tehdit edilmesi

e Kisa vadeli gelecege bakis

e Risk almaktan kaginma

e Asirirasyonel diislince

e Agsirt merkeziyetgilik ve biirokratik yap1

e Uygun olmayan 6zendirmeler

e Koparma
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1.6.2. Bireysel Engeller

Bireysel engelleri su basliklar altinda siralamak miimkiindiir (Top, 2008, 5.290):
e Teknolojik issizlik korkusu
e Psikolojik nedenler
e Sosyal nedenler
e Bilgi eksikligi
e Belirsizlikler
e Farkli degerlendirmeler ve hedefler

e Anlayis ve giiven eksikligi
1.6.3. Diger Engeller

Isleyen isin yorumlayici siire¢ olarak tanimlanmasinda ¢ahisanlar “Teknik” ve ise yonelik
“Ozel” bir lisan kullanirlar. Matematikgi, fizik¢i, muhasebeci, pazarlamaci, tasarimci,
iretimciler gibi uzmanlik alanlar1 6zel ve kendine 6zgii teknikterimlere ve farkli anlamlara
gelen bir dil kullanirlar. Farkli siiregler farkli yontemler, biitiinciil bir agidan yorumlandiginda
sirecin kendisi de bu dil nedeniyle zaman, zaman zorlugun kaynagi olabilmektedir.

kullanilan dil, iletisim ve 6zendirmede tutumlardir (Top, 2008, s.294).

1.7. Yenilik Tiirleri

Yenilik her alanda yapilabilir. Yapilan yenilikler isletmelerden isletmelere gore degisir.
Yenilikler isletmelerin triinlerinde, hizmetlerinde, is yapis ve pazarlama yOntemlerinde
yapilabilir. Bu ¢er¢evede yeniligi Uriin Yeniligi, Siire¢ Yeniligi ve Organizasyonel Yenilik,
Hizmet Yeniligi, Pazarlama Yeniligi, Sektor Yaratan Yenilikler, Performans Gelistiren
Yenilikler, Marka Yeniligi, Tasarim Yeniligi, Paketleme (Ambalaj) Yeniligi olarak farklh

sekillerde smiflandirmak miimkiindjir.

1.7.1. Uriin Yeniligi

Bir iiriin yeniligi, mevcut 6zellikleri veya ongoriilen kullanimlarina gore yeni ya da 6nemli
derecede iyilestirilmis bir mal veya hizmetin ortaya konulmasidir. Bu; teknik 6zelliklerde,
bilesenler ve malzemelerde, birlestirilmis yazilimda, kullaniciya kolayliginda ve diger islevsel
ozelliklerinde 6nemli derecede iyilestirmeleri icermektedir. “Uriin yenilikleri, yeni bilgi veya
teknolojilerden yararlanabilir ya da mevcut bilgi ve teknolojilerin yeni kullanimlarina veya

bunlarm bir kombinasyonuna dayanabilir. “Uriin” terimi hem mal hem de hizmetleri sekilde
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kullanilmaktadir. Uriin yenilikleri, hem yeni mal ve hizmetlerin pazara sunumunu hem de
mevcut mal ve hizmetlerin islevsel veya kullanici 6zelliklerinde yapilan 6nemli iyilestirmeleri
icermektedir (Oslo Kilavuzu, 2005, s.52).

Yeni iiriinler, 6zellikleri veya 6ngoriilen kullanimlar1 agisindan, firma tarafindan daha 6nce
iretilmis iirtinlerden 6nemli derecede farklilasan mal ve hizmetlerdir. Bir {iriiniin teknik
ozelliklerinde yalnizca kiiciik capli degisiklikler yaparak o iriin i¢in yeni bir kullanim
gelistirmek, bir {irtin yeniligidir. Hizmetlerde iiriin yenilikleri; saglanma bi¢imlerinde yapilan
onemli 1yilestirmeleri (6rnegin, verimlilik veya hiz agisindan), mevcut hizmetlere yeni
fonksiyonlar veya Ozellikler ilave edilmesini veya tiimiiyle yeni hizmetlerin piyasaya
stirtilmesini igerebilir (Oslo Kilavuzu, 2005, s.52).

Farkli ve yeni bir riiniin gelistirilmesi; ya da var olan iirlinde degisiklik, farklilik ve
yenilik yapilmasi, ve bu iirlinlin pazara sunulmasi {iriin yeniligi olarak adlandirilir (El¢i, 2006,
s.3).

Kiiciik ¢apl degisiklik ve iyilestirmeler, rutin yiikseltmeler vb. {iriin yeniligi grubuna
girmemektedir. Burada {riin yeniligi kavraminin c¢esitliliginden s6z etmek gerekmektedir.
Yeni iriinler diinya i¢in yeni {iriin, isletme i¢in yeni iirlin, mevcut {iriin hattinda yeni {iriin,
mevcut iirlinlerin gelistirilmesi ile elde edilen yeni {iriin, mevcut iirliniin pazar konumunu
degistirmek, mevcut iirliniin maliyetini diisiirerek elde edilen yeni iiriin olarak gruplandirmak
miimkiindiir (Durna, 2002, s.67).

Yeni iirtin gelistirme konusundaki Onemli unsurlardan birisi “yeni irlinii” neyin
olusturdugu konusudur. Kavram bir¢ok anlama gelebilir. Bir siniflandirmaya goére {iriin’ii su
sekilde siniflandirmak miimkiindiir (Tekin vd., 2003, s.144-145);

* Diinya icin yeni iiriin; yogun gelistirme cabalar1 sonucunda elde edilen, tamamen yeni
pazar meydana getiren gercek anlamda yeni Uriinlerdir.

« Isletme icin yeni iiriin; isletme icin yeni olmakla beraber, pazarda mevcut iiriinlerdir. Yeni
irlin, yeni bir Uriin hatt1 olusturmakta ve isletmenin mevcut bir pazara girisini miimkiin
kilmaktadir.

* Mevcut iiriin hattinda yeni iiriin; isletme icin yeni iiriin olmakla beraber, mevcut iiriin
hattina uyan iirtinlerdir.

* Yeni gelistirilmis (mevcut) iiriin; mevcut {iriinlerde yapilan ve daha onceki iirtinden farkli
olmalarimi saglayan iyilestirmeler sonucu elde edilen iriin. Bu iyilestirmeler mevcut iiriin
hattindaki modas1 ge¢mis bir iiriinliin yeniden tasarlanmis bir lriinle ikame edilmesini de
kapsar.

* Yeni maliyeti diisiiriilmiis (mevcut) iiriin; bu durumda iiriinde bir degisiklik olmamakla

beraber, siire¢ yeniligi sonucu liriiniin maliyetinde 6nemli 6l¢tide diisiis saglanmaktadir.
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* Yeni konuslandirilmis (mevcut) iiriin; bu mevcut bir {iriiniin yeni bir pazar veya pazar
boliimiine sunulmasini kapsar.

Yenilikle 6zdeslesmis bir firma Sony’dir. 1946 da radyo tamir sirketi olarak kurulan
Sony, dort yil sonra kendi 6zgiin iiriinlerini iiretip satmaya basladi. Takip eden yillarda,
transistorlii radyo, televizyon, renkli video kaydedici gibi ilkelere imza atan Sony, 1979°da en
onemli yeniliklerinden birini yapip Walkman’i gelistirmistir. CD Walkman, MiniDisc, DVD
oynaticilar ve Playstation gibi pek ¢ok iirlin Sony imzasi tasiyan yenilikler arasinda yer

almaktadir (Elgi, 2007, s.4).

1.7.2. Siire¢ Yeniligi

Bir siire¢ yeniligi yeni veya dnemli derecede iyilestirilmis bir {iretim veya teslimat
yonteminin gerceklestirilmesidir. Bu yenilik, teknikler, techizat ve/veya yazilimlarda énemli
degisiklikleri icermektedir. Siire¢ yenilikleri, birim iiretim veya teslimat maliyetlerinin
azaltmak, kaliteyi artrmak veya yeni ya da 6nemli derecede iyilestirilmis iiriinler liretmek
veya teslim etmek iizere 6ngoriilebilir (Oslo Kilavuzu, 2005, s.53).

Stire¢ yenilikleri, hizmet yaratilmasi ve tedarikine iliskin yeni veya 6nemli derecede
tyilestirilmis yontemleri icermektedir. Bunlar, hizmet odakli firmalarda kullanilan techizat ve
yazilimdaki veya hizmet sunmak {izere yararlanilan usul ve tekniklerdeki ©Onemli
degisiklikleri kapsayabilir. Buna Ornekler; wulastrma hizmetlerinde GPS (kiiresel
konumlandirma sistemi) izleme cihazlarmin kullanimi, bir seyahat acentesinde yeni bir
rezervasyon sisteminin uygulanmasi ve bir danismanlik firmasinda projelerin yonetimi i¢in
yeni tekniklerin gelistirilmesidir (Oslo Kilavuzu, 2005, s.53).

Siire¢ yenilikleri, satin alma, muhasebe, hesaplama ve bakim gibi yardimci destek
faaliyetlerindeki yeni veya onemli derecede iyilestirilmis yazilim, techizat ve teknikleri de
kapsamaktadir. Yeni ya da dnemli derecede iyilestirilmis bilgi ve iletisim teknolojisi (B_T)
uygulanmasi da, bir yardimc1 destek faaliyetinin verimliligini ve/veya kalitesini iyilestirmeyi
ongormesi durumunda bir siire¢ yeniligidir (Oslo Kilavuzu, 2005, s.53).

Stire¢ yeniligi; farkli ve yeni bir liretim ya da dagitim yonteminin gelistirilmesi veya var
olan yontemlerin 1yilestirilip daha geliskin hale getirilmesidir (El¢i, 2006, s.9).

Siire¢ yeniligi tek basina yapilabilen ya da siirdiiriilebilen yenilik tiirii olmasina karsin
diger yenilik tiirleri ile de baglantisini slirdiirmekte ayni zamanda onlarla birlikte de
iligkilendirilmektedir. Rekabet ortaminin bir geregi ve yeniligin en 6nemli unsurlarindan olan
miisteri anlayis1 ve bilginin degisim diizeyi siire¢ yeniliginin diger yenilik tiirlerini de
etkilemesini ve Onemli rol listlenmesini de saglamaktadir. Bu baglamda, siire¢ yeniligi,

isletmelerin siire¢ goriisiinii ortaya cikararak, yeni araglar ve i tasarimmlarinin kullanimi
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aracilifiyla temel isletme siireclerinin radikal olarak iyilestirilmesi olarak algilanabilir (Giles,
Biilbiil, 2003, s.43).

Siire¢ yeniligi, iiretim ya da hizmet faaliyetlerinin gergeklestirilmesinde cesitli
diizenlemeler yapabilmek ve yeni iretim silireglerinin gelistirilerek kullanilmasi seklinde

belirtilebilir (Boone, 2005, s.552).

1.7.3. Pazarlama Yeniligi

Bir pazarlama yeniligi, iirlin tasarimi veya ambalajlamasi, iirlin konumlandirmasi, iiriin
tanitim1 (promosyonu) veya fiyatlandirmasinda onemli degisiklikleri kapsayan yeni bir
pazarlama yontemidir. Pazarlama yenilikleri, firmanin satislarini artirmak amaciyla, miisteri
ihtiyaclarina daha basarili sekilde cevap vermeyi, yeni pazarlar agmayi veya bir firma
irliniinii pazarda yeni bir sekilde konumlandirmay1 hedeflemektedir. Bir firmanin pazarlama
araglarindaki diger degisikliklere kiyasla ayirt edici 6zelligi, firma tarafindan daha once
kullanilmamig bir pazarlama yonteminin uygulanmasidir. Bu, firmanin mevcut pazarlama
yontemlerinden onemli bir ayrilig1 temsil eden yeni bir pazarlama kavrammin/konseptinin
veya stratejisinin pargasi olmalidir. Yeni pazarlama yontemi, yenilik¢i firma tarafindan
gelistirilebilir ya da diger firma veya organizasyonlardan uyarlanabilecegi gibi, hem yeni hem
de mevcut iirtinler i¢in gergeklestirilebilir (Oslo Kilavuzu, 2005, s.53-54).

Pazarlama yeniligi, teknolojik olmayan yenilik sinifina girer ve en az teknolojik yenilik
kadar onemlidir. Ar-ge faaliyetleri dogrultusunda teknolojik yenilik yapan firmanimn pazarlama
yeniligi yapmamasi durumunda gelistirdigi Uriinle yeterli ticari basariyr yakalamasi
imkansizdir. Firmalarin imaj ve iin yaratabilmeleri markalasabilmeleri de pazarlama yeniligi
ile gergeklesir (El¢i, 2007, s.12).

Filiz Gida’nin yenilik isbirligine 6rnek olacak bir ¢aligmasi sonucu, Tiibitak Marmara
Arastirma Merkezi ile gelistirip tirettigi Filiz Fizi’nin farkl sekilleri ve ambalajlar1 pazarlama
yeniligi 6rnegidir. Uriin bu sayede hedef kitlenin (¢ocuklarm ve c¢ocuklu ailelerin) ilgisini
cekme ve rakiplerin 6niine ge¢me avantajini yakalamaktadir (El¢i, 2007, s.13).

Pazarlama yenilikleri, yeni bir pazarlama kavramimnin pargasi olan iiriin tasarimindaki
onemli degisiklikleri igerir. Bunlar, liriiniin islevsel veya kullanic1 6zelliklerini degistirmeyen,
iirlin bigimindeki ve goriiniisiindeki degisiklikleri ifade etmektedir. Ayni zamanda, ambalajin
iirlinlin goriiniisiindeki ana belirleyici faktor oldugu, gida, igecek ve deterjanlar gibi tiriinlerin
ambalajlamasindaki degisiklikleri de kapsamaktadir. Uriin tasarimindaki yenilikler; yeni bir
miisteri kesimi hedeflemek amaciyla bir gida iiriinii i¢in yeni lezzetler tanitmak gibi, gida
veya icecek lUriinlerinin tadi, goriiniisii ya da biciminde onemli degisiklikler yapilmasini da

icerebilir (Oslo Kilavuzu, 2005, s.54).
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1.7.4. Organizasyonel Yenilik

Bir organizasyonel yenilik, firmanin ticari uygulamalarinda, igyeri organizasyonunda veya
dis iligkilerinde yeni bir organizasyonel yontem uygulanmasidir. Organizasyonel yeniliklerin,
idari maliyetlerini ve islem maliyetlerini diisiirmek, isyeri memnuniyetini (ve dolayisiyla
is¢ilik tiretkenligini) iyilestirmek, ticari olmayan varliklara (diizenlenmemis dis bilgiler gibi)
erisim kazanmak ya da ara¢ gere¢ maliyetlerini diisiirmek suretiyle firma performansini
artrmas1 Ongoriilebilir. Bir firmadaki diger organizasyonel degisikliklere kiyasla bir
organizasyonel yeniligin ayirt edici 6zellikleri, firmada daha 6nce kullanilmamis ve yonetim
tarafindan alinan stratejik kararlarin bir sonucu olan bir organizasyonel yontem (ticari
uygulamalar, isyeri organizasyonu veya dis iliskilerde) olmasidir. Ticari uygulamalardaki
organizasyonel yenilikler, c¢alismanin vyiiriitiilmesi i¢in rutinler ve usullerin organize
edilmesine iliskin yeni yontemlerin gerceklestirilmesini kapsar. Bilginin diizenlenmesi
faaliyetlerinde, baskalar1 i¢in daha kolaylikla erisilebilir olmasini saglamak iizere, en iyi
uygulamalar, dersler ve diger bilgilere dair veritabanlarinin kurulmasi, gibi uygulamalarin ilk

kez gergeklestirilmesi buna bir 6rnektir (Oslo Kilavuzu, 2005, s.55).

1.7.5. Hizmet Yeniligi

Hizmet sektoriinde yenilik imalat sektoriinden farkhidir. Yeni veya Onemli Olgiide
degistirilmis bir hizmet yaklagimi, hizmetin sunum ve dagitim sistemindeki yenilik ve
farklilik, hizmetin sunulmasinda yeni teknolojilerin kullanilmasi hizmet yeniligini dogurur.
Bu tiir yenilikler, hizmet sektoriinde faaliyet gosteren firmalarin teknolojik ve organizasyonel
yeteneklerinin yani sira insan kaynaklar1 becerilerini de artirmalarini ve sartlara uygun olarak
yeniden yapilanmalarini gerektirir (El¢i, 2007, s.7).

Bu tiir yenilikler, hizmet sektoriinde faaliyet gosteren firmalarin teknolojik ve
organizasyonel yeteneklerinin yani sira insan kaynaklari becerilerini de arttirmalarini ve
sartlara uygun olarak yeniden yapilanmalarini gerektirir. Tiirkiye’nin ilk ¢evrimigi (online)

3

yemek siparis sitesi olan “yemeksepeti.com” da bir hizmet yenili§ine 6rnek gosterilebilir.
Sitede siparisler tamamen etkilesimli bir ortamda gerceklesmektedir. Bilisim teknolojilerinin
tiim imkanlar1 ile desteklenerek hata payi sifira yaklastirilan yemeksepeti.com’da verilen bir
siparisin en kisa zamanda ve en dogru sekilde kullaniciya ulastirilmasi saglanmaktadir (Elgi,
2006, s.7-8).

Hizmetlerin de mallarda oldugu gibi bir yasam egrileri ve yeni hizmetlerin de pazarda bir
yayilma hizlar1 vardir. Hizmetlerdeki yaslanma, ¢ogunlukla mallarda oldugu gibi, yeni bir mal

ya da teknolojiden ¢ok, o hizmetin artik siradan duruma diismesinden kaynaklanir. S6zgelimi,
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bir banka hizmeti olarak miisterilere giiler yiiz gostermek onemli bir hizmetti. Cay kahve
ismarlamak bir ayricalikti. Bugiin bu hizmetler siradan hizmetler olarak miisteriler tarafindan
beklenir duruma gelmistir. Buna karsin, pek ¢ok hizmette yaslanma ve gelisme olmaktadir.
Ancak hizmetlerdeki yenilikler mallarda oldugu gibi, yasalarca kolay bir bigimde
korunamamaktadir. Clinkii hem kolay taklit edilebilmekte, hem de uygulamaya konan yeni bir

hizmetin bir baska uygulamasi aslina tam olarak benzememektedir (Islamoglu, 2000, s.330).

1.7.6. Sektor Yaratan Yenilikler

Sektor yaratan yenilikler esas olarak kaliplasmis anlayisi kirar ve yeni pazarlar acar. Bu
yontemde yenilikei sirketler, rakiplerinden tamamen farkli olan bir {iriin sunarak, biiyiik karlar
hedeflerler. Bu tiir yenilikte zaman c¢ok Onemli degildir. Onemli olan miikemmelligi
saglamaktir. Uriiniin piyasaya sunulabilmesi icin gerekli tek dl¢iit budur. Yenilikleri iiretmek
yillar alir ve yeterince farkli olmazsa cok pahali hatalara yol acabilir. Bu faaliyetlerden
umulan karlar monopol (tekel) karlardir. Ciinkii iiriin yenilik¢isi Uirlinlin tek iireticisidir.
Sektor yaratan yenilikler genellikle daha Once var olmayan yeni tiir maddelerin
gelistirilmesiyle karakterize edilir. Seramikler, Suni Fiberler, yar1 iletkenler, celik kristaller,
organik bilesimler gibi biitiin bu {iriin 6rnekleri biliylik bir ekonomik gelismenin olusmasinda
temel olmustur. Ayn1 zamanda mikro islemcilerin gelistirilmesi saatlerden, otomobillere,
ucaklara kadar pek ¢ok pazari1 derinden etkilemistir (Durna, 2002, s.73).

Fakat bu yenilik tirii ayn1 zamanda oldukga risklidir. Ciinkii biiyiilk capta yatirim
gerektirir. Dupont’un naylonu gibi basarili da olunabilir, suni deri ve ipek gibi yiiksek

diizeyde basarisizliklarla da karsilasilabilir (Durna, 2002, s.77).

1.7.7. Marka Yeniligi

Marka, isletme i¢in 6nemli ¢ikarlar yoniinde bir tiiketici tercihi olusturma yatmrimidir.
Satis diizeylerini ve satm alma tekrarlarini artmir. Uriin markasiz iiriinlerin iizerinde bir
degerle satilabilir. Marka; belirli bir Uriiniin tiketici algilarin1 degistirebilir, Pazar
pozisyonunu 6nemli dl¢iide gelistirebilir ve bu sadece yenilikg¢ilikle miimkiin olur. Basarili bir
marka uygulamasi siirekli ve 6nemli yatirimlara ihtiya¢ duyar. Yatirim kazanglarini artirmak
icin de marka yeniligi yapacak olan isletme verecegi mesaja uygun promosyon kanallarini,
radyo ve televizyon reklamlarinin yaraticiligini ve reklamlarm etkisini devamli 6lgmelidir

(Durna, 2002, s.87-91).
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1.7.8. Paketleme (Ambalaj) Yeniligi

Yenilik {irtiniin kendisinde oldugu gibi ambalajinda da olabilir ve bu ambalaj degisikligi
tilketiciye Onemli bir yenilik gotiirebilir. Ambalajdan beklenen baslica iki temel islev
bulunmaktadir. Birincisi, tirlinii korumasi ve kullanma kolaylig1 getirmesi; ikincisi ise, lriiniin
tanitilmasi ve tutundurulmasini saglamasidir. Ambalaj, malin korunmasi, tasimada kolaylik
saglanmasi, malmn farklilagtirilmasi, tutundurmaya yardimci olunmasi gibi faydalar sunar.
Ambalajlamanin yeni mamuller agisindan, iki bakimdan 6nemli oldugu sdylenebilir. Birincisi,
yeniligin miimkiin oldugu kadar etkin sekilde miisterilere iletilmesi, ikincisi ise, ¢ogu
durumlarda i¢cindeki mamulde hicbir degisiklik olmadigi halde, sadece ambalaj yolu ile
yenilik imajinin yaratilmaya caligilmasidir. Biiylik magazalarda miisterinin kendi kendine
yaptig1 satin almalar, saticinin satistaki roliinii bir bakima ambalaja vermistir. Burada tirtinler
gozler ile satin alindigina gore, satin alma karar1 biiyiik 6l¢iide ambalajin ¢ekici gorsel giiciine
bagli olacaktir. Paketlemede yapilan degisiklikler c¢esitli yollarla iirlin performansini
elestirebilir. Ik olarak satin alman ya da belirli periyotlarla kullanilan iiriin miktarini
degistirerek isletmenin cesitli pazarlara acilmasini saglayabilir (Durna, 2002, s.87-91).

Yenilik¢i yaklasimlar, sadece iiretimleve bir kesifle siirli degildir. Yenilik¢iligin sirketin
biitlin siireglerinde hayata gecirip, yiiksek kar ve miisteri tatmini saglamak miimkiindiir. Bu
alanlardan biri de “ambalaj yonetimi”. Sirketler, ambalajlarinda yenilik uygulayip, beklenenin

iizerinde basariya ulasabilirler (Ates, 2007, s.40).

1.7.9. Ekolojik Yenilik (Eko- Yenilik)

Ozellikle OECD iilkeleri ve gelismis iilkelerdeki bircok isletme son yillarda gevresel
sorumluluk bilincinin siirdiiriilebilir rekabet ortamindaki Onemini kavramistir. Cevresel
sirdiiriilebilirlik olarak adlandirilabilecek bu sorumluluk anlayisi genellikle isletmelerin
kaynak kullaniminda ekonomikligini ve ¢evre kirliliginde azalmay1 hedeflemektedir. Kyoto
protokoliiyle birlikte isletmeler g¢evreye daha duyarli olmaya baslamis ve sorumluluk
anlayisiyla birlikte {iriin gelisimindeki caligmalarini bu yonde gelistirerek yenilik stratejilerini
belirlemeye baslamistir.  Oncelikle ¢evresel siirdiiriilebilirlik, isletmenin hedeflerini
degistirebilmek i¢cin harcamalarini dengelemesini ve “yesil ve rekabet” bilincinin gelismesini
amaclamaktadir. Eco-Yenilik i¢in yapilan calismalarda, “yesil” yenilik ya da siirdiiriilebilir
yenilik gelisiminin  Ar-Ge faaliyetleri, {iretim siiregleri, yeni {irtin ve hizmetlerin
gelistirilebilmesi ile miimkiin olabilecegi sonucu ortaya ¢cikmistir (Pujari, 2006, s.76).

Eko-Yenilik;
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e Yeni fikirler, davranislar, iiriin ve siire¢ gelistirme, bunlar1 isletmeye uyarlayarak
uygulama,
e (evresel sorumluluk anlayigina katkida bulunma yada ekolojik siirdiirtilebilir hedefleri
tayin etme seklinde ifade edilebilir.
Eko-Yenilik, isletmeler ya da kar amac1 tasimayan organizasyonlar tarafindan gelistirilmeli
ve pazarda ticaret yapabilmek i¢in teknolojik, orgilitsel, sosyal alanlarda dogal olmay1

gelistirmenin 6nemini vurgulayabilmelidir (Rennings, 2000, s.322).
1.7.10. is Modeli Yeniligi

Is modeli kavram is hayat1 giindemine 1990’1 yillardan sonra girmeye baslamistir. Cok
fazla kullanilmasma bir¢cok tanimin olmasina ragmen net ve tatminkar bir tanimi heniiz
yapilamamistir. Konuyla ilgili herkesin aslinda bir seyler bildigi diisiiniilerek bu konuda bir
tane tanimi asagida vermek yeterli gdriilmiistiir. Is modeli herhangi bir ticarette nasil para
kazamlacagmin senaryosudur. Is modeli “yeniligi” ise her ticari isin altinda yatan en temel
deger zinciri iizerinde gelistirilecek yenilikler ve farkliliklarin hikayesidir. Bir sirketin deger
zinciri en genel hatlariyla iki ana béliimden olusur. Birinci boliim bir seyleri yapmakla ilgili
asamalari igerir. Tasarim hammadde tedariki, imalat gibi. Ikinci boliim ise bir seyleri satmakla
ilgili tiim etkinlikleri icerir. Miisteri bulmak, onlara ulagmak, satis1 gerceklestirmek, iiriinii
dagitmak, liriinii ve hizmeti teslim etmek gibi. Yeni bir is modeli iste bu yapmak veya satmak
asamalarmin her birinde veya her ikisinde birden bugiine diisiiniilmemis olan is etkinliklerini
tasarlamak ve uygulamaya ge¢irmekle ilgili bir seydir. Temel is modeli ¢esitlerinden
birka¢inin asagidakiler oldugu séylenebilir (Kirim, 2006’dan aktaran Celiktas, 2008, s.20).

Alex Osterwalder is modelinin, yenilikle yakindan alakali oldugunu diisiiniiyor. Is modeli
kavramy, biiyiik bir is tasarim olanaklar1 yelpazesi ile yakindan alakalidir. Oncelikle, tedarik
glidiimlii is modeli yeniligi ve talep odakli is model yeniligi vardir. Tedarik giidiimlii yenilik,
isler1 yepyeni bir yolla yaparak ya da eski is modeline yeni teknolojiler ekleyerek elde edilir.
Dell ikisi i¢inde ¢ok iyi bir ornektir. Dell, miisterilere direkt olarak satig yaparak ve
miisterileriyle goriismek i¢in yeni bir goriisme kanali olan webi acip, yeni bir teknoloji
uygulayarak, is modelini yenilemistir. Talep odakli yenilik, miisteri odakli olarak, yeni ya da
degisen miisteri talepleri, zevkleri ve tercihlerine bakar. Miizik endiistrisi, Napster ve Kaza
gibi platformlarda insanlarin yasal olmayarak miizik indirmeleri karsisinda baski altinda
kalarak, yeni bir yenilik¢i is modeli bulmaya zorlanmistir (http://business-model-
design.blogspot.com, 2005°ten aktaran Yilmaz, 2008, s.42-43).

Ayrica, Alex Osterwalder, farkli 6rnekleri inceleyerek, is modeli yeniligin su ii¢ tipini

incelemenin yararli olacagini sdylemistir;
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e Yenilik¢i is modelleri (sirketlerin, yeni yolla benzer seyler yaptiklar1 ve sonug olarak
endiistrileri degistirdikleri),
e Uzatilmis is modelleri (sirketlerin, var olanin {istiine insa ettikleri),

e Yeni is modelleri (sirketlerin, tamamen yeni bir is modeli yarattiklarr)

1.7.11. Radikal ve Artimsal Yenilik

Yenilik orgiitlerde ve cevrede biraktigi etkiye gore, artimsal ve radikal yenilik seklinde
ikiye ayrilir. Radikal yenilikler riski ve maliyeti yiiksek, basar1 sans1 basarisizligina gore daha
az ve siirecin oldukca belirsiz ve uzun oldugu yeniliklerdir. Radikal yenilikler tamamen yeni
mamul ya da hizmet kategorilerini ya da liretim ve dagitim sistemlerini igerirken, kademeli
yenilikler mevcut mamuller ve hizmetler ya da iiretim ve dagitim sistemlerinin gelistirilmesini
icerir (Giiles ve Biilbiil, 2004, s.131).

Radikal yeniliklerin en 6nemli 6zelligi, hem tamamen yeni, hem de oldukga yiiksek
oranda riskli oluslaridir. Yiiksek oranda riskli ve biiyiik arastirma maliyetleri getirdikleri i¢cin
radikal yeniliklere karar verilirken isletmelerin ¢ok dikkatli olmalar1 gerekir. Ancak basariya

ulasildiginda ilk olmanin biiyiik avantaji vardir (Durna, 2002, s.71).

Tablo 1.2. Artimsal ve Radikal Yenilik

Artimsal Radikal
Resmilesme, Merkeziyetci, Prosediir Merkezi Olmayan,
Sistematik Esnek Yapilagsma
Fonksiyonel, Etkinlik Yap1 Risk Almaya Tegvik,
Yonelimli Bilgi Toplulugu
Olgun, Insan Teknik, Sorgulayan,
Yiiksek Kontrol, Kesfetmeye Y 6nelmis,

Geng Ve Girigimci
Olgun, Durgun, Takim Organizasyonun Girisimcei, Kesfetmeye
Calismasma Yonelim, Karakterleri Odakl,
Verimlilige Yonelim Isbirligine Dayal,
Maliyet Azaltma, Odak Noktasi Yeni Metotlar Ve
Teknikler, Yeni Fikirler,
Yaraticilik
Mevcut Uretim ve Teknolojiler Yeni
Idareci Yénetim Kesfedici

Kaynak: (Bessant vd., 2004, s.4-5)
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Bir isletmenin yaraticilik gereksinimi, o isletmenin vizyon ve misyonuna ve bu misyonu
gerceklestirmek icin gerekli olan calismaya baghdir. Yenilik kendiliginden gelen birsey
degildir. Nasil insanlar yaratict olmay1 arzu ederlerse, Orgiitler de yenilik¢i olmay1 arzu
ederler. Bir isletmede yenilikg¢ilik Orgiit stratejisinin bir parcasi degilse ve isletme kendi yapisi
icinde yenilige yer bulamiyorsa c¢alisan insanlar da muhtemelen yaratici olmak igin
kendilerinde gerekli herhangi bir neden bulamayacaklardir. Bu durumda yeniligin isletme
yonetimleri agisindan igletme disinda gerceklesen veya iiniversitelere, Ar-Ge kuruluslarina

hatta aykir1 veya yikici insanlara 6zgi bir sey olarak goriilebilir (Top, 2008, s.307).

1.8. Yenilik Hakkindaki Yanhs Diisiinceler

Gerek diinyada gerek iilkemizde yeniligi olumsuz etkileyen bir takim yanlig diisiince ve
inaniglarla karsilagilmaktadir. Geofrey Moore’a (2006) gore yenilik hakkinda ki en biiyiik 10
yanlis diisiince su sekildedir (www.infact.co.nz, 01.06.11):

1. Biz burada artik hi¢ yenilik yapmiyoruz diisiincesi: Bu yanlis bir diisiincedir. Sirketin
calisanlar1 stirekli yenilikler yaparlar. Problem yapilan yeniliklerin sirketi c¢ok
degistirmemesidir diger bir deyisle sizin yenilikleriniz sizin rekabet ettiklerinizle paraleldir.
Sonug olarak biitiin rekabet eden rakipler asagi yukari birbirine benzer. Miisteriler mallar
arasinda fark olmadigini goriince fiyatlara daha fazla 6nem verirler. Farkinizi gésteremezseniz
pazarlik giicliniiz olmaz. Hafta sonlar1 aynilagmaktan sikayet etmek yerine hafta icinde ¢6ziim
icin bir seyler yapmak gerekir.

2. Uriin yasam dongiisii gittikce kisalmaktadir diisiincesi: Eger taklit edilmesi zor
farklilastirmalar yapamazsaniz. Farklilastirmanizin uzun 6miirlii olmasini bekleyemezsiniz.
Ipod’un yasam dongiisii rakiplerinden daha uzundur. Bu onun karizmatik seklinden degildir.
Uzundur c¢iinkii Tunes Apple’in rakiplerinin kendi fikirlerini gelistirmek yerine hala taklit
etmeye calistiklar1 ipod deneyiminin bir par¢asidir. Bunu sonucunda insanlar arabalarinin 6n
panellerini Apple uyumlu hale getirirler. Uzun Oomiirlii farkliliklar giris i¢in ve ¢ikis igin
bariyerler gerektirir.

3. Bir yenilik sefine ihtiyaciniz var diisiincesi: Isletmenin asil amaci miisteriler bir sey
almaya karar verdiklerinde kendilerini tercih etmeleri i¢in farklilik olusturan bir yenilik
gelistirmektir. Bu siire¢c dogru stratejileri gelistirmekle hizlanabilir. Bu gelismeler sirketlerin
operasyon kapasitelerinden, miisteri geri bildirimlerinden, arastrmalardan ve sermaye
sinirlamalarimdan etkilenir. Yenilik sefi bu isleri diizenlemelidir eger diizenleyemiyorsa
diizenleyebilecek birini getirin.

4. Biiyiik yeniliklere ihtiyacimiz var diisiincesi: Google 6rnegini ele aldigimizda bu son 10

yilin olayidwr. Bir sirket bir dalga iiretmis ve bu dalga ¢ok tutulmustur. Sizin pazariniz bu
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sekilde olmayabilir. Eger yenilik yapmak i¢in digsaridan yardim almay1 istiyorsaniz pazarmnizin
son yillardaki halinde deneyimli birilerini arastirmak gerekir.

5. Ar-Ge yatirnm yenilik icin iyi bir belirleyicidir diisiincesi: Hayir degildir. Bu 10 yilin
basinda HP %15, Del %10 yatirim yaptilar. Yenilik sirketin her bir organizasyonun rekabet
istlinliigii olusturma siirecine liderlik eder.

6. Biiyiik yenilikciler genelde bagimsiz, egoist Kisilerdir diisiincesi: Cok fazla da degildir.
Son 10 yilda bircok sirket iflas etmektense rakipleriyle isbirligi i¢ine girmistir. Boylece daha
biiylik kazang¢ zincirleri olusturdular. Bu olusumlar1 yonetmek etkili ve biiylik bir yenilik
gerektirir. Bu is 1yi dinleyen, derinden empati kuran, kendi lokal sirketlerinde basarili olan
insanlarin isidir. Bir¢ok yenilik teknoloji sirketi kalplerini mantiklarmi kullanarak bilgece
insanlar1 yonetirler. Bircok biiyiik yenilik¢i Tom Sawyer’in yiirekliligi ile olaylara yaklasir.

7. Yenilik dogal bir yikicidir diisiincesi: Her zaman degildir. Clay Christiansen ve Geoffrey
Moore gibi yazarlar i hayatmin biiyiik kismmi yikici yeniligin giiclii etkilerine ayirirlar.
Fakat bu yeniligin bir seklidir. Diger yenilik sekilleri eklenti, {iriin, kiirsii, ¢izgi biiylitme,
tasarim, aligveris, deneysel, deger miihendisligi, biitiinlesme, olusum, deger giicii, kazang 1
yenilikleri olarak sayilabilir.

8. Yenilik iyidir diisiincesi: Iyi olan miisterilerin satin alma kararini degistiren niteliklerdir.
Yenilik para harcatir, risk almayir zorunlu kilar ama rekabetsel avantaj iiretmez. Tim
diinyanin yaptig1 sey olabilir, diger sirketlerin rekabetsel avantajlari etkisizlestirebilir veya
isletmenin Uriiniinii gelistirebilir. Fakat yeniligin sirketlere getirdigi ekonomik yiikler sasirtic
olabilir.

9. Yenilik zordur diisiincesi: Genellikle degildir. Zor olan kurulmus projelerde yeniligi
yerlestirmektir. Ciinkii biitlin kaynaklar var olan pazar kategorileriyle mesguldiir. Kesin sonug
sudur: dahice bir yenilik pazara girmeye hazirdir ve sponsora ihtiyaci yoktur.

10. Yeniligi isletmemizin bagisikhk sistemini oldiiriir diisiincesi: Evet, ama isletmenin
degil miisterilerin diinyasindaki antikorlar 6ldiiriir. Yonetim kadrosu olarak isletmelerde bazi
giiclii iligkilerin isletmenin satig giliclinii yonlendirmesini isletmeyi yeni nesil yeniliklerle
tanistirmasini iimit edilir fakat bunun modas1 gegmis bir strateji oldugunu vurgulanmaktadir

bazi takimlarin yeni miisteri hedefleri olan iligkilerinin olmadig1 agiga ¢ikmaistir.

1.9. Yeniligin Onemi

Gilinlimiizde, rekabet avantajinin belirleyicisi artik yalnizca maliyetler degil; pazarin
ihtiya¢larina yanit verme hizi, iiriin 6miirlerindeki kisalmalar, iirlin ve hizmet kalitesi, tasarim,
yeni iirlin ve hizmetlerin gelistirilmesi, miisteri isteklerine gore iirlin ve hizmet iiretimi, yeni

yonetim ve organizasyon modelleri gibi pek ¢ok faktor de isin i¢inde yer almakta ve
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maliyetlerden ¢ok daha onemli bir hale gelmistir. Iste tiim bu etkenler yenilik yapmayi
gerektirir (Elgi, 2006, s.27).

Bir tiilkenin kaynak ve karsilastirmali istiinliik esasina dayanan uluslar arasi geleneksel
ticaret teorilerinin tersine cagdas teoriler, pazara siirekli yeni {irtinler sunmak ve teknolojik
gelisimi saglamak i¢in yeniliklere yatirim yapilmasi temeline dayanir. Bir isletmenin yenilik
yapma yetenegi, uluslar arasi ¢evrede basariyla rekabet edebilmesi i¢in gerekli olan unsurlarin
basinda gelmektedir (Durna, 2002, s.15).

Yenilik, hem giinlimiiz ulusal ekonomileri hem de isletmeler i¢in vazgegilmez bir
dinamizm kaynagi haline gelmistir. Bu yoniiyle yeniligin ekonomi, toplum ve isletmeler i¢in
Oonemini ii¢ baslik altinda toplamak miimkiindjir.

Yenilik;

e Ulusal ve bdlgesel ekonomiler i¢in stirdiiriilebilir ekonomik biiylimenin,

e Toplumlar i¢in sosyal kalkinma ve refah diizeyinin,

e Hem isletmeler hem de ulusal ekonomiler i¢in rekabet gliciiniin temel dinamigi haline

gelmistir.

Yukaridaki temel dinamikler c¢ercevesinde yeniligin gerek iilke ekonomileri gerekse
toplum ve isletmeler i¢in ortaya cikaracagi olumlu sonuglar1 daha ayrintili bir sekilde
asagidaki gibi siralamak miimkiindiir (Uzkurt, 2008, s.269-270):

A. Isletmeye yonelik sonuglar:
1. Rekabet iistiinliigii saglama,
Maliyetlerde diisiis saglama,
Verimlilik artisi,
Pazar paymin artmasi,
Karlilik artisi,
Hammadde kullaniminda etkinligin saglanmasi,
Kalite artist,

Bilginin ekonomik bir degere doniligmesi,

e 9L AR WD

Yeni pazarlar olusturma,

[y
(=)

. Uriin hattmin ve karmasimin genisletilmesi,

pk
puk

. Miisteri tatmininin maksimize edilmesi,

[y
[

. Yeni pazarlara giriste kolaylik saglama,

[y
W

. Uretimde, tedarik ve pazarlama da esneklik saglama,

[y
=

. Uriin ve hizmetlerin iiretim siirelerinin kisalmas1 ve firelerin minimizasyonunun
saglanmasi,

15. Calisma sartlarmin iyilestirilmesi,
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16. Miisteri, tedarik¢i ve aracilarla iletisimin gelistirilerek bilgi paylagiminin saglanmasi.

B. Toplum ve ekonomilere yonelik sonuglar:

e %° AR

Toplumsal refah artis,

Yasam standartlariin artmasi,

Stirdiirtilebilir ekonomik biiylimenin saglanmasi,
Istihdam artis1,

Kaynaklarmn etkin ve verimli kullanilmasi,

Yeni hammadde kaynaklarinin ortaya ¢ikarilmasi,
Ihracat artis1 saglama,

Patent sayilarinda artma,

Bolgesel kalkinmaya katki saglama,

10. Enerji kaynaklarmin etkin kullanima,

11. Girisimciligin artmasi,

12. Disa bagimliligi azalmasu.

Yeniligin bu etkilerinden yararlanabilmek ve bu etkileri maksimize edebilmek ig¢in

oncelikle birey, toplum, kurum ve kuruluslar acisindan belirli diizeyde bir farkindaliga sahip

olunmasi, yeniliklerin Oneminin kavranmasi, gerekli mekanizmalarin kurularak bu

mekanizmalar arasindaki iletisim ve etkilesimin saglanmasi gerekmektedir.

Isletmelerde yenilik kiiltiiriiniin tesis edilmesi ve isletmelerin yenilik¢i bir yapiya

kavusturulmasi i¢in sahip olunmasi gereken 6zellikleri asagidaki gibi siralamak miimkiindiir

(Oden, 1997, s.5):

Ileri goriislii, stratejik ve kiiltiirel liderlik,

Yenilik ve basar1 lizerine vurgu yapmak,

Giclii bir miisteri odaklilik,

Toplam kalite yonetimine 6nem vermek,

Esnek ve uyumlu bir 6rgiit yapisi,

Yiiksek diizeyli isbirlikleri, takim ¢alismasi ve giiven,
Katilimc1 yonetim tarzi ve isgiicliniin yetkilendirilmesi,
Insan kaynaklarma 6nem vermek,

Stirekli 6grenme, degisim ve ilerleme,

Etkili enformasyon, iletisim, karar alma sistemleri,
Siire¢ yonetimine 6nem vermek,

Uriin, siire¢ ve pazar gelistirmeye dnem vermek.

Stiphesiz yenilik, onu destekleyen bir kiiltiir i¢erisinde daha siirdiiriilebilir ve etkin olarak

gerceklesecektir. Bunun i¢in ise yukaridaki 6zelliklere sahip bir yenilik¢i kiiltliriin orgiite
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hakim olmasi1 kaginilmazdir. Ozellikle calisanlar1 yenilik konusunda cesaretlendiren,
destekleyen ve yeni fikir ve bilgilere kolayca ulagsmasini saglayan bir kiiltiirlin insa edilmesi,
onlarin hem oOrgiit icerisinde hem de orgiit disinda iliskiler gelistirmesini saglayacaktir. Bu
sekilde orgiitlin, ¢alisanlar1 vasitasiyla, hem caliganlarin hem de Orgiit disindaki ortaklarin,
miisterilerin, aracilarin ve tedarik¢ilerin yenilik¢i ¢cabalara katkis1 saglanmis olacaktir (Uzkurt,

2008, 5.143).
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IKiNCi BOLUM
GENEL OLARAK OTEL iSLETMELERI VE OTEL iISLETMELERINDE YENILIK
UYGULAMALARI

Calismamizin ikinci bdliimii iki kisimdan olusmaktadir. Ik kisimda genel olarak otel
isletmelerinden bahsedilerek otelcilikle ilgili detayli bilgi verilmistir. ikinci kisimda ise otel
isletmelerinin iiriin ve hizmetlerindeki yenilik uygulamalar1 Tiirkiye ve diinyadan ornekler

verilerek anlatilmistir.
2.1. Genel Olarak Otel isletmeleri

Ikinci bdliimiin ilk kisminda otelciligin Tiirkiye ve diinyadaki tarihsel gelisimi, otel
isletmesinin tanimi, 6nemi, genel 6zellikleri, islevsel boliimleri, otellerin siiflandirilmasi ve

yeniligin hizmet isletmelerine katkisindan bahsedilmistir.

2.1.1. Otelciligin Tarihi Gelisimi

2.1.1.1. Diinyada Otelciligin Tarihi Gelisimi

Konaklama yapilarmm ilk &rnekleri Roma Imparatorlugu déneminde (M.O. 200- M.S.
500) olusan hanlardir. Bu donemde hancilik profesyonel bir meslek olarak kabul edilmistir.
Bu hanlarin sahipleri, aileleri ile oturduklar1 evin bazi bdliimlerini seyahat edenlere kiraliyor
ve yolcular bir ev ortaminda ¢ogu zaman tanimadiklar1 kisilerle ayn1 odada kaliyordu. Bundan
sonraki donemlerde ise, seyahat edenlere konaklama, yeme-igme imkanlarmin saglandig1 ve
Romali rahipler tarafindan idare edilen “Romen Hospice” ler gelismistir (Sezgin, 2001, s.84).

Altinc1 yilizyila kadar, insanlarin seyahat etmesi ve geceyi disarida gecirmeleri, hanlara
duyulan gereksinimi arttirmazken, paranin degisim araci olarak kullanilmaya baslanmasi,
ticaret ve seyahatin artisina neden olurken hanlara duyulan gereksinim de artmustir. Ortacag
doneminde Ingiltere’de seyahatlerin artmasiyla Ingiliz hancihi1 gelisme gdstermis ve Avrupa
hanlarinin aksine aristokratlar yerine siradan seyyahlara hizmet verebilecek hale getirilmistir
(Aktas, 1989, s.21).

Ortacag doneminde Ingiltere’de seyahatlerin artmasiyla hancilik gelisme gostermistir.
1750-1790 yillar1 arasinda Ingiltere’de sanayi devriminin baslamasiyla imalat ekonomisine
gecilmistir. BOylece ticaretle birlikte hancilik ve 6zellikle de Avrupa’da ilk otel terimi

kullanilmis ve otelciligin dnciisii durumuna gecilmisir (Aktas, 2002, s.27-28).
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Amerika’da otellerin gelisimi XVI. ve XVIIL yiizyillar arasinda Ingiltere’dekilere benzer
hanlarin kurulmas: ile baslamistir. Amerika’da otel teriminin kullanilmasi 1796 yillarindan
sonradir. Amerika’da bu anlamda ilk otel 1974 yilinda 70 odali olarak agilan “City Hotel” dir.
Amerika’da ilk birinci smif otel 1829’da agilan 170 odali ve donemin en liiks ticari yapisi

olarak nitelendirilen “Boston’s Termont House” olmustur (Batman, 2004, s.82).

2.1.1.2. Tiirkiye’de Otelciligin Tarihi Gelisimi

Tiirk otelciliginin temellerini hanlarda ve kervansaraylarda aramak gerekmektedir. Han ve
kervansaraylarin ilk ornekleri ribatlar olarak kabul edilmektedir. Ribatlar askeri amagclarla
kurulmaktaydi. ilk ribatlar, VII. Yiizyilda rastlanmaktadir. VII. yiizyildan sonra, giiniimiize
gelen en eski ribat harabesi ise 795’de Abbasiler devrinde yaptirilmis olanidir (Mavis, 1994,
s.47).

Avrupa’da Ingiliz hanlar1 ilkel bir bigimde konaklama hizmetleri sunarken, Avrupa’da
Tirkler yolcularn her tiirlii gereksinimlerini ve isteklerini karsilayacak kervansaraylari
kurmaya baglamiglardir. Kervansaraylar, kervanlarla birlikte gelen insanlarin her tiirli
gereksinimlerini karsilamak amaciyla kurulmus, biiyiik ve donemine gore iistiin konfora sahip
konaklama tesisleridir (Oral, 2001, s.14).

Seyahat eden insanlara tahsis edilmis konaklama tesekkiilleri ancak XIII. Yiizyilda Batida
miistakil hanlarin, Doguda da kervansaraylarin ingasiyla basladi. Kervansaraylar yollarin
ugrak ve kavsak noktalarinda, biiyiik alan icerisine kuruluyor; konaklama, beslenme, mallarin
muhafazasi olanaklarma, ortak kisimlara ahirlara, bazi dini ibadete ayrilmis yerlere sahip
bulunuyordu. Kervansaraylarin ilk ve mikemmel Ornekleri, Anadolu Selguklu
Imparatorlugunda goriiliir. Bu tip kervansaraylara drnek olarak Konya-Aksaray yolu iizerinde
1299°da kurulmus Sultan Hani, Urgiip civarinda Sar1 Hani, Kayseri-Sivas yolu iizerinde
kurulan diger bir kervansaray1r ve Antalya yakininda Evdir Hami gosterilebilir (Olali ve
Korzay, 1993, 5.21).

Tiirkiye’de modern anlamda ilk otel 1892 yilinda Istanbul Beyoglu’nda hizmete giren Pera
Palas oteldir. Pera Palas Oteli ve 1914 yilinda agilan Tokatliyan Oteli, o donemde Avrupa ve
Ortadogu’nun en liiks otellerinden biri olarak kabul edilmistir (Kingir, 2006, s.460).

2.1.2. Otel isletmesinin Tanimi

Otel, yapis1 teknik donatimi, konforu ve bakim kosullar1 gibi maddi, sosyal degeri,
personelin hizmet kalitesi gibi moral elemanlariyla uygar bir insanmn arzu ettigi nitelikte

gecici konaklama ve kismen beslenme ihtiyaclarini bir {icret karsiliginda karsilamayi bir
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meslek olarak kabul eden ekonomik, sosyal ve disiplin altina alinmis bir isletmedir (Olals,
Korzay, 1993, s.25).

Baska bir tanimlamaya gore oteller, asil fonksiyonlari miisterilerin konaklama
ihtiyaclarmi karsilamak olan, bu hizmetin yaninda yeme, icme, eglence ihtiyaclar1 i¢in
yardimc1 ve tamamlayic1 birimleri de biinyelerinde bulundurabilen tesislerdir (Tiirkmen,
2000, s.49).

Oteller, asil fonksiyonlar1 miisterilerinin geceleme ihtiyaclarin1 saglamak olan, bu
hizmetin yaninda yeme-i¢me, eglence ihtiyaclar1 i¢in yardimci ve tamamlayici birimleri de
bilinyesinde bulundurabilen en az 10 odali tesislerdir. Bu sisteme gore, oteller; bir, iki, ii¢, dort
ve bes yildizli oteller olarak bes boliime ayrilmaktadir (Sahin, 2006, s.3).

Otel isletmelerinin asil islevi olan konaklama hizmeti yaninda miisterilerine yeme-i¢me,
spor, givenlik, eglence gibi hizmetleri de sunan turizm isletmeleridir. Otel isletmeleri
orglitlenme bigimleri ve hizmet liretim boliimleri itibariyle aralarinda 6nemli farkliliklar olan
isletmelerdir. Bu farkliliklar daha c¢ok otel isletmelerinin yapisi, sunduklar1 hizmet tiirleri,
fiziksel imkanlari, ulasilabilirlik ve hizmetin kalitesi bakimindan ortaya ¢ikmaktadir. Bu
farkliliklara bagl olarak da otel isletmelerinden beklenen hizmet kalite diizeyleri arasinda da
farkliliklar meydana gelmektedir (Kozak, 2005, s.1).

Barinmadan yasamaya genis acidan bakildiginda giiniimiiz otelleri 6zellikle biiyiik kent
otelleri her tiir gereksinimi ve topluluklar1 bilinyesinde barindirarak oturma, dinlenme,
geceleme, satis, calisma, eglenme, konuk kabulii, iletisim, tanitim gibi pek ¢ok kavram ile
yapilasmay1 gerektirmektedir. Bu nedenle de oteller, sosyal kiiltiirel, ekonomik, teknolojik,
gelismelerin baglantisinda iletigim, tanitim, turizm degerlerinin yansitilacagi en 6nemli hizmet
sektorii yapilari olarak degerlendirilmelidir (Unansal, 1995, s.35).

Otelciligi kendilerine meslek olarak se¢mis ve otelciligin belirli teknik, ekonomik, sosyal
ve psikolojik kosullarini1 saglamis olan miitesebbisler, otel kavraminin bagkalar1 tarafindan
haksiz olarak kullanilmasin1 6nlemek ve bu dogrultuda otel kavraminin yasal bir ¢ergeve
icerisinde korunmasini arzu etmislerdir (Mavis, 1994, s.42).

20. yiizyilin ikinci yarisinda otel igletmeciligi alaninda meydana gelen gelismelere baglh
olarak otelcilik endiistrisi de onemli hale gelmis, bu da beraberinde kendini ¢agin son
gelismelerine uyduran, her tiirlii ihtiyaca aninda ve istenen sekilde cevap verebilen, bina,
donanim ve personele sahip yeni ve zincir otelleri getirmistir. Otellerin biiylikliigi, kurulus
yerleri, planlari, ¢alistirdiklar1 personele sayisi, izledikleri politikalar ve sunduklar1 hizmetler
birbirinden farkli goriintiiler sergilemekte bu nedenle de otel isletmeleri i¢in tek tip bir
organizasyon semasindan bahsedilmemektedir. Otel isletmelerindeki departmanlar gelir

getiren ve getirmeyen departmanlar olarak ayrilir (Yolcu, 2006, s.51).
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Otel isletmeleri zaman i¢inde basit bir hizmet isletmesi olmaktan ¢ikip, basl basina bir
endiistri haline doniismistiir. Otel isletmelerini endiistri isletmelerinden ayiran genel
ozellikleri sunlardir (Aktas, 1990, s.20):

« Otel isletmeleri hizmet iiretir. Uretilen hizmetin stoklanmasi veya baska bir yere tasmmasi
miimkiin degildir. Otelin bir odasinin 24 saat icerisinde satilmasi s6z konusu olup, satilmayan
oda otel i¢cin kayip olmaktadir. Bu nedenle otel isletmeleri zaman satmaktadir.

* Otel isletmeciligi insan giiciine dayanr.

* Otel isletmeciligi 24 saat stirekli hizmet verir.

* Otel isletmeciliginde risk faktorii yiiksektir.

* Otel isletmeleri yeter sayida teknik ve hizmet personeline sahip olmalidir.

2.1.3. Otel isletmelerinin Onemi

Otel isletmeleri, is goriismelerinde, toplant1 ve konferans diizenlenmesinde, eglence ve
konaklama faaliyetlerinde bir takim kolayliklar sagladiklar1 i¢in kurulduklar: iilkede 6énemli
rol oynamaktadirlar.

Oteller, kendilerine harcama yapabilme imkanlar1 ile gelen ve harcama meyli olan
konuklar1 kendine ¢eken onemli yerlerdir. Otel igletmelerinde konuklarin yapmis olduklari
harcamalar sayesinde yerel ekonomilere hem dolaysiz, hem de bu harcamalarin toplumdaki
diger kisilere dagilmasi ile dolayli yonden 6nemli 6l¢iide katkida bulunmaktadirlar.

Oteller, yabanci uyruklu konuklarm doviz biraktigi 6nemli merkezlerdir ve bu agidan
iilkenin ddemeler bilaincosuna vazgegilemeyecek katkida bulunmaktadirlar. Ozellikle, turizm
zenginlikleri bol ve ihracat olanaklar1 smirli olan iilkelerde 6nemli doviz kaynaklarindan
sayllmaktadirlar.

Oteller, diger sanayilerin iiriinlerini kullanmalar1 bakimmdan da &nemlidir. Ornegin,
otellerin ingaatinda ve modernizasyonunda ingaat sektorii ve ilgili diger endiistri kollar1 i¢in is
imkanlar1 yaratilmaktadir. Bununla birlikte, otellerin dolaysiz olarak yarattiklarma ek olarak,
otel isletmeleri sayesinde daha fazla istthdam olanagi saglanmis olmaktadir.

Oteller, bulunduklar1 bolgede yore sakinleri i¢in onemli bir agirlama kaynagi olmaktadir.
Otellerin lokantalari, barlari, sportif oyun saha ve salonlari, balo, ziyafet, kokteyl, konferans
salonlar1 ve diger hizmetleri yoresel miisterileri kendine c¢ekmektedir. Bdoylece otel
isletmeleri, i¢inde bulunduklar1 toplumun sosyal merkezleri haline gelmektedir (Aktas, 1989,

5.18-19).
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2.1.4. Otel isletmelerinin Ozellikleri

Otel isletmelerinin 6zellikleri, fiziksel ve yonetsel ozellikler ve hizmet 6zellikleri olmak

iizere iki ana baglik altinda toplanabilir.

2.1.4.1. Otel isletmelerinin Fiziksel ve Yonetsel Ozellikleri

Otel isletmeleri, kendisine has yapis1 ve fiziksel unsurlar1 ile yonetim organizasyon,
isgoren ve pazarlama gibi bilesenleri diizenler ve uygular. Otel isletmeleri, karar alma
sirecinde otelcilik sektoriiniin  kendine has yapisint ve oOzelliklerini dikkate almak
durumundadir (Cakic1 vd., 2002, s.8). Bu baglamda otel isletmeleri, konaklama sektoriiniin
maddi ve estetik standartlarma uyum gostermeli ve degisen isletme i¢i ve dis1 faktorleri

izleme konusunda sorumlu davranmak durumundadir (Olal1 ve Korzay, 1993, s.24).

a. Fiziksel Yap1 ve Donanim

Otel isletmelerinin fiziksel yapisi miisterinin hafizasina yerlesecek bir tarzda dizayn
edilmelidir. Bu amagla otel isletmeleri, tiim goriinebilirlik unsurlarii gézden gegirmeli ve bu
unsurlarin  her birinin arzulanan otel imajmni hedef miisterilere yansittigindan emin
olmalidirlar. Son yillarda dis dogal peyzaj ve igeride 151k ve bitkilerin kullanimi, farklilik
yaratmak gibi yatirimlar otel goriinebilirli§ini artirmada en ¢ok kullanilan yontemlerdir. Bu
konuda bazi iilkelerde hiikiimetlerin otel isletmelerine uymalar1 zorunlu olan ciddi gorsel
kurallar uyguladiklar1 bilinmektedir (Kotler vd., 1998, s.54). Otel isletmeleri fiziksel
yapilariyla oldugu kadar donanimiyla da miisteri gereksinimlerine cevap verebilecek nitelikte
olmalidir (Olali ve Korzay 1993, s.24-26).

Ayrica, fiziksel calisma ortaminin iggérenlere sundugu olanaklar, yapilan isin kalitesi,
miisteri memnuniyeti ve is verimliligi lizerinde 6dnemli pozitif etkileri oldugu bilinmektedir.
Buna karsin otel boliimlerindeki yetersiz havalandirma sistemleri otel isgorenlerini ve otel
miisterisini olumsuz yonde etkiledigi gézlemlenmistir (Oral, 2005, s.394).

Otel isletmelerinde miisterilerin yorgunlugunu giderebilme anlayisini1 simgeleyen “uyku
satiyoruz” felsefesi otel iggdrenlerinin ve teknik donanimin ortak amaci olmalidir. Bu nedenle
otel isletmelerinde oda donaniminin bu ama¢ dogrultusunda dizayn edilmesi ve hizmetlerin
sunumunda siirekliligin saglanmasi biiylik 6nem tasimaktadir. Miisteriler, odalardan sonra
zamanlarinin biiylik ¢ogunlugunu restoran ve barlarda ge¢irmektedirler. Bu nedenle odalarin
yaninda restoran ve barlar i¢in de ayni 6zen gosterilmeli ve restoran ve barlar gerek goriiniis,
gerekse koku, estetik, 151k gibi agilardan miisterileri memnun edecek sekilde dizayn

edilmelidir. Ote yandan otel isletmeleri, maddi unsurlarin 6tesinde her durumda miisterilerin
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sosyal ve psikolojik acilardan ihtiyaclarimi karsilayabilmesi gerekir. Su halde miisteri
beklentilerini 6nemseyen bir otel isletmesi, miisterilerin psikolojik ve fizyolojik ihtiyaglarma

cevap verebilecek donanimlara sahip olmasi gerekir (Olali ve Korzay, 1993, 5.26).

b. Yonetim ve Organizasyon

Otel isletmelerinin temelde miisterilerin psikolojik duygularmnin tatmin edilmesine yonelik
hizmetler tireten isletmeler oldugu dikkate alinirsa, yoneticilerin tiretim girdilerinin nitelik ve
niceligini belirlerken siirekli olarak hizmetin insani boyutunu g6z Oniinde bulundurmalari
gerekir (Barutgugil, 1989, s.100).

Bu ylizden giinlimiiz otel isletmelerinin yOneticisi konumunda bulunanlarin y&netim,
psikoloji, ekonomi, miihendislik, mimarlik, muhasebe, yiyecek-igecek teknolojisi, pazarlama,
hukuk gibi konularda bilgi sahibi olmalar1 gerekir (Mavis, 1994, s.70).

Yonetimde istenilen hedeflere ulagsmak i¢in beseri ve teknik yapinin koordineli bir sekilde
diizenlenmesi de biiyiik 6nem tagimaktadir. Bu da ancak iy1 bir organizasyon ile saglanabilir.
“Iyi bir resim bin kelimeye bedeldir (Olali ve Korzay, 1993, s.298)” sozii bir isletme
acisindan organizasyonun ne denli dnemli oldugunu ortaya koymaktadir.

Otel isletmelerinde organizasyon calismasi yapilmadan once, isletmedeki tiim faaliyetler
ayrmtili olarak incelenmeli, tiretim ve destekleyici hizmet boliimleri birbirinden ayrilmalidir.
Bunun anlami, otel isletmesinde isgoren politikasinin yapilmasi ve boylece gorev dagiliminin

olumlu sonuglarindan yararlanilmasidir (Olali ve Korzay, 1993, 5.295).

c. Pazarlama

Otel isletmelerinin fiziksel alanlarin1 gelistirmesi, yeni ve modern tesislere olan ilgi ve oda
sayisindaki artis, dagitim kanallarindaki gelismeler, miisteri beklenti ve davranislarindaki
degisimler, bu alandaki talebi ele gecirme ve pazardan biiylik pay kapma acgisindan otel
isletmeleri arasinda rekabeti hizlandirmistir. Bu durum pazarlama konusunu otel isletmeleri
acisindan daha fazla 6nemli hale getirmistir (Timur, 1996, s.189).

Otel pazarlamasi, “miisterinin ihtiyaglarini ve isteklerini arastirma, bu ihtiyaglar1 ve
istekleri tatmin etmek i¢in iirlin/hizmet karmasini olusturma, orgiitiin hissedarlar1 ve yonetimi
icin tatmin edici bir gelir diizeyi olusturmak icin iirlin/hizmet karmasmi tutundurmak ve

satmak” demektir (Mavis, 1994, s.272).
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d. isgoren Yonetimi

Otel isletmelerinde isgdrenler iirlinlin ve pazarlama karmasinin dnemli bir pargasidir. Bu
ozellik otel isletmelerinde insan kaynaklari ve pazarlama boliimlerinin ¢ok yakin igbirligi
icinde ¢aligmalar1 gerektigini ortaya koymaktadir. Otel isletmeleri, miisteri iletisimi kuvvetli
ve yetenekli iggdrenleri ise alarak isgorenlerle miisteriler arasindaki olumlu iligkileri
destekleyecek politikalar gelistirmelidir (Kotler vd., 1998, s.54). Hizmet kalite anlayisinin
gerceklestirilmesi ve miisteri ile miisteriye hizmet verenler arasindaki iligkilerin saglikli ve
kaliteli olarak gerceklesmesi, biiylik dl¢iide isletmede istihdam edilen iggdérenin genel mesleki
formasyonuna ve teknik §gretim seviyelerinin yliksek olmasina baghdir. Yeterli ve nitelikli
isgorenlere sahip bir otel isletmesi, basar1 i¢in gerekli kosullar1 tagiyor demektir (Kilig, 2000,
s.50).

Is gorenler, isletme i¢inde baskalarmm c¢alismalarindan biiyiik dlciide etkilenmektedir.
Isgorenlerin amaci, miisterilerin beklentilerini karsilamaya yonelik {iriin/hizmeti sunabilmek

icin planli bir sekilde takim ruhu halinde ¢aligmaktir (Acuner, 2003, s.28).

2.1.4.2. Otel isletmelerinde Hizmet Kavrami ve Hizmetin Ozellikleri

a. Hizmet Kavrami

Gilinlimiizde hemen hemen tiim Orgiitler varolus amaglarin1 “hizmet vermek; halka,
tiikketiciye hizmet etmek” biciminde ifade etmektedir. iletisim yoluyla tiiketicilere yansiyan bu
mesajlar hem kamu kuruluslar1 ve hem de 6zel sektdrde yer alan isletmeler tarafindan
iletilmektedir. ilging olan ise geleneksel olarak hizmet isletmesi olarak tanimlayabilecegimiz
bankalar, restoranlar, turizm isletmeleri disinda artik bir buzdolabinin, otomobilin,
bilgisayarm satisnin da hizmet agirhikli mesajlar icermesidir. Dolayisiyla gilinlimiizde
ekonominin klasik imalat, ticaret ve hizmet bi¢imindeki {i¢lii ayrim1 yerine, her sektor kendini
bir hizmet Orgiitii olarak konumlandirmay1 se¢cmektedir. Bu karmasiklik nedeniyle hizmetin
pek de kolay tanimlanamayan, anlagilamayan ve kavranamayan bir olgu oldugu kolayca
sOylenebilir ve bu zorluk hizmetin tanimlanmasiyla ilgili cabalar géz Oniine alindiginda
netlesir (Oztiirk, 2005, s.3).

Insan hayatinin vazgegilmez unsurlarindan biri olan hizmetlerin énemi insan ile dogrudan
ya da dolayl1 ilgili olan her alanda giin gegtik¢e artmaktadir. Literatiirde hizmete iligkin ¢esitli
tanimlar yer almakta ve bu tamimlarmn ortak bazi noktalar1 yaninda farkli noktalar1 da
bulunmaktadir. Bu nedenle, hizmet kavrami ile ilgili genel kabul gormiis bir tanim yapma

imkan1 yoktur. Hizmetler tiiketicilere fayda saglayan eylemler, siire¢ler ve performanslardir.
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Bir bagka ifade ile hizmetler, tiiketicilerin ihtiyaglarini karsilamak i¢in tasarlanip yerine

getirilen soyut faaliyetlerdir (Kusluvan, 1999, s.2).

Hizmet, insanlarin ve/veya insan gruplarmin gereksinimlerini kargilamak amaci ile belirli

bir fiyattan satisa sunulan ve herhangi bir malin miilkiyetini gerektirmeyen, yarar ve doyum

olusturan soyut faaliyetler biitiinii olarak ele alinabilir (Dogan ve Tiitiincii, 2003, s.1).

b. Hizmetin Ozellikleri

Uner’in (1994) yapmis oldugu degerlendirmeye gore; pek cok yazarin hizmetin

ozelliklerini farkli derlemis olmalarma karsin, genelde ortak olduklar1 dort nokta vardir:

Dokunulmazlik (soyutluk), eszamanlilik (aywrt edilemezlik), degiskenlik (heterojenlik) ve

dayaniksizlik (stoklanamazlik).

Dokunulmazhk: Bir hizmeti satin aldigimizda dolabimniza bir ceket, kiitiiphanenize bir
kitap, koleksiyonunuza bir pul eklenmez. Baska bir ifadeyle, bir mali satin aldiginizda
s0z konusu olan miilkiyetinin devri degil, bir kullanim hakki, bir tecriibe, bir
tiiketimdir. Ornegin, Ankara’dan Istanbul’a gitmek icin bindiginiz Tiirk
Havayollarinin ucagini satin almaz, sadece bir koltugun kullanma hakkmi elde
edersiniz (Uner, 1994, s.3).

Eszamanhhk: Mallarm {iretim ve tiiketim siireclerinde izlenen asamalar zaman ve yer
bakimimdan ayrilabilir. Imalat isletmelerinde firma ve miisteri ilk olarak malin satin
alinmas1 asamasinda kars1 karsiya gelirler. Uretim, genellikle, miisteri tarafindan
goriilmez ve malin satin alinmasindan giinlerce hatta aylarca 6nce yapilir (Uygug,
1998, s.12-13). Halbuki hizmetlerin ¢ogu ilk 6nce satilir ve daha sonra ayni anda
iiretilip tiiketilir. Ornegin bir buzdolabi1 Eskisehir Arcelik fabrikasinda iiretilip
Istanbul’a tasinip ¢eyiz amaciyla satin alinip birkag¢ yil sonra kullanilabilir. Oysa bir
restoranda hizmet satilana kadar saglanmaz. Bir aksam yemegi hizmeti bir anda
iiretilir ve tiiketilir. Bu ise miisterinin de hizmet iiretiminde bulunmasi hatta {iretim
siirecinin bir par¢asi olmas1 anlamina gelir (Oztiirk, 2005, s.11).

Cabuk Bozulurluk / Dayaniksizhk: hizmetlerin pek cogunun yarar1 kisa siirelidir.
Onceden ¢ok sayida iiretilemez ve saklanamaz. Bunun igin otobiislerde koltuklarin bos
kalmas1 ya da isgorenlerin bos (atil) kalmalari1 nedeni ile ortaya ¢ikan ekonomik
kayiplar sonradan giderilemez (Uygug, 1998, s.13).

Degiskenlik: Bir hizmetin 6zii, kalitesi, kapasitesi, kapsam1 ve degerlendirilmesi
degisebilir bir ozellik taswr. Hizmetler ne kadar tanimlanmaya, smiflandirilmaya

calisilirsa galisilsin; hizmet tireticisine, hizmet alicisina ve daha bir¢ok degiskene gore
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farklilik gosterebilir. Bircok hizmet i¢in standardizasyondan s6z etmek zordur (Akmel,

1994, 5.101).

2.1.5. Otel Isletmelerinin Smiflandirilmasi

Otel isletmelerinin ¢esitli acilardan smiflandirmaya tabi tutulmast ve her bir
siniflandirmada yer alan otel isletmelerinin otel kataloglarinda yer almasi, gerek ulusal,
gerekse uluslararas1 miisterileri i¢in bir giivence olusturmaktadir. Buna bagli olarak da
miisteriler konaklama Oncesinde; Odeyece8i fiyatla, beklentilerini karsilayacak oteli
belirlemede kendisini rahat hissedeceklerdir (Olali ve Korzay, 1993, s.40).

Otel isletmelerinin siniflandirilmasi ¢esitlilik gostermektedir. Oteller yazarlar tarafindan
farkl kriterlere gore siniflandirilmis; ayrica her iilke kendi kosullarina gore bir smiflandirma
yapmistir. Otellerin siniflandirilmasinda amag, miisterilere iyi hizmet edebilmektir. Otellerin

siniflandirilmasi su sekilde gosterilebilir (Balim, 2005, s.11).

a. Yerlesme ve ulasim olanaklarina gore:

» Havaalani otelleri
« Istasyon otelleri
e Liman otelleri

» Karayollar1 kavsak noktasi1 otelleri

b. Faaliyet siirelerine gore:

Faaliyet siiresi bakimindan otellerin smiflandirilmasi, otellerin hizmet verdigi siire goz

oniine almnarak yapilmaktadir.

e Devaml Oteller: Tiim yi1l boyunca faaliyet gdsteren isletmelerdir. Biiyiik sehirlerde,
ulastirma giizergahlar1 {izerinde, ticaret ve kiiltiir merkezlerinde yer almaktadirlar
(Kantarci, 2004, s.36).

e Mevsimlik Oteller: Belirli donemlerde hizmet sunan tesislerdir. Bu oteller, daha ¢ok
deniz kiyist ve kis sporlar1 yapilan yorelerde yogunlasma gdstermektedirler. Sosyal
turizm ve i¢ turizm kapsaminda seyahat eden kisiler bu tiir isletmeleri daha ¢ok tercih
etmektedirler, ¢linkii sezon dis1 fiyat indiriminden faydalanmaktadirlar (Kozak vd.,

2000, s.52-53).
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c. Konaklama Amaci Bakimindan:

Merkezi oteller: Bu tiir otel isletmeleri, sehir merkezlerinde, is ve ticaret
merkezlerine yakin yerlerde kurulan tesislerdir. Merkezi otel isletmelerinin sundugu
hizmetlerden daha ¢ok is amagli seyahatlerde bulunan kisiler faydalandig1 i¢in miisteri
devir hiz1 oldukea ytiksektir (Oral, 2001, s.16).

Kiy1 otelleri: Tatil yapmak, dinlenmek, deniz, giines ve kumdan yararlanmak isteyen
kisilerin amag ve isteklerine uygun sekilde yapilandirilmis otellerdir. Bu otellerde
daha c¢ok eglendinlen hizmetleri ve oyun tesisleri 6n plana c¢ikmaktadir. Bir tatil
otelinin miisteri yapisi, otelin bulundugu yere gore degisiklik gostermektedir. Yilin
belirli donemlerinde asir1 yogunluk yasamalari, bunun disinda diisiik dolus oranlari ile
calismalari tatil otellerinin en biiyiik 6zelliklerindendir (Oral, 2001, s.16-17).

Dag otelleri: Dag otelleri, 6zellikle kig sporlar1 maksadiyla seyahat eden kisilere
hizmet vermek amaciyla kurulan tesislerdir. Bunun yaninda, dag havasi almak ve
dinlenmek amaciyla da bu tiir oteller tercih edilmektedir. Bu otellerin, kurulusg
amaclarina uygun mimari yapida insa edilmis ve uygun malzeme ile donatilmig
olmalar1 gerekmektedir (Kozak vd., 2000, s.52).

Toplanti (Kongre) Otelleri: Bu tiir oteller; kongreler, seminerler, kurslar, ¢alisma
gruplari, denetim gruplari, tartisma gruplari, komisyon toplantilari, yuvarlak masa
toplantilari, genel kurullar, konferanslar ve sempozyumlar gibi toplant1 tiirlerine
hizmet sunmaktadirlar. Bunlarla birlikte, dinlenme ve bekleme salonlari, dans salonu,
ylizme havuzu, cesitli oyun odalar1 gibi ¢esitli yerlere de sahip olan isletmelerdir

(Kantarci, 2004, s.36).

d. Miilkiyetlerine gore:

Bu smiflandirmaya gore otel isletmeleri 6zel, kamu ve karma biitceli olarak lic gruba

ayrilmaktadir. Buna gore biitiin mal varliklar1 ile 6zel kisilere ait olanlar 6zel, biitiin mal

varlig1 devlete ait olanlar kamu, ve mal varliklarinin bir kismi1 kamu idaresine bir kismi da

0zel miitesebbis ait olanlar karma biitgeli otel isletmeleri olarak siiflandirilmaktadir (Olali ve

Korzay, 1993, s.44-46).

Ozel Otel isletmeleri: Biitiin varliklar1 ile 6zel kisilere ait olan isletmelerdir.

Kamu Otel isletmeleri: Tiim varliklarmin c¢ogunluguyla kamu idaresine ait olan
isletmelerdir.

Karma Otel isletmeleri: Kapitallerinin bir kismi1 kamu idareleri, bir kismi 6zel sektor

tarafindan karsilanan otellerdir.
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e. Hizmet sunulan miisteri tiplerine gore:

Ailelere hizmet sunan oteller

Is adamlarina hizmet sunan oteller

f. Biiyiikliiklerine gore:

Kiiciik otel isletmeleri; en az 10-50 odaya sahip ve 30-50 kisi aras1 personel ¢alistiran
otel isletmeleridir.

Orta otel isletmeleri; en az 60-100 odaya sahip ve 50-100 kisi arasi personel
calistiran otel isletmeleridir. Istihdam edilen personel sayis1 biiyiik isletmelere oranla
azdir.

Biiyiik otel isletmeleri; ortalama oda sayisinin 100 ve 100’den fazla olan otel
isletmeleridir. Uluslar aras1 standartlara gére oda basina bir ¢alisan sayisi iizerinden

istthdam hacminin 110 ve daha yukar1 diizeyde bulunmasi gerekir (Balim, 2005, s.12).

g. Hukuki yapilarina gore:

Belediye Belgeli Oteller: Belediye belgeli oteller, ¢alisma ruhsatlarimi bulunduklari
yorenin belediyelerinden almaktadirlar. Belediyelerin belirlemis oldugu nitelikleri
tagimakta ve denetimler belediyeler tarafindan yapilmaktadir (Misirly, 2001, s.12).

Turizm isletme belgeli oteller: 2005 tarihli Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine
ve Niteliklerine iliskin Y®&netmeligi, 19. maddesinde oteller, asli fonksiyonlar1
miisterilerin konaklama ihtiya¢larini saglamak olan, bu hizmetin yaninda, yeme-i¢me,
spor ve eglence ihtiyaglari icin yardimci ve tamamlayici birimleri de biinyelerinde
bulundurabilen tesislerdir. Oteller; bir, iki, ii¢, dort, bes yildizli oteller olarak

siniflandirilirlar (www.resmigazete.gov.tr, 15.05.2011).

» Bir yildizli oteller, asagida belirtilen nitelikleri tagir:

a) En az on oda.

b) Sadece yaz sezonu boyunca agik tutulan tesisler hari¢ olmak iizere giriste riizgarlik,

hava perdesi, doner kap1 veya benzeri diizenleme.

¢) Resepsiyon ve kapasiteye yeterli lobiden olusan, rahat oturma imkanmin saglandigi

kabul holii (Yeterli biiyiikliikte ayr1 bir oturma salonu bulunmasi durumunda, belirtilen

imkanin lobide saglanmasi sart1 aranmaz.).
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d) Kahvalt1 ofisi ve kahvalt1 salonu (Yeterli biiyiikliikte oturma salonu veya lokanta
bulunmasi durumunda bu mahaller kahvalt1 verme amag¢h da kullanilabilir, yazlik tesislerde
bu amagla kullanilan salonun bir kism1 agik olabilir.).

e) YOnetim odasi.

f) Miisterinin inece8i veya ¢ikacagir kat sayisinin {licten fazla olmasi halinde otel
kapasitesi ile orantili miisteri asansorii.

g) 06:00 - 24:00 saatleri arasinda biife hizmeti.

h) ilkyardim malzeme ve gerecleri bulunan dolap.

i) Odalarda disar1 ile dogrudan baglantili telefon.

j) Oda sayismin en az yiizde yirmibesine hizmet verebilecek sayida emanet kasasi veya
miisteri yatak odalarinin tamaminda kiymetli esya kasasi.

k) Genel mahaller ve yatak odalar1 dosemelerini tamamen kaplayan hali, seramik, parke
gibi nitelikli malzeme.

> Iki yildizli oteller, bir yildizli oteller i¢in arananlara ilave olarak asagida belirtilen
nitelikleri tasir:

a) Iklim kosullarina gore genel mahallerde klima.

b) Yatak katlarinda kat hizmetleri i¢in ofis veya dolap.

¢) Odalarda sa¢ kurutma makinesi.

d) Odalara icecek hizmeti.

> Ug yildizh oteller; iki yildizli oteller i¢in arananlara ilave olarak asagida belirtilen
nitelikleri tasir:

a) Iklim kosullarina gore odalarda klima.

b) Yatak sayisinin yiizde yirmibesi oraninda oturma imkaninin, lobide ya da ayri
diizenlenmis oturma salonunda saglanmasi.

¢) Ilave bir yonetim odast.

d) Odalarda televizyon.

e) Odalarda mini bar ile mevcut yiyecek ve igecek tiirlerine uygun servis malzemesi
bulundurulmasi.

f) Yizme havuzu, ikinci smif lokanta, kafeterya veya kisi basma en
az 1.2 metrekare alan diisecek sekilde en az elli kisilik cok amagli salon veya toplant1 salonu
iinitelerinden en az bir adedi.

g) Camasir yikama ve iitiilleme hizmeti.

h) Rezervasyon iglemlerinin elektronik ortamda yapilmasi.

i) Yirmidort saat biife hizmeti.
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» Dort yildizli oteller; ti¢ yildizli oteller i¢in arananlara ilave olarak asagida belirtilen
nitelikleri tasir:

a) Kabul holiinde telefon hizmeti.

b) Miisterilerin inecegi veya ¢ikacagi kat sayisinin ikiden fazla olmasi halinde otelin
kapasitesiyle orantili miisteri asansorii.

¢) Odalarda ve genel mahallerde klima.

d) Odalarda; yatak ortiisii, mini bar, kiymetli esya kasasi.

e) 06:00 - 24:00 saatleri arasinda oda servisi.

f) Kuru temizleme ile terzi hizmeti.

g) Her katta kat ofisi diizenlemesi (Ayrik yerlesimler seklinde diizenlenmis tesislerde
hizmetin aksamamas1 kaydiyla kat ofisinin her katta bulunmasi zorunlu degildir.).

h) Satis tinitesi.

i) Cesitli dillerde siireli yayn, kitap gibi dokiimanlarin yer aldig1 okuma mahalli.

j) Kapasitesi yiiz kisiden az olmamak kaydiyla, tesis yatak kapasitesinin en az yiizde
ellisine hizmet veren asgari ikinci smif lokanta.

k) Yeterli biiyiikliikte bagaj odas1 ve bu mahalde emanet hizmeti.

I) Servis merdiveni veya asansorii (Ayrik yerlesimler seklinde diizenlenmis tesislerde
servis merdiveni veya asansorii bulundurulmasina iliskin esaslar Bakanlikca belirlenir.).

m) Toplam personelin en az yiizde onbesinin konusunda egitim almig olmasi.

n) idari personelin konusunda egitimli veya en az bes yil deneyim sahibi olmas.

0) Telefon, faks, internet baglantili bilgisayar gibi biiro araclariyla donatilmis ¢alisma
ofisi.

p) Odalara mesaj birakabilme sistemi ya da buna yonelik hizmet verilmesi.

r) Ayrica;

1) Kisi basina en az 1.2 metrekare alan diisecek sekilde en az yiiz kisilik cok amacl
salon ve fuayesi,

2) Kisi basma en az 1.2 metrekare alan diisecek sekilde en az yiiz kisilik donanimi ve
oturma diizeni bulunan toplant1 salonu,

3) En az yiiz kisi kapasiteli kabare, tiyatro, sinema etkinliklerinin yapilabilecegi kapali
salon,

4) Kisi basma en az 1.2 metrekare alan diisen, en az ikiyliz kisilik konferans salonu,
salon ile baglantili simultane terciime hizmetleri mahalli ve fuaye, sekreterlik hizmeti, fuaye
veya salon ile baglantili en az iki ¢alisma odasi,

5) Kisi basma en az 1.2 metrekare alan diisecek sekilde en az yiiz kisilik gece kuliibii

veya diskotek,
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6) Kisi basma en az 1.2 metrekare alan diisecek sekilde en az yiiz kisilik bar salonu,

7) Kisi basma en az 1.2 metrekare alan diisecek sekilde en az yiiz kisilik pasta salonu,

8) Tiirk mutfag1 moniisii olan, servisi ve tefrisi geleneksel Tiirk kiiltiiriinii yansitan,
alakart hizmet verilen asgari ikinci sinif lokanta,

9) Diger kiiltiirlerin mutfaklarindan birine ait moniisii olan, servisi ve tefrisi ait oldugu
kiiltiirli yansitan, alakart hizmet verilen asgari ikinci smif lokanta,

10) En az 40 metrekare biiyiikliikte jimnastik salonu; Tiirk hamami, buhar banyosu, kar
odasi, tuz odasi, tuzlu buhar odasi, sicak tas odasi, alarm sistemi bulunan sauna, masaj
iiniteleri, aletli masaj tiniteleri, cilt bakim {initeleri gibi iinitelerden en az dort adedi,

11) Bovling-bilardo salonu, duvar tenisi salonu; uzman personel esliginde, cocuklara
yonelik oynama, dinlenme alanlar1 ve tuvaletleri bulunan ¢ocuk bakim ve oyun odasi ile
bahgesi; golf sahasi, tenis kortu, spor salonu, agik spor sahasi, go-kart pisti, kayak pisti veya
benzeri imkanlar saglayan {initelerden en az dort adedi,

12) Acik ylizme havuzu,

13) Kapali ylizme havuzu,

iinitelerinden en az tli¢ adedi.

» Bes yildizli oteller; yerlesme durumu, yapi, tesisat, donanim, dekorasyon ve hizmet
standard1 olarak iistliin Ozellikler gosteren ve toplam personelinin en az yiizde
yirmibesi konusunda egitim almis personelden olusan en az ylizyirmi odali otellerdir.
Bes yildizli oteller, dort yildizli oteller i¢in arananlara ilave olarak asagida belirtilen
nitelikleri tasir:

a) Miisterilerin inecegi veya cikacagi kat sayisinin birden fazla olmasi halinde otelin
kapasitesiyle orantili miisteri asansorii.

b) Odalarda, yatak basucunda merkezi aydinlatma diigmesi ve priz, boy aynasi.

¢) Odalarda, bornoz, dis temizlik kiti, tek kullanimlik terlik, dikis kiti, ayakkabi silecegi,
cilasi, dus kopiigli, makyaj temizleme pamugu, kutu kagit mendil, semsiye gibi en az bes adet
amblemli malzeme.

d) Banyolarda, resepsiyonla baglantili telefon.

e) Alt1 odadan az olmamak iizere, oda kapasitesinin asgari yiizde besi oraninda tiitiin
iirlinleri icilmeyen oda diizenlemesi.

f) Besinci fikranin (r) bendinde belirtilen iinitelerden en az alt1 adedi.

g) Yirmidort saat oda servisi.

h) Garaj veya lizeri kapal1 otopark, bu mahallerde yirmidort saat gérevli personel.

i) Odalarda, uydu erisimli televizyon, video oynatici ve iicretsiz internet imkana.

j) Bay ve bayan kuaforii.
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k) Satis tiniteleri.

I) Alakart hizmet verilen asgari ikinci smif lokanta.

m) Miisteri iliskileri ve danigsmanlik gibi hizmetlerin, resepsiyondan ayr1 bir mahalde
konusunda egitimli ve deneyimli personel tarafindan verilmesi.

n) Kat koridorlarinda resepsiyonla baglantili telefon.

2.1.6. Otel isletmelerinde islevsel Boliimler

Otel isletmelerinin faaliyet boliimlerinin  birbirinin  aynis1 olmamasi nedeniyle
organizasyon yapilar1 da her bir otel isletmesinin ihtiyaglarini karsilamaya yonelik olarak
olusturulmalidir (Kozak, 1998: 19). Otel isletmelerinin “denize agilmis bir gemi” gibi her
boliimiiniin bir amac1 ve yonii olmalidir (Olali ve Korzay, 1993, s.235).

Otel isletmelerinin organizasyonu, birbirinden farkli hizmet béliimlerinden olugmaktadir.
Miisterilere sunulan triinler farkli boliimlerin katkilariyla olusan biitiinlesik hizmetlerden
olusmas1 nedeniyle otel isletmelerinin boliimleri arasinda esgiidiim 6nemli bir role sahiptir

(Sener, 2001(a), s.126).

2.1.6.1. Otel isletmelerinde Hizmet Uretim Béliimleri

a. Onbiiro - Resepsiyon- Rezervasyon- Santral

Onbiiro otelle konuk arasindaki iliskilerin saglandig1 yerdir. Konuklarm rezervasyonlarmi,
yazismalarini, kayit ve oda ayirma islemlerini yapmak, konuklara gelen telgraf, telefon, posta
ile ilgilenmek ve konuklara iletmek, turistik yerler, tiyatrolar, 6zel giinler hakkinda bilgi
vermek, otelin kapasite ve doluluk oranma gore satis politikasini tespit etmek, {ist yonetime
onbiiro ile ilgili rapor hazirlamak, konuklarin hesaplarmi tahsil etmek (Kozak, 1995, s.23).

Otel isletmelerinde on biiro departmanmi sadece oda satiglarmin yapildigir bir bolim
degildir. Konuklarin oturup dinlendikleri, yiyecek ve igecek ihtiyaglarmi giderdikleri, her
tiirlii sorunlarint ve memnuniyetlerini dile getirdikleri bir boliimdiir (Akgoz, 2003, s.17)

Onbiiro, otel isletmesinin lobisinde konuk giris kapisma, merdivenlere ve asansorlere
hakim bir alanda konumlandirilmis ve resepsiyon bankosu ile salondan ayrilmis, bu bankonun
arkasinda resepsiyon gorevlileri ile gerekli resepsiyon donanimlarinin bulundugu ve alanin
arkasinda diger Onbiiro hizmetleri ve calismalarmin yapilacagi ofislere sahip bolimdiir
(Sener, 2001(b), s.21).

Onbiiro boliimii, otel isletmelerinin ydnetiminden satisma, miisteri karsilamadan miisteri
memnuniyetine kadar ¢cok genis bir alanda islevini yiiriitmektedir. Bu boliim, miisterinin otel
isletmesine varig noktasi olup; miisteri ile isgdrenlerinin ilk defa temas kurduklar1 ve

miisterilerin agirlandig1 ve ugurlandigi yer olmasi agisindan da 6nemlidir (Dereli, 1989, s.15).
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Genel olarak 6nbiiro boliimiin baslica gorevleri asagidaki gibi siralanabilir (Eraslan, 2004,

s.8-9):

Rezervasyonlarin kurallarina uygun yapilmasi.

Miisterilerin karsilanmasi.

Miisterilerin hesap kayitlarnin takip edilmesi ve hesabmn her an 6demeye hazir hale
getirilmesi.

Otel isletmesi politikasina ve miisterilerin 6zel isteklerine uygun oda satislar1 yapilarak
miisterilerin otele kabul edilmesinin saglanmasi ve miisteri ile ilgili kayitlarmnin tutulmasz.

VIP miisteri odalarmin tespit edilmesi ve bu miisterilerin odalarmna 6zel emir formlariyla
ikramlarin gdnderilmesinin saglanmasi.

Miisterilerin turistik yerler, sanat eserleri, trenler, kara ve deniz nakliyati, gezi gibi gerekli
olan bilgilerin saglamasi ve sunulmasi.

Miisterilerin telefon baglantilarinin saglamas1 ve miisteriye gelen paket gibi seylerin
almmas1 ve miisteriye ulastirilmasi.

Stirekli olarak satilabilecek durumda olan odalarin dokiimlerinin yapilmasi.

Otel isletmesinin beyni olarak tanimlanabilecek Onbiironun miisterinin rahati ile ilgili
biitiin islerde miiracaat noktasi haline getirilmesi.

Miisterileri memnun etmek amaciyla otelin yonetim ve diger boliimleri ile iligki kurulmasi
ve igbirligi yapilmasi.

Miisterilerin dilek ve sikayetleri ile ilgilenilmesi, sorunlara aninda ¢oziim getirilmeye
calisilmasi.

Miisterilerin otel isletmesi ile ilgili doldurduklar1 formlarm dikkatli bir sekilde
incelenmesi, miisteri dilekleri ve sikayetlerine konu olan hususlarin diizeltilmesi i¢in ilgili
birimlerin harekete gec¢irilmesi.

Glinliik, haftalik, aylik, sezonluk ve yillik raporlarin diizenlemesi.

Miisterilerin bagajlarinin ve 06zel esyalarnin korunmasi.Miisterilerin ihtiyaci olan

kambiyo islemlerinin yapilmasi.

Resepsiyon fiziki olarak 6n biironun i¢cinde yer alir. Rezervasyonlu veya dogrudan otele

gelen miisterilerin giris islemlerinin yapilmas1 ve konaklama hizmetlerinin diizglin

yiiriitiilmesi islemleri bu boliimde yapilir. Resepsiyon personeli, miisterilerin otele giris

islemini yapar ve konaklama ile ilgili hizmetleri yerine getirir (Emeksiz ve Yolal, 2005, s.8).

Konugun ihtiyaclariin karsilanmasi, otelde ilk karsilastigi yer olan resepsiyondan baglar.

Resepsiyonun kabul islemlerine iliskin kabul fonksiyonun yani sira, konuklarin tiim sikayet

ve problemleri de resepsiyona gelir. Bu agidan resepsiyon gorevlileri islerine iligkin islemleri
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bilmelerinin disinda, konuklara nasil davranmak gerektigini de ¢ok iyi bilmek zorundadirlar.
Herhangi bir problemle resepsiyona gelen konugun bu sorunu en kisa siirede giderilmeli veya
giderilemiyorsa bir iist yoneticiye iletilmelidir (Dereli, 1989, s.23).

Rezervasyon bolimii konuklarin otele gelmeden ilk iletisim kurdugu bolimdir. Her
isletmenin rezervasyon sistemi ayri olmasima ragmen amag aynidir. Rezervasyon islemlerinin
yiiriitiilebilmesi i¢in bir takim donanmimlara ve formlara ihtiyag vardir. Tek veya grup
rezervasyonlarma yanit verilmesi, miisteriye uygun oda ve fiyatin sunulmasi, rezervasyon
kayitlarmin tutulmasi, degisikliklerin yapilmasi ve rezervasyon raporlarmin hazirlanmasi
isleri bu boliimde yapilmaktadir (Boran ve Karatas, 2001, s.15).

Santral boliimii 6n biironun zor, zor oldugu kadar da sorumluluk tasiyan 6nemli bir
boliimii de telefon santralidir. Santral, otel i¢i ve dis1 telefon haberlesmesini saglayan
boliimdiir. Genel olarak gelen aramalar1 cevaplar, misafirlerin odalarindan yaptiklar1 direkt

aramalari takip edilir ve uyandirma aramalariin kontroliinii yaparlar (Kantarci, 1998, s.54).

b. Kat Hizmetleri

Miisterilerin konakladiklar1 odalarin, koridorlarin, c¢esitli oturma yerlerinin her tiirli
temizligini yapmak kat hizmetleri gorevlilerinin sorumlugundadir (Yolcu, 2006, s.52).

Kat Hizmetleri (KH) departmanm1 otelcilik literatiiriinde “housekeeping” adiyla
anilmaktadir. Sozliikk anlami “ev idaresi” olan housekeeping; bir otelin temizlik, dekorasyon,
diizenleme ve bakim gorevlerinin yiiriitiildiigii departman olarak tanimlanabilir (Kozak, 2005,
s.2).

Kat hizmetleri boliimii, miisterilerine sagladigi konaklama hizmetlerinin yam sira
miisterilerin camasirlarinin temizlenmesi karsilig1 sagladigi gelir nedeniyle de otel isletmeleri
icin 6nemli bir gelir kaynagidir (Seymen ve Giil, 2004, s.6).

Miisteriler konakladiklar1 siire boyunca evlerindeki rahathigi otel isletmelerinden de
beklemektedirler. Miisterinin bu beklentisi nedeniyle otel isletmelerinin bir barinak degil; ayn1
zamanda saglikli, konforlu ve hosgoriilii bir sicak atmosferi de miisterilerine sunabilmeleri
gerekir (Kozak, 2005, s.2).

Kat hizmetleri bolimiiniin {istelendigi temel sorumluluklar ana bagliklar itibariyle
asagidaki 6zetlenebilir (Kozak, 2005, s.2):

e Miisteri memnuniyetine ve otel gelirlerinin artmasimna katki saglamasi.

e Miisteri memnuniyetine bagh olarak miisteri devamlilig1 saglamasi.

e Amortisman harcamalarmin azalmasina katkida bulunmasi.

e Miisterinin geceleme ve konaklama thtiyacini karsilamasi.

e Miisteri-igsgoren iligkisinin gelismesine katki saglamasi.
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e Miisterilerin konforu ve hosnut olmalarini saglamasi.

e Otel takimlar1 ve iggdren liniformalarinin temizlenmesi gorevini yerine getirmesi.

c. Yiyecek-icecek Boliimii

Bu boliim yiyecek ve igecek malzemelerinin satin alinmasi, satin alma yontemlerinin ve
yerlerinin belirlenmesi, yiyecek ve igeceklerin muhafaza edilmesi, servisi, stoklanmasi,
hazirlanmasi, taginmast ve bu fonksiyonlarla ilgili kontrol gérevinin yerine getirilmesi gibi
gorevleri icerir. Bu departmandaki tiim isleyis satin alma ve muhasebe ile igbirligi i¢inde
olmalidir (Yolcu, 2006, s.52).

Yiyecek ve igecek boOlimii, ham, yar1 islenmis veya hazir sekilde aldigi firiinleri
miisterinin istek ve ihtiyag¢larina uygun iirtin haline getiren ve hizmete sunan boliimdiir. Bir
baska ifadeyle yiyecek ve icecek boliimii, “miisterilerin istek ve ihtiyaglarmma gore iiretim
yapan, sosyal ve psikolojik durumlarin1 dikkate alan, miisteri memnuniyetini 6nemseyen ve
isletmeye gelir saglamay1 hedefleyen bir boliimdiir” (Yortkoglu, 1998, s.30).

Yiyecek ve icecek boliimii, otel isletmelerinde, miisterilerin her tiirlii yiyecek ve igecek
ithtiyacini karsilayan ve oda gelirlerinden sonra en fazla gelir getiren bir boliimdiir (S6kmen,
2003, s.33).

Otel isletmelerinde yiyecek ve icecek boliimii yiyecek hazirlama, servis, ziyafet, gibi
bircok alt faaliyet dallarma ayrilmaktadir. Servis kisimlar1 ise farkli mekanlara yayilmistir.
Bunlar arasinda genel ve 6zel yemek salonlari, bahge restoranlari, kokteyl salonlar1, barlar,
ylizme havuzu etrafindaki barlar, pastaneler gibi hizmet birimleri vardir (Batman, 1999,
s.123).

Bu bo6liimiin hizmet alani, tiretim merkezi olan mutfaktan baslar, restoranlar, barlar, lobi
ve oda servislerinde misafirlere hizmetin verilmesiyle devam eder, kullanilan fiziki unsurlarin
eski haline getirilmesiyle tamamlanir. Yiyecek igecek hizmetleriyle misafirlere sunulan iiriin
su boliimlerden olugmaktadir (Cigek, 1996, s.375):

e Yiyecek ve icecek

e Menii segimindeki ¢esitlilik

e Servis diizeyi

e l¢ dizayn ve atmosfer

e Personel

Otel isletmelerinde yiyecek ve icecek bolimii ile bu bolim isgorenlerinin temel

sorumluluklar1 asagidaki gibi siralanabilir (S6kmen, 2003, s.221-222):
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e Hem miisteriye hizmet etmekten gurur duyuldugundan hem de tutum ve davranislarla
miisteriye 6nem verildiginin miisteriye hissettirilmesi.

e Isgorenler servis esnasinda miisteri ile empati igerisinde iletisim saglamasi.

e Miisterilerin yiyecek ve icecekler hakkindaki olumlu ve olumsuz agiklamalarinin saygi
kurallar1 igerisinde degerlendirilmesi.

e Miisterilerin davraniglarinin siirekli olarak izlenilmesi.

e Miisterilere beklenti ve zaman uyumu igerisinde servis yapilmast.

e Miisterilerin yas, zevk, milliyet, inan¢ degerleri, beslenme aliskanliklar1 yiyecek ve icecek

bolimi tarafindan 6nemsenmesi.

d. Animasyon ve Spor Aktivite Boliimii

Animasyon, miisterilerin bos zamanlarmmi en 1iyi sekilde degerlendirmelerini
hedeflemektedir. Bu nedenle animasyon turistik tiriinlerin kalitesini ve ¢esitlili§ini artirmakta,
yenilik¢i iiretime olanak saglamaktadir. Otel isletmelerinde konaklayan miisteriler zaman
icerisinde rutin hizmet tiiketiminden sikilmakta ve bu durumda animasyon miisteriler i¢in
cazip olmakta ve onlar1 can sikintisindan kurtarmaktadir (Hazar, 1999, s.39).

Animasyon, otel miisterisinin glinliik yasamlarinda karsilastiklar1 fizyolojik, kiiltiirel,
psikolojik ve sosyolojik etkilerin sonuclarindan kurtulmalarmi saglayan rahatlatici,
eglendirici, dinlendirici ve canlandirict aktivitelerdir. Eglence olarak kabul edilen animasyon,
sanayi toplumlarinda uluslarin ve bireylerin yasama bi¢imini etkileyen onemli bir unsur
olarak goriilmektedir (Hacioglu vd., 2003, s.79).

Animasyon departmaninin amaci; Giin esnasinda mubhtelif aktiviteler organize ederek
konuklar1 sportif aktivitelere ¢ekmek, oyunlar, yarigmalar diizenleyerek konuklar1 pasif
halden, aktif hale g¢evirmek, konuklarin iizerindeki cekingenlikleri kirarak, birbirleri ile
kaynagmalarin1 saglamak, konuk c¢ocuklar1 icin o6zel aktiviteler diizenleyerek, basi bos
kalmalarini 6nleyip, anne ve babalarm rahat tatil yapmalarini saglamak, Aksamlari; Sahne
oyunu, skeg, balet, miizikal, komedi, dans sovlari, gala geceleri diizenleyerek vaktin hosca
gecmesini saglamaktir (www.turizmdebusabah.com, 12.01.11).

Konaklama yerlerinde, kullanim alanlar1 ne kadar liikks ve konforlu olursa olsun, turist i¢in
bugiinkii turizm anlayisma gore, yeterli sayllmamaktadir. Ciinkii turist yiyip ictikten sonra
yatip uyuyan bir yolcu degildir. Konu yalniz yiyip icmek ve uyumak olsaydi, turist bunu
kendi oturdugu yerde, evinde de yapabilirdi, Bu amagla yapilan bir gezi ancak ve yalniz fiziki
bir dinlenmeyi gergeklestirebilirdi. Halbuki sehirde sikintili ve bunalimli bir yasant1 iginde

olan turist, fiziki yorgunlugundan baska, sosyal, kiiltiirel ve psikolojik yorgunluklar1 basta
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olmak tizere daha bir ¢ok problemini halletmek suretiyle dinlenmeyi amacglamaktadir. Bu

bakimdan konaklama merkezlerinde bugilin, turistin normal yeme, igme ve yatma

fonksiyonlarmi karsilayan tesisler yaninda animasyon faaliyetlerinin de her tiirliisiine gerekli

onem verilmektedir (Ak¢akoyun, 2000, s.30).

Genel olarak animasyonun otel isletmesinin miisterisine yonelik islevleri asagidaki

basliklar altinda toplanabilir (Hazar, 2003, s.47-48):

Miisterilerin sportif faaliyetler ve oyunlarla enerjilerini bosaltarak gerginliklerini
azaltmaya ¢aligmak.

Miisterilerin bastirilmis icgiidiisel duygularini disar1 ¢ikartilarak desarj olmalarini
saglamak.

Sportif animasyon faaliyetleriyle kisiye saglikli bir yagsam imkani1 sunmak.

Insan davranislarin1 gelistirmek ve buna bagli olarak kiiltiirel basarilar1 giiclendirmek.
Miisteriler arasmnda grup olma faktoriinii gelistirmek ve dolayisiyla yalnizlik
duygularindan kurtulmalarmi saglamak.

Miisterilerin  eglence ihtiyaglarinin karsilanmasiyla yasamla olan baglarini
kuvvetlendirmek.

Miisterilerde grup halindeki etkinliklerle isbirligi ve paylagsma duygularini etkilemek.
Farkli gruplarla kaynasma, yakinlasma, dayanisma, iletisim saglama yetenegi
gelistirmek.

Bireylere; fiziksel, ruhsal, zihinsel ve toplumsal faktorlerin biitiinlesmesinden olusan
kisilik 6zelliklerini kazandirabilmek.

Miisteriler arasinda sosyal haberlesmeyi ve samimiyeti gelistirir.

2.1.6.2. Otel isletmelerinde Destekleyici Hizmet Béliimleri

Otel isletmelerinde destekleyici hizmet boliimleri, faaliyetlerinden dolay1r kendiliginden

gelir yaratmayan ancak gelir merkezlerindeki gelirin yaratilmasina yardime1 olan boliimlerdir.

Bu hizmet boliimlerinin bazilarinda miisteri ile yiiz yiize olan iligkinin boyutu, hizmetleri

tamamlayici niteliktedir (Azaltun, 1999, s.50).
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a. Miisteri Iliskileri Boliimii

Miisteri iliskileri, “isletme ile miisteri arasinda kurulan, satis oncesi ve satig sonrasi tiim
eylemleri kapsayan, karsilikli yarar1 ve ihtiyag tatminini igeren bir siire¢” olarak
tanimlanabilir (Odabast; 2000, s.3).

Turizm isletmelerinde miisteri iliskileri ydnetimi uygulamasi zaten mevcut olan islemlerin
daha diizenli, daha bilingli ve planli yapilmasi imkani saglayacak, turistlerin sadakatini,
memnuniyetini ve isletmelerin karliligini arttiracak, maliyetleri diisiirecektir (Avcikurt, 2005,
s.148).

Miisteriyle uzun donemli iliskinin temel 6geleri olan memnuniyet, sadakat ve degeri
olusturmak i¢in kaliteli hizmetin sunumu, kurum i¢inde calisan personelin destegi, miisteri
hakkinda anlamli bilgiler igeren veri tabanlar1 olusturulmasi ve kisiye 6zel hizmet sunabilecek
siirecler gelistirilmesi gerekmektedir. Bu ¢abalar, firmayla miisteri arasindaki uzun dénemli
iligkiyi olusturmak, gelistirmek ve miisteriyi elde tutmak icin yiiriitiilmesi gereken, miisteri
iligkisine odakl firma faaliyetleridir (Pekduyurucu, 2008, s.55).

Miisteri iligkileri boliimiiniin amaclarim1 su sekilde siralayabiliriz (Gray ve Byun, 2001,
s.11-12):

1. Gelir artisin1 saglamak.
e Mevcut ve yeni miisterilere ¢apraz satis yaparak ciizdan paymi arttirmak.
2. Miisteri sadakat ve memnuniyetini arttirmak.
e Miisteri deneyimlerini memnuniyet verici hale getirerek diger bir satista miisteri
geri doniisiinii saglamak.
3. Satig ve dagitim maliyetlerini azaltmak.
e Teklifin kabul edilme olasiligmi arttrmak icin miisterilere hedef tanitim
gerceklestirmek.
e Dogrudan satig yapilan miisterilerin sayilarin1 ve ihtiyag duyulan dagitim
kanallarin1 azaltmak i¢in web’1 kullanmak.
e Pazarlama’da degisen iirlinlerden ¢ok miisteri iliskilerini yonetmek.
4. Miisteri destek maliyetlerini miimkiin oldugu kadar azaltmak.
e Miisteri temsilcilerinin herhangi bir soru soruldugunda cevaplayabilmeleri i¢in
bilgileri uygun hale getirmek.
e Miisteri ihtiyaglarina ve taleplerine miisteri temsilcilerinin dogrudan erismeleri ve
miisterilere capraz satis yapmalar1 i¢in ¢agri merkezini otomatiklestirmeleri

gerekmektedir.
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Miisteri iliskileri boliimiinilin sirket faaliyetlerine olan katkilarini su sekilde siralayabiliriz
(Soyaslan, 2006, s.19-20);

e Daha Etkili Satis: Miisterilerin arzu ve aliskanliklarmi 6grenerek, onlarin ilerde
olusabilecek isteklerini tahmin etme imkani bulunabilir. CRM yazilimlar: ile ilerde
almmas1 miimkiin iirtinlerde tanimlanir ve kampanyalar ile miisterilere aninda hizmet
verilebilir.

e Daha Yiiksek Miisteri Etkilesimi ve Sadakati: TARP (Technical Assistance
Research Program) incelemelerine gore, yeni bir miisteriyi cekmenin maliyeti, mevcut
bir miisteriyi mutlu tutmanm maliyetinin bes katidir. Bundan daha da kétiisii, yeni
miisteri, eski miisterinin aldig1 miktarlarda satin alincaya kadar birka¢ yilin ge¢mesi
gerekecektir. Ileriki yillarda firmalarm {izerinde duracaklari konu miisteri etkilesimi
olacaktir. Miisterileri uzun vadeli kazanabilmek i¢in sirketlerin miisterilerine yatirim
yapmalar1 gerekmektedir. CRM ¢06ziimii sirketlere miisterileri bireysel olarak taniyip
onlara yonelik iirlinler gelistirme firsat1 sunmaktadir.

e Daha Yiiksek Miisteri Karhihgi: CRM calismalar1 ile kurulan miisteri iliskileri
stiliyle firmalar daha 6nce fark edemedikleri bir ¢ok avantaji kullanmay1 6grenmeye
basladilar. Miisteri iligkileri analizleri; firmalara hangi miisteriler ile iligkilerin
giliclendirilmesi gerektigini, hangilerinkini de kibarca firma ile olan iligkilerinin
yavagslatilmas1 gerektigini gosterir.

e Daha Uretici Satiy Giicii: Satis yazilimlar1 firmalara profesyonel satis deneyimi
saglar ve bir ¢cok firma bunun etkileyici sonuglarmi géormiistiir.

e Pazarlama Kampanyalarina Yiiksek Katihm: CRM c¢alismalar1 firmanin pazara
bakis vizyonunu da genisletir. Rekabetc¢i pazarda firmanin dengesini tutmaya yardimci
olur.

e Sira dis1 Hizmet ve Destek: Hizmet miisteri etkilesimlerinin en etkileyici yanidir.
Etkileyici hizmet anlayis1 ile, miisterilere miimkiin oldugunca onlarm bireysel istek ve
beklentilerine gore yaklasilir. Bu etkili hizmet beraberinde miisteri memnuniyeti ve

sadakati saglar.

b. Halkla iliskiler Boliimii

Otel isletmeleri, yalnizca hizmet iireten ve bunlar1 pazarlayan klasik kuruluslar degil aym
zamanda halka kars1 sorumluluk tasiyan modern isletmelerdir. Onceleri &zellikle bireysel
beceri ve yeteneklere dayali olarak siirdiiriilen halkla iligkiler giiniimiizde bilimsel alanin
kuram ve uygulamalarindan yararlanan yonetim etkinligi haline gelmistir (Bigak¢i, 2003,

$.93).
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Turizm her tiirli i¢ ve dis ¢evre kosullarindan ¢ok ¢abuk etkilenen bir sektordiir. Turizmin
hizla gelismesi, yeni isletmelerin acilmasi ve isletmelerin giderek biiyiimesi otel isletmelerinin
hizmet alanlarinin ve tiiketici ¢evresinin artmasina neden olmustur. Bu durum ¢evre ile iyi
iligkiler kurmasimi zorunlu hale getirmistir. Otel isletmeleri halkla iligkiler etkinliklerine
gereken Onemi vererek bu fonksiyonun kendilerine saglayacagi pozitif katkilarla basarili
isletmecilik 6rnekleri ortaya koyabilirler (Mavis, 1990, s.10-17).

Bir otel icin halkla iliskiler, iyi imajin saglanmasma calisir. Bu iyi imaj ise, tesisin iyi
isletilmesini ve miisterilerin beklentilerine uygun hizmetlerin saglanmasiyla gergeklesir.
Konaklama isletmelerinin  farki, yaratict c¢aligmalarin  meyvelerinin daha c¢abuk
toplanmasindandir. Konaklama isletmeleri olarak adlandirilan otellerde yapilan halkla iliskiler
faaliyetleri daima olumlu sonu¢ vermek zorundadir, ¢ilinkii otelcilikte en 6nemli faktor olan
olumlu imaj, bu ¢abalar sonunda cizilir (Mardin, 1994, s.89).

Otel isletmelerinde stratejik kararlarin alinmasinda sosyo-fayda kavraminin giderek 6n
plana ¢ikmasi, halkla iligkilerin organizasyon i¢indeki ve 6zellikle yonetim kurullarindaki
yerinin ve Oneminin artmasmna neden olmaktadir. Otel isletmelerinin hedeflerine
ulasabilmeleri icin, i¢ ve dis hedef kitlesi ile iyi bir iletisim i¢ersinde olmalar1 gerekmektedir.
iletisim, yonetimde en etkili aragtir. Bu nedenle, otel isletmelerinde iletisim yonetimi gorevini
istlenen halkla iliskiler, isletmeler icin 6nemli bir yonetim fonksiyonudur (Sabuncuoglu,
2004, s.5-6).

Iyi bir CR/GR halkla iliskilerin ayrilmaz bir parcasidir. Ancak, onun yerine gecemez.
Baska bir ifadeyle “Halkla iliskiler”, CR/GR art1 baz1 diger faktorlerdir ki bunlar igletmenin
devamliliginin saglanmasi ve biiylimek icin daha az 6nemli degildir. GR ve CR arasindaki
fark sudur (Sundar, 2005, s.1):

e Misafir iliskileri (Guest Relations): Kisi otele gelmis ve otelde kaliyorsa misafirdir ve bu
kisiyle olan iliskiler misafir iliskileridir,

e Miisteri iligkileri (Customer Relations): Bunlarin disinda yani otele gelmesi muhtemel
veya gelmis gitmis tiim kisiler de miisteridir.

Turistik tanitimda halkla iligkiler biriminin gorevleri soyle siralanabilir (Kesgin, 2006,
$.48):

e Tanitmayi ilgilendiren halk kesimlerinin tutumlar1 konusunda bilgileri toplamak

e Toplanan bilgileri yorumlamak ve bir kamuoyu paketi bigiminde tanitma ydnetimine
sunmak.

e Tanmitmada iliskide bulunulacak halk kesimlerinin ekonomik, sosyal ve siyasi
diistincelerindeki degisimleri incelemek, degerlendirmek ve 6neri paketi gelistirmek.

e Degismelere gore yeni halkla iliskiler politikacilarini ve stratejilerini gelistirmek
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e Tanitma yonetiminin halk kesimleriyle daha iy1i ilisgki kurmasini saglayacak onerilerde
bulunmak.

e Kamuoyu arastirmalari yiiriitmek

e Tanitmada halkla iliskiler plan ve programlar1 hazirlamak

e Plan ve programlarm halk kesimleri tizerindeki etkisini 6lgcmek ve bu etkilere gore yeni
tanitma plan ve programlar1 hazirlamak.

e Tanitmada yaralanilacak iletisim araglarmi segmek.

e Tanitmada her tiirlii halkla iligkiler ¢abalarmi diizenlestirmek ve denetlemek.

(]

. Satis Boliimii

Otel isletmelerinde satislar1 6zendirmek ic¢in kitle iletisim araclar1 ile kisisel satis
olanaklarindan faydalanilabilir. Miisterilere hediye vermek, otel isletmelerinin kullandigi
geleneksel miisteri takdirini ifade etme yollarindan biridir. Burada amag basarili bir miisteri
takdir aktivitesini yaratmak ve ciddiyet icinde otelin miisteri/otel iligkisini nasil gordiigiini
potansiyel miisterilere iletisim kurarak gostermektir. Otel isletmelerinde ¢ok degisik satis
araglart mevcuttur. Bunlar arasinda en 6nemlileri, birebir satig ziyaretleri, yazili araglar ve
direkt posta, telefon, e-posta ve web siteleri olarak siralanabilir (Hayes ve Ninemeier, 2006,
$.231-239).

Cagimizda pazarlama faaliyetlerinin 6nem kazanmasinda degisen tiikketim kaliplarinin
etkisi bliylik olmaktadir. Stirekli gelisen ve farklilasan tiiketici gereksinimleri, satin alma ve
tercih aligkanliklari, otel isletmelerini, hizmet ve {irtinlerini tiiketiciler agisindan daha cazip bir
sekilde gelistirmeye ve sunmaya zorlamaktadir. Bunu gergeklestirebilmek i¢in, tiiketiciler
hakkinda bilgi edinmek ve isletme {iriin ve hizmetlerine iliskin bilgileri tiiketicilere aktarmak
gerekmektedir. Bu iki yonli bir iletisim siirecidir. Bu siire¢, pazarlamada tutundurma cabalar1
olarak adlandirilmaktadir. iletisim zorunlulugu, tutundurma, politika ve stratejilerinin
gelismesi ve ¢esitlenmesi sonucunu ortaya ¢ikartmaktadir. Bu gelismeler dogrultusunda satig
gelistirme cabalari, gelismekte olan tiiketim ekonomilerinde ¢cok yaygin olarak kullanilan ve
glin gectikce de kullanimi biiyiik hacimlere ulasan bir faaliyet olarak ortaya c¢ikmaktadir
(Korkmaz, 1996, s.15).

d. Insan Kaynaklan Béliimii

Insan kaynaklar1 yonetimi, isgdrenin isletmede yiiksek performans ile ¢alismasini, diger

taraftan ise iggorenlerin yasam kalitesini yiikseltmeyi amaclar.
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Ayrica, insan kaynaklar1 yOnetiminin amagclarmi ve gorevlerini asagidaki gibi
stralayabiliriz (Yiiksel, 2003, s.30):

e insan kaynaklar1 biriminin ihtiyaglar: ile ilgili kisa ve uzun dénemli tahminlerde

bulunmak,

e lyi vyetistirilmis ve motive edilmis isgdrenler saglayarak orgiitin verimliligini

arttirmak,

e lIsgodrenlerin kapasite ve potansiyellerini iyi degerlendirmek,

e Isgiiciiniin etkin kullanimiyla isgiicii maliyetlerini kontrol altina almak,

e Is yasaminm kalitesini arttirarak isgorenin potansiyel yeteneklerini ortaya cikararak

isgorene kendi kendini kanitlama firsat1 vermek,

e Ise alim siirecinde cesitli test ve goriisme ydntemlerini uygulamak ve bu testlere

uygun olanlar1 ise almak,

e Ise alman elemanlar1 ise baslatmadan 6nce gerekli egitimden gegirmek, oryantasyon

programi uygulamak ve hazir oldugu zaman is bas1 yaptirtmak,

e Isgoren ile isveren arasindaki hukuki problemleri ¢cdzmek.

Insan kaynaklar1 ydnetiminin amaclari, bir diger kaynaga gore “Etkili insangiiciinii
olusturmak, gelistirmek ve elde tutmak seklindedir (Barutgugil, 2004, s.38).

Genel olarak insan kaynaklar1 boliimii, insanlarin is yasamlarinda daha mutlu, daha
iretken olabilmeleri i¢in ne yapildigi, ne yapilabilecegi ve ne yapilmasi gerektigi gibi
konularla ilgilenir. Otel isletmelerinde hem miisteri memnuniyetini hem de hizmet kalitesini
artirmak, standartlar ortaya koymak, verimliligi artirmak, fiziki ve yonetimsel eksiklikleri
gidermek, isgOrenlerde istenilen tutum ve davraniglar1 gelistirmek insan kaynaklar
boliimiiniin sorumluluklar1 arasinda yer almaktadir (Demir vd., 2005, s.76).

Insan kaynaklar1 ydnetiminin islevlerini insana doniik ve orgiitlere doniik olarak ikiye
ayrrmak miimkiindiir. Insana doniik islevler; insan kaynaginm saglanmasi, yonlendirilmesi,
egitimi, gelistirilmesi, emegin karsiliginin 6denmesi olarak siralayabiliriz. Sendikalarla olan
iliskilerde insan kaynaklar1 yonetiminin orgiitlere doniik islevleri arasinda bulunur (Yiiksel,

2003, s.31).

e. Saghk Hizmetleri Boliimii

Otel isletmelerinde verilen saglik hizmetleri, kesin tedavi uygulanincaya kadar yapilan
ilkyardim hizmetlerini kapsar. Ilkyardim, “aniden hastalanan veya kazaya ugrayan Kkisilere,
doktora ulasincaya kadar, o andaki durumun daha kotiiye gitmesini onlemek i¢in mevcut

malzemelerle yapilan yardima” demektir (Giingor, 1992, s.1).
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Otel isletmesine gelen miisterilerin saglikla ilgili gereksinimlerinin karsilanmasi 6nemli
bir husustur. Otel isletmesinde gorevli hekim bu gereksinimlerin biiyiik bdliimiini
karsilayabilir. Ancak kalp krizi, trafik kazalar1 ya da farkli nedenlerle ortaya ¢ikan agir
yararlanmalarin meydana gelmesi durumunda hastalanan miisterinin yoredeki tam tesekkiilli

saglik kurulusuna nakil edilmesi gerekmektedir (Ugar, 2002, s.172).

f. Muhasebe Boliimii

Kuskusuz otel isletmelerinde bilgi kaynaklarmin 6nemi biiyiiktiir. Mali konularda alinacak
kararlarin bagaris1 muhasebe ile ilgili bilgilerin niteligine, niceligine ve giincel olmasina
baghdir. Muhasebe, bir isletmenin kaynaklarinin olusumunu, bu kaynaklarin kullanilma
bi¢imini, isletmenin islemleri sonucunda bu kaynaklarda meydana gelen artis veya azaliglar
ve isletmenin finansal a¢idan durumunu agiklayan bilgiler iireten ve bunlar1 ilgili kisi ve
kuruluslara ileten bir bilgi sistemidir” (Sevilengiil, 1994, s.9).

Cetiner (2002, s.33), otel isletmelerinde muhasebe boliimiiniin amag¢ ve gorevlerini
asagidaki gibi siralamaktadir.

e Otel isletmesinde varliklar ve kaynaklarla ilgili olan ve para ile ifade edilen deger

hareketlerinin devamli bir sekilde kaydin1 ve kontroliinii yapmak,

e Farkli hesap donemlerindeki bilgilere dayanarak analiz amagcli veriler olusturmak,

e Otel isletmesinin iiglincii sahislarla olan durumu hakkinda bilgi vermek.

e Isletme bdliimlerinin her birinin ayr1 ayr1 gelir ve giderini belirlemek.

e Miisterilere sunulan mal ve hizmetin (oda fiyati, yemek fiyat1 vb.) maliyet hesaplarini

belirlemek.

e Muhasebe kayitlarindan alinan sonuclara gore gerekli yonetim tedbirlerinin alinmasini

saglamak.

Burada 6nemle belirtelim ki, muhasebe boliimiiniin otel isletme yonetimindeki amag ve
gorevleri yalmizca yukaridakilerle smirli olmayip, yonetimle ilgili her tiirli faaliyeti
icermektedir.

Konaklama isletmelerinde gelir getiren (faaliyet) ve gelir getirmeyen (hizmet) olmak
iizere bolimler bulunmaktadir. S6z konusu gelir ve giderler mali nitelikli bir olay1 ifade
ettikleri i¢in, bunlarin saptanmasi, Olciilmesi, kaydedilmesi, siniflandirilmasi, rapor edilmesi
ve sonuglarinin yorumlanmasi gibi islemler muhasebe boliimiiniin catis1 altinda toplanmakta
ve etkin bir muhasebe organizasyonu gerektirmektedir. Konaklama isletmelerinin
organizasyon yapisi igerisinde yer alan muhasebe boliimiiniin gorevi list yonetimin kararlarina

yardimec1 olacak bilgileri saglamaktir. Muhasebenin bir bilgi sistemi olmasi nedeniyle,
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bilginin iiretimi i¢in gerekli tiim is ve islemlerin gerceklestirilmesine olanak saglayan unsurlar

muhasebe organizasyonu igerisinde degerlendirilmektedir (Gonen, 2007, s.68).

g. Giivenlik Boliimii

Otel isletmelerinde olaganiistii olaylara karst alinan tiim tedbirler ve bu tedbirleri
uygulayan isgorenler giivenlik boliimiinii olusturur. Giivenlik bdliimi, sorumlu miidiir,
dedektifler, koruma gorevlileri ile gece bekcilerinden olusmaktadir. Bu boliim, isletmenin
miisterilerin ve igsgorenlerin mal ve can giivenligini ve diizenini saglamak, rahat ve huzur
bozucu olaylara meydan vermemek i¢in faaliyet gostermektedir (Akgoz, 2003, s.12).

Otel isletmelerinde giivenlik bdliimiiniin baslica gorevleri asagidaki gibi siralanabilir
(Mavis, 1994, s.152):

e lIsgorenlerin isini yaparken dogru ve emniyetli yontemler kullanmasini saglamak,

e Kaza ve yaralanmalarda yapilacak ilk yardim miidahalesi konusunda isgorenlere

gerekli olan egitimi vermek,

e Otel igerisinde potansiyel kaza faktorlerini ortadan kaldirmak ve otel icinde giivenli

calisma ortami1 olusturmak,

e Otelde iy1 bir anahtar sistemi olusturmak ve anahtarlarin yalnizca ilgili alanlarda

calisan iggoren tarafindan kullanilacak sekilde diizenlenmesini saglamak.

e Otel igerisinde siipheli kisileri takip etmek, katlarda konuk oda kapilarnin agik

birakilmamasina dikkat etmek ve giivenlik gii¢leri ile irtibat halinde ¢aligsmak.

e Miisterilerin can ve mal giivenligini saglamak ve caydirici tedbirler almak.

e Miisterinin hastalanmasi, yangin, 6liim, kaza, deprem, su baskinlar1 gibi

e Acil ve olaganiistii durumlar i¢in otel isletmesinin diger boliimlerini de kapsayan

siire¢ler olusturulmak,

e Miisterilerin gorebilecekleri yerlere acil ¢ikislar ve merdivenlerle ilgili levhalar renkli,

kendinden 151kl olarak yerlestirmek.

h. Teknik Servis Boliimii

Otelin degisik boliimlerinde kullanilmakta olan arag, gere¢ ve donanimlarin her zaman iy1
bir sekilde islevlerini yerine getirecek sekilde olmalarini saglamakla sorumlu olan boliim son
yillarda otel isletmeleri arasinda rekabetin artmasmim, enerji kaynaklarmin ekonomik
yonetilmesi zorunlulugunu ortaya cikarmasi nedeniyle hizmetleri en 6nemli hale gelen

boliimlerden birisi haline gelmistir (Emir, 2007, s.49).
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2.1.7. Yeniligin Hizmet Isletmelerine Katkisi

Isletmenin i¢ ve dis cevresinin siirekli analiz edilerek tehdit ve firsatlar1 gdrebilmeleri
yenilik yapilarii da olumlu gelistirebilecektir. Giliniimiiz hizmet isletmeleri yiiksek rekabet ve
dinamik, degisken bir ¢evrenin i¢indedirler. Bu ortamin geregi olarak da yiiksek kalite ve hizli
irlin veya hizmet degiskenligi onem kazanmaktadir. Kiiresel rekabet sonucunda hizla
ilerleyen teknoloji ve iirlin yasam dongiisiinii kisaltan miisteri beklentileri isletmelerin rekabet
stratejilerini zamana kars1 yarigtirmaktadir. Miisteri beklentilerinin yani sira iiriin veya hizmet

kalitesi ve rekabet fiyat1 pazarda ¢ekiciligini arttirmaktadir (Carbonell, 2006, s.1).

2.1.7.1. Verimliligi Artirmasi

Yenilik yonetiminde hizmet isletmelerin verimliliklerini arttirabilmesi is siireglerini
tyilestirmeleri ve maliyetlerin azaltilmasi ile birlikte yiiriitiilebilmektedir. Hizmet isletmelerin
sirdiiriilebilir rekabet ortaminda yaratict ve yenilesimgi yapilar1 yiiksek verimliligi
arttirmaktadir. Uretim isletmelerinde bilgi teknolojilerinin kullanilmasima paralel olarak artis
gosterebilen verimlilik, hizmet isletmelerinde sadece bilgi teknolojilerine bagimli olarak belli

bir artis gostermemektedir (Dorf, 2000, s.227)

2.1.7.2. Rekabet iistiinliigii

Rekabet iistiinliigli saglayabilmek icin isletmelerin pazar iistiinliigii saglayabilmeleri ve
degisken c¢evre analizlerini ¢ok 1yi yapabilmeleri ile gerceklesebilecektir. Kiiresellesmeyle
birlikte toplumsal, ekonomik ve diinya pazarinda, teknolojide hizla bir degisim soz
konusudur. Bu degisimde isletmelerin rekabet iistiinliikleri i¢in kullandiklar1 araglarin zaman

icinde degisimine neden olmaktadir (Miller, 2005, s.394).

2.1.7.3. Sadik Miisteri Bilinci Olusturma

Her yeni miisteri icin mevcut miisteriyi koruma maliyetinin en az 2-3 kati harcama
yapilmaktadir. Dolayisiyla, maliyet artisindan kacan hizmet isletmeleri, pazar paylarini
arttirabilmek i¢in sadik miisterilerini arttirabilmeyi ve onlarinda ¢evrelerini olumlu olarak
etkilemelerini hedeflemektedirler. Isletmelerde sadik miisterinin olusturulabilmesi ile hizli
iiretim, artan Pazar payi, yiiksek kar pay1, diisiik stok maliyeti, giivenli ve tatmin edici isglicii
ve daha fazla istihdam saglanabilecektir (Kovanci, 2001, s.93).

Zamaninda teslim, etkili servis saglamak, etkin miisteri iletisim sistemi olusturmak,

promosyonlar sadik miisteri sayisint olumlu olarak arttirabilen unsurlardir. Pazarlama
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uzmanlarinin yapmis olduklar1 arastirmalarin ¢ogunda hizmet kalitesinin sadik miisteri
olusumunu olumlu ya da olumsuz yonde etkileyebildigi sonuglar1 ¢ikmistir. Sadakat, bir
hizmet veya lriine miisteri olma siklig1 ve olumlu diistinmenin siireklilik durumunun devami

seklinde ifade edilebilir (Kovanci, 2001, s.94).

2.1.7.4. Markalasmaya Katkisi

Markalasma, yenilesim¢i orgiitlerin kaginilmaz basarisidir. Kurumsal bir kimlik kazanan
isletme, yenilesimgi yapisinin geregi olan iirlin ya da hizmetlerinde markalasmaya giderek
yenilesim stratejilerinden ozellikle farklilasma iizerine etkili olabilmektedir. Marka artik
kiiresellesmenin sonucunda pazarlamada en 6nemli ortak payday1 olusturmaktir. Teknolojinin
ve hizla degisen bilginin gelisimi sonucunda isletmeler, {iriin ya da hizmet Ozelliklerinde
birbirine yakin benzerlikler gosteren iiretimler yapmaya baslamislardir. Hizmet isletmelerin
sadece teknolojinin basanlarini 6n plana ¢ikararak marka olusturabilmeleri miimkiin olsa da
miisteri duygularma de8er veren ve miisteri ile isletme arasinda duygusal bag

olusturabilmelerinin ihtiyaci1 hissedilmektedir (Ahmed, 1999, s.40).

2.1.7.5. Arastirma Gelistirme Cabalarina Etkisi

Stirdiiriilebilir rekabet icin Ar-Ge ve yenilesim kaynakli verimlilik artis1 Onemlidir.
Kargilagtrmali {stiinliik anlayisindan yliksek Ar- Ge yogunluguna, yiiksek yenilesim
becerisine, yiiksek rekabet giiciine, yiiksek katma deger liretimine dayanan dinamik rekabet
istlinliigi anlayisina gecilebilmelidir. Hizmet sektorii Ar-Ge c¢alismalar1 agisindan iiretim
sektoriinlin gerisinde kalmaktadir. Hizmet sektoriinde, yenilesim¢i ve yaratici buluslarin
tesvik edilmesi Ar-Ge yogunlugunu da olumlu etkileyebilecektir. Ozellikle bilgi yogun
rekabet ortaminin artis1 hizmet sektoriiniin 6nemini de olumlu yonde etkilemektedir. Hizmet
sektoriinlin yenilesim ve yaraticilik seklinde diizenledigi Ar-Ge caligmalari tiretim sektoriine
gore daha hizli gelismekte olmasina karsin diga vurumlar da tam olarak ifade edilememektedir

(Girler, 2009, s.51-52).

2.2. Otel isletmelerinde Yenilik Uygulamalar

Bir otel isletmesi i¢in sundugu hizmetin fiziksel kanitlari; isletmenin tesis i¢i, dis1 ve diger
unsurlardan ya da diger bir deyisle temel ve yan kanitlardan olusmaktadir. Dolayisiyla bir otel
isletmesi, tesislerinin dig goriiniimii ve unsurlari, i¢sel biitlinliigii ve diger o6geleriyle, fiziksel
kanitlara sahiptir ve ancak bu kanitlardan etkili bir sekilde yararlanmasi halinde c¢esitli

yararlar elde edecektir. Kendisini rakiplerinden farklhilastiracak, Uriiniinii istedigi ya da
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tiikketicilerin istedigi sekilde paketleyebilecek, c¢alisanlar1 ve miisterileri icin belki de ideal
ortami yaratacak ve hizmet liretim siireciyle ilgili sorunlar1 ortadan kaldwracaktir (Karkin,
2008, s.2).

Yenilik, artik isletmelerin ayakta kalmasi ve rekabet edebilmesi i¢in zorunluluk haline
gelmistir. Yeniligin belirli sinirlar1 yoktur. Hayal giiciimiizle sinirlidir. Bundan 20-25 yil
oncesinde otel odalarina konan {irlinlerin ayirt ediciligi olmayan ve bir elin parmagmni
gecmeyen irlinler oldugunu goriiriiz. Giiniimiizde, sadece banyolarda yirmi farkli {iriin
bulunmaktadir. Bugiine kadar otel isletmelerinde sunulan hizmetler géz oniine alindiginda,
gelecek de verilecek hizmetlerle kiyaslanamayacagini goriiriiz.

Otel isletmelerinin sayis1 tiim diinyada siirekli artmaktadir. Artik sadece kalite rekabet
avantaji olmaktan c¢ikmistir. Ciinkii artik otel isletmelerinin ¢ok biliyiik bir bolimii
misafirlerine kaliteli {iriin ve hizmet sunmaktadir. Bu sebeple sadece kalite, dnemli diizeyde
bir rekabet avantaji saglamada etkili degildir. Artik diinyadaki yenilikleri ve teknolojik
trendlerini takip eden, hizmetlerinde farkliliklara giden, ¢evreye duyarli olan, misafirlerinin
saglikl1 beslenmesini dnemseyen, hem i¢ hem de dis mimarisiyle misafirlerine biiyiilii bir
atmosfer yaratabilen kisacasi digerlerinden farkli olabilen yani kendini farkli kilabilen otel
isletmeleri ayakta kalabilmektedir.

Kiiresellesmenin gittikce Oonem kazanarak kolaylastigi 21. ylizyilin yasam kosullari
sayesinde, diinyada her y1l sayis1i milyonlarla ifade edilen gezginler binlerce kilometre yol kat
etmektedir.. Tatil veya is, egitim veya saglik, keyif ve kesif amacli geziler ile konumlarmi
gecici  olarak degistirmekte; adres degisikligi swasinda ise otel isletmelerinde
konaklamaktadirlar. Kalis siiresi ne olursa olsun en kisasindan en uzununa kadar konaklama
boyunca bir tesisin digerine gore tercih sebebi olmasinin siiphesiz sadece “kisisel begeni” ile
aciklanamayacak kadar ince ayrintalar1 vardir. Zaten otel isletmecileri, “herkesi ayni anda
mutlu etmenin olanaksizlig1” ve “kisisel zevklerin asir1 ¢esitliligi” konusunda hemfikirdirler.
Durum 6yle olunca; her millet, cinsiyet ve yas grubundan olusan konuklar1 ortak bir tasarim
paydasinda bulusturmanin yolu onlara “farkli bir deneyim” yasatmaktan ge¢cmektedir. Bu
deneyim ister tematik bir butik otel kavraminda, ister ev sicakliginda, isterse de sehir
merkezinde yogun toplantilar sonrasi rahatlama secenekleri sunarak
gerceklestirilebilinmektedir, ancak belirtmekte yarar var ki segenekler her giin artarak
yenilenmektedir (Ariburun, 2010, s.23).

Bundan 25 yil dncesinin otelciligi ile bugiinkii otelcilik karsilastirildiginda, arada goze
carpar degisiklikler oldugu fark edilmektedir. Gerek mimari, gerek bilisim, gerek dekorasyon,
gerek sistem, gerek yonetim anlayisindaki bu farkliliklarin bundan 25 yil sonra, daha da farkh

olacagi konusu kuskusuzdur (www. turizmdebusabah.com, 05.01.11).
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Kendini yenilemeyen otel isletmeleri hizla demode olmaktadir. Dolayisiyla otelcilikte
basarmin devami sektoriin yeniliklere 6nem vermesinden gegmektedir. Bugiin otelcilikte, en
onemli konu yenileme yatirimi konusudur.

Konuklarma sunduklar1 farkli hizmetler ve yeniliklerle onlara kendilerini 6zel hissettiren
otel igletmelerinin sayis1 giinden giine artmaktadir. Bu 6rnekleri ¢ogaltmak miimkiindiir. Otel

isletmelerinin yenilik uygulamalarini su basliklar altinda siralayabiliriz:

2.2.1. Hizmette Yenilik

Bir isletmenin yeni ve farkli hizmet gelistirip bunu konuklarina sunmasi hizmet
yeniligidir. Zaten sunuluyor olan hizmetleri daha fazla miisterinin ilgisini ¢ekecek sekilde
farklilastirmak da hizmet yeniligi yapmak anlamima gelmektedir.

Yenilik, hizmet sektorii igerisinde olduk¢a Onemlidir. Dagitim kanallarinin akillica
kullanimi, yenilik¢i bir avantaj saglayabilmektedir. En ¢arpic1 dagitim yeniliklerinden birisi
Pepsi tarafindan madeni para ile ¢alisan satis makineleri kullanimi karari olmustur. Bu
sekilde, bu dagitim kanal1 iizerinde fazla durmayan Coca Cola’ya karst 6nemli bir avantaj
elde etmistir. Fiziksel dagitim ve siparis izleme hizmet yeniligi gelistirmenin bagka bir
parcasint olusturmaktadir. Tiiketici taleplerini inceleyen arastirmalar, tiiketicilerinin temel
isteklerinin hiz, giivenlik ve kesinlik oldugunu gdstermektedir. ingiliz Connect Elektrik
Firmas1 1986’da siparisin vaktinde teslim edilmemesi ve servisin zamaninda tamiri
gerceklestirememesi durumunda miisteriye tazminat O6deyecegini duyurmustur. Hizmet
yeniligine diger bir 6rnekte Domino Pizza’dan verilebilir. Bu firma, miisterilerine siparisleri
icin, bilgisayar esasli siparis sistemini sunmustur. Siparis i¢in diizenlenmis bir bilgisayar
yazilimi sayesinde miisteriye c¢ok hizli cevap verilmis, miisterilerin bekletilme siiresi
azaltilmis, kayip siparisler yok edilmistir. Bu hizmet yeniligi karlilig1 da oldukga arttrmustir
(Taskiran, 2004, s.40).

Yenilikten soz edildigi zaman, genellikle akillara iiriin yeniligi gelmektedir. Devlet
destekleri saglanan yenilik tiirleri de genel {iriin yeniligidir. Bu nedenle ¢ogu zaman da
yeniligin ¢ok riskli olmasindan, biiyiik kaynaklar gerektirmesinden dert yanilmaktadir. Oysaki
yenilik sadece iiriinde yapilan degisiklik, yenilik ve gelistirme faaliyetleriyle sinirli degildir.
En az iirin yeniligi kadar 6nemli baska yenilik tiirleri de vardir. Hizmet sektériinde yenilik
imalat sektoriinden farklidir. Yeni veya onemli 6lgiide degistirilmis bir hizmet yaklagima,
hizmetin sunum ve dagitim sistemindeki yenilik ve farklilik, hizmetin sunulmasinda yeni
teknolojilerin kullanilmasi hizmet yeniligini dogurmaktadir. Bu tiir yenilikler, hizmet

sektortinde faaliyet gosteren firmalarin teknolojik ve organizasyonel yeteneklerinin yani sira
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insan kaynaklar1 becerilerini de artirmalarimi ve sartlara uygun olarak yeniden yapilanmalarmni
gerektirmektedir (Elgi, 2010).

Otel igletmelerinde hizmet kuskusuz en 6nemli unsurdur. Otel isletmeleri, rekabet avantaji
elde etmek i¢cin hizmet yeniliklerine gereken onemi vermelidir. Hizmette tek diizelikten
kurtulmaya ve farklilagsmaya gitmelidir. Otel isletmelerinde yapilan hizmet yeniliklerinden
bazilar1 agagidaki gibidir:

Ornegin; Antalya Belek’teki Adam & Eve otel konuklarma "romantik konsept" ad1 altinda
cok yenilik¢i hizmetler vermektedir. Bu konsept altinda hayatini birlestirmek isteyen ¢iftlere
cok yenilik¢i 11 ayr1 konsept sunulmaktadir. Bu hizmet sayesinde ciftler partnerlerine
romantik siirprizler ve ekstrem evlenme teklifleri yapabilmektedir. 11 ayr1 fikrin bulundugu
romantik konseptlerden birisi "Cennette Balay1”dir. Bu konsept i¢cinde sira dis1 evlenme
teklifleri, liikks aksam yemekleri, gizli partiler, romantik incelikler, giindogumunda kahvalti,
Ozel yatla kacis, VIP villa parti ve gokkubbe servisi bulunmakadir. Bunlarin disinda konuklar
isterlerse konsept miidiirii “romantik miidiir” ile hayallerini kurduklar1 evlenme teklifi
konseptini de gelistirebilmektedirler. Konseptin en favori evlenme tekliflerinden bazilari; su
altinda, balonla ucarken ve helikopterde evlenme teklifidir. Bu evlenme teklifleri esnasinda
keman konseri ve kamera ¢ekimi de konuklar i¢in ayarlanmaktadir. Su altinda evlilik teklifi
yapmak isteyen konuklar i¢in 3 metre derinligindeki havuza masa ve sandalyeler konulmakta,
gelinin oturacagl yere de evet ve hayrr yazan kartlar konulmaktadir. Ciftlerin bu evlenme
teklifi ayn1 zamanda su alt1 kameramanlar1 tarafindan kaydedilip konuklara sunulmaktadir. Bu
konseptlerden yararlanmak isteyen konuklar rezervasyon yaptirirken bu taleplerini
belirtmektedirler. Konuklarin istegine gore odalar 6nceden bastan asagi kirmizi dizayn
edilmekte, yerlere giil yapraklar1 serilmekte, jakuziler doldurulup mumlarla siislenmekte ve

sampanya ve meyve tabaklar1 hazirlanmaktadir (www.adamevehotels.com, 25.01.11).
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Resim 2.1. Ciftlere Ozel Hazirlanmus Kirmizi Yatak Odasi
(Adam & Eve Hotel-Belek-Antalya)

Istanbul’daki Point Hotel Barbaros da, farkli tasarimi ve hizmet yaklasimiyla hizmette
yenilige ve pazarlama yeniligine iyi bir 6rnektir. Teknolojiyle sanat1 bulusturan, Tiirkiye’nin
ilk art-tech oteli, hedef kitlesini isadamlar1 olarak belirlemistir. “Ev konforu ve ofis
teknolojisini” bir arada sunarak; is toplantilar1 i¢in 6zel bir hizmet anlayis1 gelistirerek;
ihtiyaclara uygun bir bilisim teknolojileri altyapist kurarak kendisini diger otellere gore
farklilastirmistir (Elgi, 2010).

Tamamen Istanbul temas: ile dekore edilen otelde 26 sanatcmin 265 eseri bulunmaktadir.
Otelde, icerisinde en eskisi 1633 yila ait bir kitabin da yer aldig1 yaklagik 3000 kitaplik
Istanbul kiitiiphanesi bulunmaktadir. Ustelik bu kiitiiphane isteyen herkesin kullanimina
aciktir. Ayni zamanda otellerin uyku satmasini temel alarak, 'sweet dreams' konseptini
gelistiren yetkililer, ninniler, 6zel yataklar ve yastik meniiler1 hazirlamiglardir. Ayrica otelde
kaliteli uykunun 101 swr1 adli kitab1 yataklarin basuglarina koyulmaktadir. Ayrica diinya
milletlerinin ninnilerinden olusan bir CD de kalan misafirlere hediye edilmektedir
(www.hurriyet.com.tr, 06.01.11).

Otel icerisindeki bir kiitiiphane konuklar acismdan oldukga farkli bir hizmettir. Ozellikle
ileri yastaki ve okumay1 seven konuklarin son derece ilgisini ¢ekebilir. Otelde konakladiklar
siire igerisinde konuklarm istedigi kitabi alip, ister odasinda, ister havuz basinda isterse de
lobide okuma imkan1 bulabilmesi hatta isterse satin alabilmesi son derece yenilik¢i bir hizmet
olacaktir. Oniimiizdeki yillarda bircok otel isletmesinde verilebilecek yeni hizmetlerden

olabilir.
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Resim 2.2. Point Hotel icerisindeki Kiitiiphane

Point Hotel Barbaros'ta yer alan Istanbul Modern Miize Magazasinda miize
koleksiyonundan ve sergilerden esinlenilerek iiretilmis cok cesitli tasarim segenekleri satisa
sunulmaktadir. Point Hotel Barbaros'un girisindeki asma katta bulunan Istanbul Modern Miize
Magazas1, haftanmn yedi giinii saat 09.00-22.00 arasinda hizmete aciktir. Istanbul Modern
Miize Magazasi, otel miisterilerinin yani sira digsardan gelen konuklarla birlikte sanatla
tasarim1 bulusturan iriinlerini daha genis kitlelere ulastrmaktadir (www.hurriyet.com.tr,

06.01.11).

L

2 nenvice

Resim 2.3. Her Konuga Ozel Hizmet Veren Tatil Asistam1 “Angel”lar
(Adam & Eve Hotel-Belek-Antalya)

Antalya Belek’teki Adam & Eve otelin konuklarina sundugu ¢ok yenilik¢i bir hizmet de
“Angel Servis tir. Angellar konuklarin 24 saat, her an ulagabilecekleri tatil asistanlaridir. Tiim
konuklar i¢in, en az bir yabanci dil bilen, kendi alaninda egitim almis, deneyimli, insan
iliskileri ve organizasyon konularinda uzman bir Angel hizmet vermektedir. Tatilin

baslangicindan sonuna dek konuklara her konuda yardime1 olmaktadirlar. Angellar misafirleri
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karsiladiklar1 andan itibaren; misafirlerin tatilleri stiresince A’ la Carte Restoranlara, EdenSpa
Center ve animasyon aktivitelerine rezervasyonlarini yaptirir, camasirhane taleplerini yerine
getirir, 0zel giinlerini tespit ederek siirpriz organizasyonlar diizenler ya da doum giinii,
evlilik y1l doniimii gibi 6zel taleplerini organize eder, misafir istek ve Onerilerine ¢6ziim
dretirler. Misafirler gilinlin herhangi bir saatinde Angel’larma telefon ile ulasarak
yasayabilecekleri bir soruna birlikte ¢6ziim bulmaktadirlar. Ayrica Angel’lar misafirlerin
varsa ¢ocuk bakimi ile ilgili taleplerinin karsilanmasini saglar, ucak bileti islemlerini
gerceklestirir ve transferlerini organize ederler (www.adamevehotels.com, 25.03.11).
Hizmette yenilige yaratici bir fikir de ABD’nin Seattle kentindeki Sorrento Hotel’e aittir.
Sorrento Hotel konuklar1 igin gece sohbetleri diizenlemektedir. Sanatgilar, yazarlar,

sinemacilar, sefler ve bagka alanlardaki entellektiieller, “gece yaris1 sempozyumlarinda” otel

miisterilerinin kiiltiirel derinligini artirmaktadirlar (www.kobidestek.org, 16.03.11).

Resim 2.4. Rancho Bernardo Inn Hotel (San Diego-ABD)

Hizmette yenilige siradis1 ve yaratic1 bir 6rnek de San Diego'daki Rancho Bernardo Inn
Otelidir. Otel yonetimi misafirlerine 6zel bir paket hazirlamistir. Paketin adi1 "Survivor",
ozelligi "Her sey harig"tir. Otel yoneticileri pakette verdikleri her hizmeti ayr1 ayri
fiyatlandirmislardir. iki kisilik delux oda fiyat1 219 dolardan baslamaktadir ve bu fiyata ¢ok
sey dahildir. Ancak konuklar kahvalt1 istemez ise fiyat 199 dolara diismekte, kahvalt1
istememenin yanmda bir de mini barsiz oda isterler ise 179 dolar, bunlara ilaveten klimasiz
oda tercih ederlerse fiyat 159 dolar, yastiksiz 139, carsafsiz 109 dolar, 1s1ks1z 89, havlusuz 59
dolar, tuvalet malzemesiz 39 dolar olmaktadir. "Yatak istemem, yerde yatarim" diyen
konuklar i¢in oda fiyat1 19 dolar olmaktadir. Simdiye kadar, "Yatak istemem" diyen
olmamistir ama otel yogun ilgi gormektedir ve paket basar1 ile islemektedir

(www.innocentric.blogspot.com, 12.01.11).
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Hizmette yenilige iyi bir 6rnek Milano’da bulunan Nhow oteldir. Nhow Hotel, {inlii Italyan
tasarimc1 Matteo Thun ile mimar Daniele Beretta tarafindan tasarlanmistir. Oteldeki mobilya
ve aksesuarlarm dilenirse misafirler tarafindan satin alinabilmesi de ¢ok yaratici bir yeniliktir
(www.gezikolik.com, 27.02.11).

Yenilik, bazen, miisterilerin is siire¢lerine yarattigi katki ile biiyiik bir pazarlama ve halkla
iliskiler projesi haline de gelebilmektedir. Danimarka’da bir otel, son donemde goriilen en
yaratict fikirlerden birini hayata ge¢irmistir. Burada miisteriler, bir jeneratére baglanan
bisikleti ¢evirerek otelin elektrik liretimine katkida bulunmaktadir. Bunun karsiliinda da
bedava aksam yemegi yiyebilmektedir. Baskent Kopenhag'da bulunan Crowne Plaza Otel'den
yapilan aciklamada, amacim insanlarm hem zayiflamalarina katkida bulunmak hem de dogaya
fayda saglamak oldugu bilgisi verilmistir. Proje kapsaminda, konuklardan giinde 15 dakika
bisiklet cevirerek en az 10 vatlik elektrik iiretmeleri istenmektedir. Otel sozciisii Frederikke
Toemmergaard; "Miisterilerimizin ¢ogu spora gitmeyi seven isadami ve kadinlardan olusuyor.
Biz de bu kisilerin bisiklete binerek iicretsiz yemek yemelerini saglamaya calisiyoruz"

demistir (www.kobifinans.com.tr, 04.01.11).

Resim 2.5. Crowne Plaza Hotel (Kopenhag-Danimarka)
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Resim 2.6. Havuz Asansorii Resim 2.7. Otelin Distan Goriiniisii

Otel isletmelerindeki hizmet yeniligine baska bir 6rnek de, engellilere yonelik tatil
amaciyla Marmaris'te agilan Tiirkiye'nin ilk, Avrupa'nin en biiyiikk oteli "Access Centres
Turkey" (Tiirkiye Engelliler Merkezi)’dir. 4 yildizli, 7 katli, 72 odali, 200 yatak kapasiteli ve
otelde engellilerin rahatga tatil yapabilmesi i¢in her tiirlii konfor diisiiniilmiistiir. 2002 yilinda
insa edilen otelde, 26 oda engellilere, 46 oda da engelli yakinlari ile refakat¢ilerine ayrilmistir.
Oteldeki esikler kaldirilmis ve gerekli yerlere rampalar insa edilmistir. Otelin havuzuna
"havuz asansorii" takilmis, Dalaman Havalimani’ndan transferi saglamasi icin 6zel tasarimli,
10 tekerlekli sandalye, 9 da normal koltuk kapasiteli otobiis ve sehir i¢i servis amaciyla yine
ozel tasarimli iki minibiis satin alinmistir (www.haberler.com, 07.01.11).

Son yillardaki hizmet yeniliklerinden birisi de kisiye 6zel hizmet olmustur. Rixos Otelleri
de villalarinda kisiye 6zel tatil imkan1 sunmaktadir. Rixos Otelleri villalarinda konaklayan
misafirlerine 24 saat hizmet vermek tizere buttler (6zel gorevli) hizmeti sunmaktadir. Villada
konaklayanlara giin boyu hizmet veren buttler, tatile basladiklar1 ilk andan itibaren check-
in/out, bavulu yerlestirme, ¢cocuk bakimi, sekreter hizmeti, 6zel oda temizligi, as¢1 hizmeti,
gozliik temizleme, ayakkabi boyama gibi ayricalikli hizmetlerden yararlanabilmektedirler.
Hatta misafirler villalarinda davet verme imkanma da sahiptirler (www.emlakkulisi.com,
24.02.11).

Konuklarmm ilgisini ¢ekebilecek farkli bir hizmet yeniligi uygulamasi da Adam & Eve
Hotel’in diizenledigi "Miss Adam & Eve International"organizasyonudur. Yarismada birinci
olan kisiye 7,500 euro ve 1 hafta villada konaklama, ikinciye 5,000 euro ve 1 hafta suitte
konaklama ve iiglinciiye ise 2,500 euro ve tasarim odada konaklama imkani verilmektedir.
Konuklar i¢in bdyle bir organizasyon diizenlemek, konuklarin ilgisini ¢ekebilecek farkli bir

hizmet yeniligidir (www.miss.adamevehotels.com, 02.04.11).
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Resim 2.8. Jazz Hotel (Nisantasi-istanbul)

Istanbul Nisantasi’'ndaki Jazz Hotel hizmette yenilige cok iyi bir ornektir. Diinyanm
heryerinden caz severleri agirlayan otel yenilik¢i ve farkli temasiyla rekabet avantaji
saglamaktadir. Otelin her tarafinda caz sanatgilari, caz biblolar,, caz mumluklari, caz
enstriimanlar1 ve ¢alisanlarin kiyafetlerinden havlulara kadar her yerde caz motiflerini gérmek
miimkiindiir. Her odaya tinlii bir cazcinin adi verilmistir ve odaya girildiginde o sanatg¢inin
sarkilar1  calmaktadir, konser fotograflar1 ve  posterleri odanin  duvarlarini
siislemektedir. Adeta bir “caz kiitiiphanesi”ni andiran otelde cazla ilgili kitaplar, DVD ve
CD’ler de bol miktarda bulunmaktadir (www.httatil.com, 27.02.11).

Oniimiizdeki yillarda otel isletmelerindeki check-in islemleri de artik geleneksellikten
uzaklagmaya baglayacaktir. Yenilik¢i oteller check-in deneyimini tekrar géozden gecirip daha
kisisel, teknolojik ve kusursuz ya da sadece daha eglenceli hale getirmeyi amaglamaktadir. Bu
konuda bos durmayan oteller yeni teknolojiler ve farkliliklar yaratarak check-in siirecini
konuklar i¢in eglenceli hale getirmektedir. James Northcutt imzali Peninsula Beverly Hills
check-in siirecinde kusursuz bir hizmet anlayis1 benimseyerek konuklarint  6zel
hissettirmektedir. Otelde, konugun ismini bilen, kayit bilgilerine ve anahtarina sahip, konuga
odasina, suitine ya da bahgedeki villasina kadar eslik eden 6zel bir misafir iliskileri menejeri
bulunmaktadir. Boylece konuklar resepsiyon prosediiriinii atlatmaktadir

(www.dijimecmua.com, 27.02.11).
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Resim 2.9. Andaz Otel’de E-tabletle Check-in Hizmeti (Manathan-Wallstreet-ABD)

Manathan Wallstreet’te bulunan Andaz Otel’i de check-in siirecinde konuklarina oldukca
yenilik¢i ve rahat bir hizmet sunmaktadir. Sirada bekleyip sikici formlar doldurma
zorunlulugunu kaldiran otelde geleneksel bir check-in masasi yerine konuklari kapida
karsilayan gorevliler bulunmaktadir. Bu gorevliler gelen konuga yer gosterip bir bardak sarap
ikram etmekte ve ipod2’ye benzer bir e-tabletle konugun isimini girip, kredi kartmi
okuyucudan gecirdikten sonra konuga anahtarini vererek odaya kadar eslik etmektedir

(www.dijimecmua.com, 27.02.11).

Resim 2.10. Havuz Basinda Patenle Servis Yapan Barmaid

Hizmette yenilige giizel bir 6rnek de havuzbasinda daha hizli servis yapabilen patenli
barmaidlerdir. Hem havuz basinda hemde bar i¢inde artistik hareketlerle misafirlerin
begenisini kazanan patenli barmaidler hem bir an Once serinlemek isteyen turistlerin

iceceklerini ¢ok daha hizli ulastirmakta, hem de giines altinda yorulmadan ¢aligma firsati
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bulmaktadirlar. Antalya’da Rixos Sungate Biinyesinde 4, Rixos Premium'da 4, Rixos
Tekirova'da 3, Adam & Eve'de 2 adet patenci ¢alistirilmaktadir (www.haberturizm.com,
02.04.11).

300'den fazla otel markasinin danigmanligmi yapan diinyaca {nlii otel-restoran
danismanhig: sirketi Andrew Freeman & Co. oniimiizdeki senelerde popiiler olacak otelcilik
sektorii trendlerini su sekilde siralamistir (www.turizmguncel.com, 10.01.11):

Gilinlimiizde artik bir ¢ok aile evcil hayvan beslemektedir. Evcil hayvanlarini hayatlarmnin
bir parcast olarak gordiikleri i¢in tatilleri sirasinda da onlardan ayrilmak istememektedirler.
Bu sebeple evcil hayvanlar, bu durumun bilincinde olan otelciler i¢in yeni ¢ocuklar durumuna
gelmistir. Misafirlerin hayvanlarini gezdirmek, mama hizmeti vermek, odalarda su-mama
kaplari, evcil hayvan yataklar1 ve oyuncaklar1 bulundurmak oniimiizde yillarda otelcilerden
talep edilecek bu konudaki hizmet yenilikleri arasinda bulunmaktadir.

Oteller, misafirlerine ucak biletleri i¢cin check-in hizmetini daha yaygmn bir sekilde
vermeye baslayacaktir.

Oteller, ozellikle kiiciik gruplarla aralarmi 1yi tutmalilar. Sicak diigiin torenlerinden kiigiik
tatil kacamaklarina bu gruplarin turizm sektoriindeki etkinligi artacaktir.

Otellerde bar ve restoran seflerinin masalar arasinda gezerek miisterilerle tatlar tizerinden
iletisime gegmesi misafir beklentileri arasinda ilk siralarda yer alacaktir.

Oteller ve spalar mutfaklardan giizellik ve saglik terapilerinde kullanilmak i¢in yerel
yiyecek {ireticilerinin igbirliginde {iriinler sunacaklar. Ayrica organik pazarlara yerel tatlarin
misafirlerle bulugsmasi i¢in diizenlenecek turlar ve asgilik dersleri de onlimiizde yillarda 6ne
c¢ikan otel hizmetlerinden olacaktir.

Misafirlerin otelde tattig1 ve ¢ok begendikleri yiyecekleri kiigiik tatlar halinde otelden
ayrilirken hediye olarak vermek misafirlerin otelden ¢ok memnun ayrilmasini saglayacak.
Oniimiizdeki yillarda bazi oteller bu amaca hizmet edecek kiiciik alisveris merkezleri dahi
acgacaktir.

Kimi oteller 6zel film gdsterimleri ve sinema geceleri diizenleyecektir. Bu hem miisteriler

icin biiyiik bir memnuniyet hem de oteller i¢in yeni bir gelir kaynagi olacaktir.
2.2.2. Mimaride Yenilik

Otel binalar1 kendilerine 6zgii bir goriiniime sahiptir ve bu goriinimii miisterilerine
iletmek icin otel binasinin Ozenle tasarlanmasi biiyiikk Oonem tagimaktadir. Otelin tercih
edilmesinde, bulundugu yer ve sundugu imkanlar disinda, otelin genel goriiniimii etkili

olmaktadir (Sahin, 2006, s.15).
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Tiim diinyada artik otel isletmeleri hem dis ve hem de i¢ mimarileri ile sanat eseri olmaya
yonelmektedirler. Dis ve i¢ mimaride siirekli yenilenme zorunluluk haline gelmistir. Artik
turistler, en degerli zamanlarim1 gecirmek i¢cin ¢iktiklar: tatil siirecinde sigara kutusu gibi
otellere tikilmak istememektedirler. Bu sebeple otel isletmelerinin siirekli olarak yenilenmeye
ihtiyact vardir. Otelcilikte liiks, artik paranin satin alamayacagi yeni deneyimlerle birlikte tarif
edilmektedir. Insanlar “gecici evleri” gibi gordiikleri otellerde artik daha anlamli ve 6zel bir
bag kurmak istemektedirler. Otel isletmeleri artik sadece yatilan bir yer olmaktan ¢ikmuis,
giderek dinamiklesmeye, yeni yeni fonksiyonlar eklenmeye, bir¢cok farkli fonksiyonu bir
arada sunan mekanlar gibi tasarlanmaya baslamistir.

Tasarim otelleri, butik oteller, apart oteller, yi1ldiz sayisindan bagimsiz liikks oteller gibi
pek cok smifa ayrilan bu sektorde degisim yaratabilmek igin gilincel egilimleri, bdlgesel
kiiltiirii, gelisen teknolojiyi ve en dnemlisi yasam stillerini analiz etmek; basarili bir tasarim
yeniliginin anahtarlar1 arasinda gelmektedir. I¢ mekanda 6zgiinliik ise bes duyaya yonelik
“stirprizli” tasarimlarm kullanimi, misafirlere yeni bir deneyimin kapilarmi aralamaktadir
(Ariburun, 2010, s.23).

Oteller barindirdiklar1 mekanlarla dolambaglhi fabrikalar1 animsatirlar. Bir mekanin
tasarimindaki olumlu veya olumsuz etmenler, digerini de etkilemekte ve ortaya cikan
deneyimin kalitesinde rol oynamaktadir. Bu bir sabit formiil isi degildir; yasam kosullari,
begeniler, teknolojik olanaklar, yeni malzeme ve egilimler glincellendikce otel anlayisimiz da
kuskusuz yenilenmektedir. Artik ciddi, mesafeli ve agirbash is otelleri yerini isteklerinize
aninda cevap verebilen, kendinizi 6nemli ve 6zel hissetmenizi saglayan hizmet anlayisi ile yer
degistirmis durumdadir (Ariburun, 2010, s.24).

Son yillarda otel isletmeleri hem i¢ hem dis mimarilerinde farklilik ve yeniliklere
girmektedirler. Otel isletmelerinde son yillarda yapilan ya da yapilmasi miimkiin mimari
yeniliklerden bazilar1 sunlardir:

Son yillardaki mimari yeniliklerden birisi otellerde karatahta malzemesinden duvarlar ve
kolay cikabilir boyalarin kullanilmasidir. Boylelikle otel isletmeleri misafirlerine yaratici
konaklama siiregleri sunmaktadirlar (www.resortacademy.com, 05.01.11).

Istanbul’daki Point Hotel’de rakiplerinden farkli olarak minimalist detaylarm &n plana
¢iktig1 i¢ tasarimla sunumsal bir ayricalik yaratilmustir. I¢ mekanlar1 galeri mantigiyla
diizenlenen Point Hotel, cagdas sanatlar ile yiiksek teknolojiyi birlikte sunan “art-tech”
otellerin Tiirkiye’de ilk 6rnegidir (El¢i, 2010).

Mimarideki yenilige baska iy1 bir 6rnek farkli dizayn1 ve mimarisiyle misafirlerine hizmet
veren diinyanin lider tasarim oteli olma 6zelligine sahip olan Adam & Eve’de liiks, farkli bir

tasarim tarziyla sunulmaktadir. Adam & Eve Otel, misafirlerine sunduklar1 ilkler ve
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yeniliklerle biiyiik bir rekabet avantaji elde etmistir. Ilk insanlar Adem ve Havva’dan ve
onlarin yedigi yasak elmadan ve yeni bir cennet yaratma fikrinden ilham alarak tasarlanmig
olan otelin tasariminda beyaz, ayna ve cam agirlikli olarak kullanilmistir. Beyaz ile yeryiizii
cennetinin “saflign1”, ayna ile asla “yalniz” kalmayacaginizi, cam ile “yasamsal zenginligi
gorme arzusunu” tanimlayan otel, dogaya olan saygisini ise otele giydirilen yemyesil yapay
simsir Ortiisii ile simgelemektedir. Tiim yasam alanlarmin duvarlarinin aynalarla donatildig1
Adam & Eve’de 100.000 m? alanda 108.000 m? ayna kullanmistir (www.hossohbet.com,
30.03.11).
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Resim 2.11. Adam & Eve Hotel (Belek-Antalya)

Yine Paris'te agilan Hotel Particulier de Montmartre liikks ve konforun, modern sanatla
kusursuzca harmanlandigi siradisi bir butik oteldir. Sehrin sanat¢ilar1 ve ressamlariyla tinli
bohem semti Montmartre'da yer alan otel, tarihi ve aristokratik bir malikanenin restore
edilmesiyle olusmustur. Sadece 5 siiit odanin yer aldig1 otelin dort bir yani ¢cogu Fransiz olan
diinyaca iinlii bir¢ok sanat¢i, tasarimci, fotografei, sair, heykeltiras ve mimar tarafindan
tasarlanmustir. Siiit odalar ilging isim ve temalariyla dikkat cekmektedir. Ornegin “Tree with
Ears” (Kulaklar1 olan Agag) isimli odanin duvarlar1 Japon kiiltliriinden esinlenilerek zengin

materyallerle dekore edilmistir (www.gezikolik.com, 27.02.11).
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Resim 2.12. Hotel Particulier De Montmartre (Paris-Fransa)
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Mimaride yenilige iy1 bir 6rnek de, i¢ mimarisiyle engelli misafirlere iyi kosullarda tatil
yapabilme imkani taniyan Marmaris’teki Access Center Turkey (Tiirkiye Engelliler
Merkezi)’dir. Otel igerisinde katlara ¢ikan 2 asansor, 3’er tekerlekli sandalyeliyi tasiyacak
hale getirilmis ve genel alanlardaki tuvaletler de engellilerin kullanabilecegi sekilde

yenilenmistir (www.haberler.com, 07.01.11).
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Resim 2.13. Marques de Riscal Hotel (Elciego-Ispanya)

Ilging mimarisyle mimaride yapilan yeniliklere giizel bir 6rnek Ispanya’daki Sarap
Otel’dir. Kiz1l, giimiis ve altin renginde girintili ¢ikintili yapisiyla dikkat ¢eken otel, bir sarap
sisesinin kapagindaki ambalaji temsil etmektedir. Ilging yapisiyla dikkati ceken otelin mimar1
ise diinyaca iine sahip Frank Gehry’dir. Unlii mimarin son sahaseri olan otel, 150 yillik bir
icki diikkaninin yerine insa edilmistir. Otelde SPA merkezi, ascilik okulu ve iki restoran
bulunmaktadir. Otel ayrica miisteriler i¢in sarap mahzenlerine geziler de diizenlemektedir
(www.izafet.com, 30.03.2011).

Otel mimarisinde yapilan yeniliklerden birisi de ucak kabini odali havaalani otelleridir.
Ugaklar ve oteller seyahatlerin birbirini tamamlayan en biiylik 6geleridir. Kagirilan ugak
saatleri, ertelenen seferler nedeniyle yolculara biiyiik rahatlik sunan havaalani otelleri
Yotel’ler son yillarda popiiler hale gelmistir. Londra Gatwick havaalani (Giiney Terminali),
Londra Heathrow havaalan1 (Terminal- 4) ve Amsterdam Schiphol havaalanina bulunan
Yotel’lerde {i¢ tip rezervasyon segene§i bulunmaktadir; premium, standart ve twin
cabin. Premium cabinde olduk¢a liikks dizayn edilmis, icerisinde ¢ift kisilik bir yatak

bulunmaktadir ve diger odalara nazaran daha genistir. Standart cabin tek kisilik yatak
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bulunmaktadir, twin cabinde ise ranza bigiminde 2 adet yatak vardir. Oldukca ferah ve sik
dizayna sahip otelde fiyatlar olduk¢a uygundur ve ucagi rotar yapan konuklar birkag

saatligine de oda kiralayabilmektedir (www.gezirezervasyonu.com, 25.03.11).

Resim 2.14. Yotel London (Gatwick Havaalani-ingiltere)

Yenilik¢i otel mimarisine iyi bir 6rnek de Kapadokya’da bulunan Gamirasu Cave
Hotel’dir. Gamirasu’da yedi adet eski Kapadokya evinin ve tarihi bir manastirin 0zenle
restore edilmesiyle olusturulmus yirmi bes oda bulunmaktadir. Tesisin bir bolimii, bin yil
oncesine kadar Hristiyan rahipler tarafindan kullanilmistir. Simdi de manastirin mutfagi otelin
mutfagl, yemek yedikleri yer ise yemek salonlar1 olmustur. Bizans doneminde inziva
manastirt olarak kullanilan otel, bolgede yaklasik bes bin yildir siiregelen dinsel maneviyattan
uzaklagmadan, el degmemis bir koylin igerisinde misafirlerine sasilasi giizellikte bir doga,

huzur ve modern bir konfor sunmaktadir (www.kucukoteller.com.tr, 22.03.11).

Resim 2.15. Gamirasu Cave Hotel (Nevsehir-Tiirkiye)
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Yakin gelecekte daha fazla otelde 6ziirlii ve yash konuklarin isletme i¢indeki hareketlerini
kisitlayici1 ve zorlastirict tim Onlemler giderilmis mimari projeleri iretilecektir. Otel ve
restoranlar daha alcak adimli merdivenler, el tutma yerleri, daha genis kapilarla yaslanan

niifusa gore dizayn edilecektir (www.webcache.googleusercontent.com, 04.04.11).

2.2.3. Aydinlatmada Yenilik

Aydinlatma; nesnelere, bunlarin cevrelerine ya da bir bolgeye, bir kent bolgesine,
gortilebilmeleri i¢cin 151k uygulamasi yapilmasidir. Aydinlatma teknigi; insan, nesne veya
cevreye iliskin ¢esitli degiskenleri goz Oniine alarak aydinlatmanin nasil yapilmasi gerektigini
belirleyen tekniktir. Aydinlatma tasarimi; aydinlatma teknigine uygun ve dogrudan o konu
icin olusturulan bir aydmlik diizeni kurma ¢alismasidir (Unver, 2004-2005°den aktaran Sahin,
2006, s.15).

Aydmlatma tasarimi bir otel binasinda son derece Onemli bir rol oynamaktadir.
Aydinlatma tasarimmim yetkinligi ile otelin goriintimii giiclenmektedir. Bir otel binasindaki
aydinlatma diizeni gorsel konfor kosullar1 ve glivenligini saglamanm yam sira, miisterileri
yonlendirmek ve mekanlardaki belirli detaylar1 vurgulayarak, degisik islevlere cevap
verebilmek amaciyla tasarlanmalidir (Sahin, 2006, s.15)).

Otel isletmelerinde gorsel konfor kosullarinin saglanabilmesi i¢in her mekanm islevine
uygun olarak aydinlatma diizeninin kurulabilmesi biiyiik 6nem tasimaktadir. Dogru nicelik ve
nitelikte aydinlatma diizeninin kurulabilmesi i¢in kullanilacak lamba ve aydnlatma
aygitlarinin hem i¢ mimariyle uyumlu se¢ilmesi hem de bunlarin dogru yerlestirilmeleri

gerekir (Sahin, 2006, s.23).

Resim 2.16. Otel Dis Cephe Aydinlatma Ornekleri
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Glinlimiizde iyi otellerin ¢ogunda, otel i¢i ve disinda kullanilan tim dogal ve yapay
yesilliklerin aydinlatilmalarinin, tavanlar veya yliksek noktalardan degil, tabanlara veya yan
duvarlarin alt kisimlarina gizlenmis noktalardan yapildigi, ampul veya spotlarin goriilmedigi
calismalar dikkat ¢cekmektedir (www.turizmdebusabah.com, 05.01.11).

Oniimiizdeki yillarda otellerin misafir odalarmda ve kamusal alanlarda dijital sanatlar ve
aydinlatma sistemleri degisken ilgi yaratma kaynaklar1 olarak etkinlikle kullanilacaktir. Bu
teknikler sayesinde giliniin gece veya giindiiz herhangi bir aninda ambiyans istenilen yonde
degistirilebilecektir. Ayrica gelismis aydmlatma sistemleri 6zel etkinlikler i¢in de carpici
secenekler sunacaktir. Bu yolla otelciler misafirleri tekrar tekrar etkileme sansi bulacaklardir

(www. turizmguncel.com, 11.01.11).

Resim 2.17. Otel Lobisinde Farkh Aydinlatma

Resim 2.18. Otel Odasinda Aydinlatmah Golge Saat

Otel odalarinda aydinlatmada yapilabilecek bir yenilik de Resim 2.18’teki orijinal bir

tasarima sahip golge saat olabilir. Konuklar bu saat sayesinde gece uyandiklarinda hem saati
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rahatca gorebilir hem de gece lambasi olarak kullanabilirler. Disardan gelen 1s1ik saatin
yansitmasini bozmamaktadir ve 24 saat bu golgeden saate bakilabilinmektedir.

Otel aydinlatmalarinda son donemde 6zellikle yatak baglarinda Led'li okuma lambalar1
cokeca kullanilmaktadir. Cevre duyarliligi ve enerji tasarrufunun son dénemlerde 6n plana
cikmastyla az sarfiyath ve 1s1 yaymayan aydinlatma gerecleri popiiler hale gelmistir (www.

turizmdebusabah.com, 05.01.11).

———— TR

Resim 2.19. Otel ici Led Aydinlatma Ornekleri

Oniimiizdeki yillarda lobby, bar, restoran, pastane, kafe, fitness center, sauna, yatak
odalari, suit, kral daireleri vs. lnitelerde kullanilan aydinlatma sistemleri, tavan spotlar1 ile
degil, tavan ile duvarlarin birlesim noktalarindan veya tabana yakin noktalardan veya duvar,
lambri iclerine saklanmis, ampulii, florasan1 goziikkmeyen, indirekt ve soft aydinlatma
sistemleri ile yapilacaktir (www.turizmdebusabah.com, 05.01.11).

Antalya Belek’teki Adem & Eve Hotel odalarinda, istege gore degisen onlarca renk
isiklandirma secenegi, kisisel kullanimi1 6n plana ¢ikartirken, 1siklandirmayi ses frekansina
bagl olarak da degisken hale getirerek, her odayi, hatta her jakuziyi bir “is1k terapi” merkezi

olarak konumlandirmaktadir (www.gezikolik.com, 27.02.11).

Resim 2.20. Otel Lobisi Aydinlatma (Attaleia Shine Luxury-Belek-Antalya)
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Resim 2.21. Otel i¢i Eglence Mekanlarinda Led Aydinlatma

Otelcilik sektoriinde LED’ler park alanlari, asansorler, koridor aydmlatmalari, masa
lambalar1 ve manzara 1siklandirmas: gibi uygulamalarda rahatlikla kullanilabilmektedir. Bu
tiir tirtinler daha tasarruflu ve ¢evreye daha az zararhidir. Bir miisteri herhangi bir otel ya da
eglence kuliibline girdigi anda o mekanla ilgili bir izlenime kapilir ve bu izlenimin
olusmasinda 1siklandirmanin ¢ok payr vardwr. Ister dekoratif ister islevsel olsun,
aydinlatmanin otelcilik sektoriinde dnemli bir yeri vardir. Bu sektordeki aydinlatma tiirleri
cok cesitlilik gosterir. Park alanlar1 ve otel odalarmi aydinlatilmasi, dekoratif amacli LED
seritler ve duvar boyama {iriinleri, zemin aydinlatmalarinda 6zel uygulamalarin hepsi bu
kategoriye girmektedir. Bu alandaki aydinlatma sadece 6zel bir atmosfer yaratmak i¢in degil
miisterilere dogru yonii bulmada kolaylik saglamak i¢cin de kullanilmaktadir (www.

ledyapi.com, 28.03.11).

2.2.4. Teknolojide Yenilik

Otel yatirimlarinda nasil mutfak, i¢/dis mimari, dekorasyon, personel se¢imi, bina,
isletmeci, yiyecek/igecek vb. dnemli kriterler ise otelin kullandig1 teknoloji de gerek toplam
yatirimdaki yeri gerekse operasyonel stiregteki etkileri agisindan son derece onemli bir yere
sahiptir (www.turizmgazetesi.com, 25.02.11). Teknolojinin en onemli 6zelligi ¢ok cabuk
eskimesi ve hi¢ durmadan siirekli ilerlemesidir. Otel igletmeleri de rakiplerinin ve teknolojinin

gerisinde kalmamak i¢in bu degisimlere ve yeniliklere ayak uydurmak zorundadirlar.
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Otel isletmeleri igerisinde ¢ok ¢esitli teknoloji bileseni bulunmaktadir. Bu bilesenlere her
gecen giin bir yenisi daha eklenmektedir. Otel Teknoloji Bilesenlerini su basliklar altinda

stralamak miimkiindiir (www.sites.google.com, 25.02.11):

* Pay TV, Interaktif TV, IPTV sistemleri, igerik saglama
* Telefon santralleri (TDM, IP, HostedPBX)
« Ozel otel oda telefonlar1
* Data aktif cihazlar1 (ethernet anahtarlar, modemler, yonlendiriciler)
» PC ve ¢esitli amacgli sunucu donanimlari
* Genigbant internet baglantis1 (LL, ADSL, gSHDSL, Metro Ethernet)
* Operator hizmetleri (ISDN, UMTH, VoIP)
* Kablolama (CATS5/6, tiber optik, coax, ses, data, goriintii)
* Odadan internete ulasim (wired ethernet, WiFi, hotspot, dial-up, TV iizerinden)
* Miisteri Iliskileri Yonetimi (CRM)
« Onbiiro/PMS yazilimlar: (Fidelio, Micros, TMS, vb.)
* IT bilesenleri (PC Isletim sistemleri&yonetimi, antivirus sw, firewall, file/print/email/web
servers, domain controller, vb.)
* Interaktif Sesli Yanit Sistemleri (IVR)
* Coklu konferans sistemleri (sesli ve/veya goriintiilii)
* Sesli Mesaj Sistemleri (Voice Mail)
* Otel web sayfasi/portali, online rezervasyon sistemleri, hosting
+ Odeme sistemleri ve giivenligi
* Otel spesifik yazilimlar (Central Reservation Systems, Revenue Mamanegemt System,
restaurant/bar/SPA/GYM yazilimlari, otomatik bilgilendirme (yangin, miisteri talep, enerji
kesilmesi) sistemleri)
* Digital goriintiileme ve igerik sistemleri (Digital Signage)
* Gelecegin otel teknolojileri, yapilan calisma ve denemeler
Otel isletmeleri teknolojideki yenilikleri takip ederek, gelen konuklarina kendilerini 6zel
hissetmektedirler. Belki daha 6nce gérmedigi bir teknojik iiriinii isletme icerisinde goren
konuklar hem kendileri bu durumdan ¢ok memnun kalmaktadirlar, hem de ¢evrelerindekilerle
paylasarak isletmenin olumlu reklamimi yapmaktadirlar. Son yillarda otel isletmelerinde 6ne
cikan ve konuklarin kendilerini 6zel hissetmesini saglayan teknolojik yenilikleri ve yapilmasi
miimkiin yenilik uygulamalarini su sekilde siralamak miimkiindiir:
Ornegin giiniimiizde birgok otelde anahtarlarin yerini kartlar almistir. Otel kap1 kartlar

oda icerisindeki elektrik kullannmmi da diizenlemektedir. Kapi kartlar1 kopyalanmaya
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kars1 sifrelenmis olduklar1 igin kotii niyetli kisilere karst 6zel bir giivenlik 6nlemi
saglamaktadir. Bu 0zel otel kapi1 kartlar1 tamamen 6zel tasarima sahiptirler. Bir ciizdan
icerisinde bile tasmabilecek boyutta olan bu kartlar sayesinde anahtar tasima kiilfetinden de
kurtulmay1 saglamaktadirlar. Otel kap1 kartlar1 manyetik bantli, ¢ipli (smart card) ve temassiz

kart (proximity/mifare) olabilmektedir (www.kozkart.com.tr, 08.01.11).
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Resim 2.22. Otel Kapi Giris / Vip / Havlu Kartlan Resim 2.23. Parmak izi Okuyucu

Oniimiizdeki yillarda konuk oda kapilarinda ve tiim 6deme noktalarinda bu kartlar yerini
parmak izlerini okuyabilen ve temassiz olan sistemlere birakacaktir. Temassiz bu sistemlerin
transponder teknolojisi sayesinde, manyetik kartlar ve ¢ip kartlardan farkli olarak, herhangi
bir gili¢ beslemesi ve temas gerektirmeden kapilar agilip kapanabilmektedir. Sistemin temassiz

calismast bakim gerekliligini azaltmakta ve kilidin yipranmasint engellemektedir

(www.kurumsalhaberler.com, 24.02.11).

Resim 2.24. Temassiz Kilitleme Sistemi

Otel odalarmnin kapilarindaki en yeni teknoloji ise Holiday Inn otellerinin “Mobile Key”
uygulamasidir. Bu uygulama sayesinde konuklar internet iizerinden rezervasyonlarini
yapmaktadirlar. Yapilan rezervasyonun ardindan kisinin telefonuna oda numarasinin yazil
oldugu, ayn1 zamanda sesli bir mesaj gelmektedir. Kisi otele giris yaptiginda resepsiyona bile

ugramadan direkt odasina ¢ikmaktadir ve sesli mesaji kapiya tutarak kapiyr agmaktadir. Bu



78

yenilik uygulamasini yakin gelecekte basta zincir oteller olmak tizere diger otel isletmelerinde
de géormek miimkiin olacaktir (www.youtube.com, 05.04.11).

Yine gliniimiizde artik bircok otelin giris kapilari, otel icerisindeki merkezlerin giris
kapilari, wec ve banyolardaki kagit havlu ve kurutma makinalari, otel igerisindeki tiim
musluklar, wc, banyo ve odalardaki aydmlatmalar fotosellidir. Tiim bu iirlinler misafirlere
daha fazla konfor saglamak, kendilerini 6zel hissettirmek i¢indir  (Www.
turizmdebusabah.com, 05.01.11).

Fotocell; dilimizde fotosel olarak da gegmektedir. Uzerine diisen 15131n siddetiyle orantili
olarak voltaj iireten 151k algilayicisidir. Pozometrelerde, hirsiz alarm sistemlerinde, otomatik
acilir-kapanir kapit sistemlerinde, otomatik calisan gece lambalarinda kullanilmaktadir.
Uzerine 151k diistiigii zaman akim, gerilim gibi elektrikli olaylar meydana getiren elemandir.
Calismasi, 1887’de kesfedilen fotoelektrik olayma dayanir. Mordtesi 1smlarin kursun,
arsenik, altimon siilflirleri, gibi maddelerin elektronlarmi serbest biraktirarak yayilmasi
neticesi tesbit edilen fotoelektrik olay, degisik tesirler ile kendini gostermektedir. Baz1 yar1
iletkenlere carpan 151k, yar1 iletkenin elektrik iletkenliginin, yani direncinin degismesine, baz1
yar1 iletkenlerde ise bir gerilim, yani elektromotor kuvvet meydana gelmesine sebeb

olmaktadir (www.bakterim.net, 05.01.11).

Resim 2.25. Otellerdeki Fotoselli Uriinlere Ornekler

Yakimn gelecekte, konuk oda kapilari, balkon kapilari, oda pencereleri acildiginda, sicak
veya soguk klima tesisatin1 otomatik ¢alistiran veya kesen sistemlere de yer verilecektir. Tiim
genel tuvalet kapilari, klozetler, sifonlar, pisuvarlarda fotosel sistem kullanilacaktir. Mantiel
calistirilan eskalatorler yerine, fotosel ile c¢alisan eskalatorler yayilacaktr (www.

turizmdebusabah.com, 05.01.11).
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Yiiksek teknoloji otel mimarisini ve i¢ mekan tasarimini belirleyen en 6nemli girdilerden
birisidir. Point Hotel Barbaros’ta Microsoft’un teknik alt yapisiyla, video konferans ve
interaktif tv sistemi ve Windows 7 siliriimiiniin ilk kez kullanildigi “Microsoft Business
Center” ve diinyada ilk 6rnegi olan 1500 m?lik bir alana kurulu “The Game” teknolojik oyun
merkezi planlanmistir. Teknolojik yatirimlarindan biri de resepsiyonda kullanilan m-bot
sistemidir. Yabanci konuklarm klavye kullanarak 17 dil lizerinden anindan ingilizceye ¢eviri
yapabilen bu sistem sayesinde, resepsiyonist ile cok daha kolay iletisim kurma sahsina
sahiptir (www.gateway.hafele.com.tr/, 26.02.11).

Yakin gelecekte otel isletmelerinde siklikla gérmenin miimkiin olacagi yeni teknoloji
iirtinlerden birisi Glo-Pillow’dur. Glo-Pillow isimli bu yastik alarmli saat gérevi gormektedir.
Yastik lizerinde ayarlanabilir bir saat bulunmaktadir. Ayarla belirlenen saatten 40 dakika 6nce
yastik yavas yavas aydinlanmaya baslamakta ve kisiyi rahat bir sekilde uyandirmaktadir.
Yastik Time dergisinin "Best Inventions of 2007 / 2007'nin En Iyi Buluslar1" &diiliine layik

goriilmiistiir (www.ensonmodeller.com, 25.02.11).

Resim 2.26. Light-Emitting Teknolojisini Kullanan Alarmh Yastik Glo-Pillow

Oniimiizdeki yillarda otellerde goriilecek bir baska yenilik de miizikli yastiklar olabilir.
Misafirlerin uykuya dalarken istedikleri miizikleri dinleyerek uyumasini saglayan bu miizikli
yastiklar sayesinde kulakliklarin verdigi rahatsizligin da 6niine gegilebilir. Yine banyolardaki
giiriiltiili sa¢ kurutma makinalarini sessiz calisan sa¢ kurutma makinalariyla degistirmek
yapilabilecek teknolojik yeniliklerinden olabilir.

Odalara konulacak dijital ¢ergeveler sayesinde konuklar tatil siiresince ¢ekmis olduklar1
fotograflar1 odalarinda rahatlikla izleme olanagi bulacaktir. Misafirlerin odanin atmosferini
degistirmelerini saglamak icin odaya konulacak uzaktan kumandayla calisan elektirikli
mumlar, mum 15181 etkisi yaratarak bir anda tiim odanin atmosferini degistirerek konuklarin

memnun kalmasini saglayacaktir (www.cihan.org, 20.03.11).
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Resim 2.27. Uzaktan Kumandali Mumlar

Oniimiizdeki yillarda konuk odalarinda siklikla rastlayacagimiz diger bir yenilik de ¢ok
amacli bir cihaz olan Wireless Digital Assistant (WDA) Kablosuz Dijjital Yardimci cihazlari
olacaktir. Bu cthazlar sayesinde odada konaklayan konuklar oda
sicakligini, aydinlatmayi, perdeleri ve calar saati bir dokunmatik ekran sayesinde rahatlikla

kontrol edebilme imkani bulacaktir (www.cihan.org, 20.03.11).

Resim 2.28. Kablosuz Dijital Yardimc1 Cihaz

Konuklara kapiyr agmadan kap1 6niindeki kisiyi canli gérme imkani saglayan dijital LCD
ekranli kapi diirbiinleri giivenligi Onemseyen konuklarin memnuniyetini yiikseltecek

teknolojik yeniliklerdendir (www.cihan.org, 20.03.11).
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Resim 2.29. LCD Ekranh Dijital Kap1 Diirbiinii

Otel isletmelerinde konuklar icin TV cihazlari dnemlidir. Ulkelerinden uzaktayken
iilkelerinde ve diinyada olup bitenleri takip etmek, film izlemek ve miizik dinlemek isterler.
Bu alanda yapilan bir yenilik de, yaklasik 500’iin tizerindeki Vestel Ar-Ge miihendisinin
tasarladig1 Interaktif Otel TV dir. Bu sistem sayesinde otel miisterileri tiim diinyadaki TV ve
radyo kanallarmi her dilde canli olarak seyretme ve dinleme olanagina kavusmaktadir.
Miisteriler sevdikleri tarzda dizi-belgesel ve vizyon filmlerini istedikleri zaman izleyip kendi
tercihlerine gére sectikleri miizik albiimlerini dinleyebilimektedirler. Interaktif Otel
TV sayesinde, hava durumu, doviz kurlari, finansal bilgileri de istenilen anda takip etmek
miimkiin olmaktadir. Ayrica kalinan oteldeki tiim interaktif servisler de televizyon lizerinden
kullanilabilmektedir (www.computerworld.com.tr, 25.01.11).

Ayrica, konuk odalar1 ve genel alanlarda duvarlara monte edilebilir plazma TV cihazlari,
odalarda yerden tasarruf saglamasi sebebiyle, son zamanlarda isletmeler tarafindan siklikla

tercih edilmektedir (www.turizmdebusabah.com, 05.01.11).
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Resim 2.30. Banyo Aynasinda LCD Televizyon
(Kempinski Hotel Adriatic - Istria - Hirvatistan)

Oniimiizde yillarda rezervasyon, tanitim ve pazarlama konularinda internetten daha fazla
yararlanilacak ve otel isletmeleri biinyesinde "Internet cafe" salonlari konuklarin hizmetine
acilacaktir (www.resortacademy.com, 05.01.11).

Yakin zamanda konuklar check-in ve check-outlarint cep telefonlartyla yapmak
isteyecektir. Bu teknolojiye artik kolayca ulasilabilinmektedir ve otellerin buna hizla adapte
olmasi gerekmektedir. Bu olanaga sahip oteller bir adim 6nde olacaktir. Yine oniimiizdeki
yillarda ¢ogu otelde, oda servisi ve diger hizmetler de mobil olarak verilmeye baslanacaktir
(www.resortacademy.com, 05.01.11).

Teknolojinin gergeklestirdigi en son yenilikleri en iyi sekilde kullanan 10 tekno otel ABD
merkezli askmen.com sitesinde diizenlenen bir anketle belirlenmistir. Riizgar ve giines
enerjisinden elektrik ireten, otel i¢inde deniz havasi estiren, ruh haline gore odanin
aydinlatmasini degistiren hatta kadinlar i¢in oje kurutma hizmeti veren oteller yogun ilgi
gormektedir. Teknolojinin gergeklestirdigi en son yenilikleri en iyi sekilde kullanan 10 tekno
otel sunlardir (www.resortacademy.com, 05.01.11):

Helix Otel: Yiiksek teknolojiyi 1s1 ve enerji tasarrufu i¢in kullanacak olan otel, gelistirdigi
GROW isimli panellerle giines ve rlizgar enerjisinden yararlanmaya hazirlanmaktadir.
Hotel Sax, ABD: Oteldeki konuklara diziistii bilgisayar ve mp3 miizik ¢alar verilmektedir.
Hotel 1000, ABD: ilgin¢ su tesisati modelleri ile 3’iincii sirada bulunan otel kizil &tesi
tarayici kullanilan sessiz elektronik kapi zili ile ilgi gekmektedir.

Peninsula Hotel, Japonya: Skype kullanarak telefon edilen otelde, ruh durumunuza gore

1siklandirma segenekleri sunulmaktadir. Otel ayrica oje kurutma hizmeti de vermektedir.
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Blow Up Hall, Polonya: “Elektronik sanat oteli” olarak da anilan Blow Up Hall Rafael
Lozano isimli sanat¢1 tarafindan satin alindiktan sonra video enstalasyonu ile ilgi ¢ekmistir.
The Upper House, Hong Kong: Konuklarin ulagimi otele ait Lexus RX450H hybrid model
otomobillerde saglanmaktadir.
Mama Shelter, Fransa: Her tiirlii eglencenin sunuldugu iMacler ile birlikte otel iicretsiz
internet baglantis1 da sunmaktadir.
Montage, ABD: Bugulanmayan aynalarmm bulundugu odalarinda Montage, ¢evreci enerji
titketmektedir.
Element Otelleri, ABD: Aydinlatma i¢in enerji tiiketimini 6n planda tutan Element Hotels,
su tasarrufu i¢in 6zel bir tesisat sistemi kullanmaktadir.
Pod Hotel, ABD: Otelde licretsiz internet, LCD televizyonlar ve iPod kullanimi igin
istasyonlar yer almaktadir.

Teknolojideki yenilikleri takip ederek bu yeniliklere uyum saglayabilen Antalya Belek teki
Adam & Eve Hotel Tiirkiye’nin ilk high-tech oteli olma 6zelligine sahiptir. Otel igerisinde
yiiksek teknoloji trlinlere her yerde rastlamak miimkiindir (www.adamevehotels.com,

02.04.11).

Resim 2.31. Tiirkiye’nin ilk High-Tech Oteli Adam & Eve Hotel’den Bir Oda
Goriintiisii (Belek-Antalya)

Bilisim teknolojisindeki yenilikler otel isletmeleri agisindan olduk¢a dnemlidir. Artik web
sitesi olmayan, internet ortaminda var olmayan otel isletmesi gormek neredeyse imkansizdir.
Birgok otel isletmesi internetin gelisen etkilerinden istifade etmek i¢cin kendi web sitelerini
olusturmus pazarlama, satis ve rezervasyon maksatlariyla kullanmaya baglamistir (Wei vd.,

2001, s.235).
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Bilisim sektoriindeki yeniliklerin gerisinde kalan otel isletmeleri rakiplerinin kuskusuz
gerisinde kalacaktir. Otellerin, miisteri potansiyelini artirmak i¢in bilgi toplama ve bilgi
yayma amaglh kullandiklar1 bilisim teknolojileri, otellerin gelirlerini ve hizmet kalitesini
artirmaktadir. Teknolojinin, hayatimizin bir par¢asi olmasindan dolayi, otelcilik sektoriinde de
kullanilmas1 zorunlu hale gelmistir. Otelcilikte arz ve talebin hizla gelismesinin sonucunda,
bilgi teknolojilerinin desteginin alinmasi olduk¢a 6nemli hale gelmistir, turizm alanindaki
pazarlama, promosyon, dagitim ve koordinasyonun yapilmasi islemlerini oldukca
kolaylastirmistir. Kendi web sitelerini kuran otel isletmeleri, internet iizerinden bilet
satislarmi, rezervasyon seceneklerini, otel tanitimlarmi artirmislardir. internet kullanicilarmimn
artmastyla ve zamandan da tasarruf yapmak amaciyla, otelcilikte bilisim teknolojilerinin
kullanimi artig gostermistir. Internet {izerinden tanitimlarini1 daha genis kitlelere iletebilen otel
ve turizm isletmeleri, tiiketicilerin, otel ve isletmeler hakkindaki daha fazla bilgiye en kisa ve
etkili yoldan ulasmasmi saglarlar. Otellerin web sitelerinde, otel tanitimimin yapilmasi,
rezervasyon imkanmin saglanmasi, online satis olanagmin saglanmasi, e-posta gonderimi,
0zel promosyonlar hakkinda miisterilerin haberdar edilmesi, diger oteller veya turizm
sitelerinin linkleri yer alabilir. Yapilan arastirmalara gore, otel rezervasyonlarini internet
iizerinden yapanlarin %14inii st diizey yoneticiler ve %33"ini ise 3040 yas arasindaki
kisiler olusturmaktadir. Bu yiizden olusturulacak web sitesinde, bu oranlar dikkate alinabilir.
Online otel rezervasyon veya bilet alim islemlerinin internet tizerinden yapilma nedenleri ise,
tiikketici tarafindan; eglenceli olmasi, zamandan oldukca fazla tasarruf yapilmasi, daha kolay
ulagilabilmesi, daha ekonomik olmasi, diger alternatiflerle karsilastirabilme imkani
olusturmasi veya daha 1yi bilgi edinilmesi olarak agiklanmistir. Sonug olarak, otel ve turizm
isletmeleri, teknolojinin avantajlarindan yararlanarak, is potansiyellerini artirabilir, daha
kaliteli hizmet saglayabilirler. Ozellikle internet {izerinden sagladiklar1 rezervasyon ve bilet
satist olanag1 1ile, tiiketicilerin paradan ve zamandan tasarruf etmesini saglarlar.

(www.bilisimhaber.com, 25.01.11)

2.2.5. Odalarda Yenilik

Otel isletmelerinin sundugu hizmetler, konugun mutlu ve huzurlu bir tatil gegirmesinde
onemli bir yer tutmaktadir. Yenilik¢i bir anlayisla itinayla diizenlenmis bir odada, rahat ve
konforlu yataklarda uyuyan konuklar, iyi dinlenmis ve zinde olarak uyanirlar ve giine mutlu
baslarlar. Otel odalar1 igersinde konuklar i¢in diisiintilmiis kiiclik ama yenilik¢i detaylar
konuklarim memnun kalmasmi saglayacaktir. insan konforu ve rahathigi, gelecek otel

odalarinda en 6nemli konudur.
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Konuklarin 6zel zevklerine gore dekore edilmis otel odalari, konuklarin tam sevdigi banyo
suyu sicakligi, en sevdikleri i¢eceklerle dolu mini bar ve arka planda da en sevdikleri miizik,
bu veya benzeri bir durum artik diis degildir ve kisa bir siire i¢inde gercek olacaktir.
Fraunhofer Enstitiisii, teknolojik gelismelerin konaklama sektoriinii etkileyen en dnemli gii¢
olduguna ve gelecek on yilda radikal degisiklikler yasanacagma inanmaktadir. Konuklarin
giris-cikis islemleri, kalislar1 siiresince de birinci siif bir hizmet alacaklar1 robotlar tarafindan
gergeklestirilecektir. Otomatik akilli (smart) otel odalari1 konuklarmn her tiirlii ihtiyacini
karsilayacak sekilde donatilmis olacaktir. Konuklar profillerini bir PIN yardimi ile akilh
telefona girebilecekler veya profiller biometrik tanima yOntemi ile aktarilabilecektir.
Konuklara iligkin bu veriler daha sonra kisisellestirilmis aydinlatma, havalandirma hatta oda
rengi gibi konularm diizenlenmesinde kullanilacaktir. Gelecegin otel odalarinda tim
diizenlemeler konuklarin rahatlamalarina yonelik, keskin hatlar yerine yumusak cizgiler, akillt
enerji yataklari, dev ekranlar, ¢ok farkli interaktif iletisim kanallar, is seyahatinde olanlar i¢in
ozel ¢aligma boliimleri yer alacaktir. Bu otellerde teknolojik yeniliklerin yaninda ekolojik
yaklagimlar da 6nemli rol oynayacaktir (www.turizmhabercisi.com, 28.02.11).

Otel isletmeleri igerisinde konuklarm dinlendikleri ve uyku gibi uzun bir zaman dilimini
gecirdikleri yerler odalardir. Bu sebeple odalarda konuklar i¢in diisiiniilmiis yenilikler ve
farkl detaylar konuklarin begenisini kazanacaktir. Otel isletmelerinin odalarinda yaptiklar
yeniliklerden bazilar1 sunlardir:

Ornegin; Peninsula Beverly Hills konuklara odalarinda kisiye 6zel hologramli yastiklar ve
kisiye 0zel oda kokular1 sunarak konuklarma farkli bir deneyim yasatmaktadir
(www.dijimecmua.com, 27.02.11).

Kisisellestirilmis otel odalarina iyi bir 6rnek Amsterdam Schiphol Havalimani'nda
bulunan liiks bir tasarim oteli CitizenM’dir. Otel odalarinda iicretsiz Wi-Fi erisimi, tazyikli
yagmur dusu, kral yatak, iicretsiz filmler, ABD ve Ingiltere ve AB standartlarinda adaptérler
bulunmaktadir. Philips Moodpad dokunmatik ekran ile oda rengi degistirilebilmektedir. Isi,
tim aydinlatma, storlar ve 151k ge¢irmeyen perdeler de kumandayla ayarlanabilmektedir.
Onceden belirlenen tema ile odaya giriste 6zel bir ortam yaratilabilmektedir. Yine kumanda
ve TV iizerinden odada istenen tema uygulanabilinmektedir. Onceden yatagm ve yastigim tipi
de belirlenebilmektedir. Otelde resepsiyon bulunmamaktadir. Giristeki kiosklardan check — in
islemleri ve check — out islemleri yapilmaktadir. Oda tasarimi 6zel olarak disarida yaptirilip

otel i¢ine “insert” edilebilmektedir (www.citizenm-amsterdam-city.h-rez.com, 15.03.11).
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Resim 2.32. Citizen M Hotel (Amsterdam-Schiphol Havalimani)

Resim 2.33. Philips Moodpad (Amsterdam-Schiphol Havalimani)

Oniimiizdeki yillarda otel odalarinda engelli konuklara 6zel yenilik uygulamalarma
rastlamak siklasacaktir. Engelli odalarindaki yatak baslarina ve 6zel hazirlanmis banyolara
basildiginda resepsiyondan oda numarasinin goriindiigii acil ¢agri butonlar1 yerlestirmek

yayginlasacaktir (www.haberler.com, 07.01.11).
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Son yillardaki bir bagka yenilik de 6zellikle Avrupa ve Amerika’da popiiler olan yatak
malzemelerinde kustiiyli iirlinler kullanmaktir. Konfora ve rahathigina diiskiin konuklar igin
giizel bir yenilik uygulmasidir (www.turizmguncel.com, 10.01.11).

Otel odalarindaki bir bagka yenilik de konuklara sunulan yastik meniisiidiir. Konuklar
tercihlerine gore sectikleri yastik tiplerinde keyifli bir uyku gegirebilmektedirler. Diinyanin
bir ¢ok yerindeki bir ¢ok otelde bu hizmet konuklar tarafindan yogun ilgi gérmektedir.

Otel odalarinda konuklarina farkli ve yenilik¢i hizmetler sunan otel isletmelerinden birisi
de Hong Kong’daki Fleming Hotel’dir. Bu otel erkek ve kadm konuklarma 6zel odalar
hazirlamaktadir. Erkekler i¢in hazirlanmis odalarda erkeklerin ilgi duydugu Play Station 3,
Xbox 360, Wii, Ipod sarj istasyonu, mini golf alan1 ve erkeklere 6zel dergiler ve DVD’ler
bulunmaktadir. Ayrica erkek konuklar taninmis biralar, yerel telefon konugmalari, genis band
internet ve kablolu TV i¢in de %50 indirime de sahiptirler. Ayrica konuklar amerikan
kahvaltis1, gym ve ge¢ check-out imkanlarina da sahiptirler. Erkek konuklar i¢in hazirlanan
odalarin haricinde kadinlar igin 06zel dizayn edilmis 5 oda da bulunmaktadir

(www.springwise.com, 14.03.11).

Resim 2.34. Erkek ve Bayanlara Ozel Odalar Tasarlayan Fleming Hotel (Hong Kong)

Akdeniz ve Ege’de tatil yapan misafirlerin yaklasik %8’i 0-2 yas arasi bebeklerden
olusmaktadir. Bu potansiyelin farkindaki otel isletmeleri bebekli konuklari memnun etmek
icin bebekli konuklara 6zel hizmetler vermeye baslamislardir. Biiyiik bir pazar olusturan
bebek konuklar icin otel isletmelerinde yenilikler yapilmalidir. Ornegin odalarda soft kokular
kullanmak, bebek yataklar1 i¢in cibinlik bulundurmak, hediye bebek onliigii ve banyoda bebek
icin oyuncak bulundurmak, bebek bezi ve yiyeceklerini satmak, yine odalarda bebek yatagi,
kettle, mini club veya baska bir noktada steril makinesi ve restoranlarda bebek sandalyesi

bulundurmak bu yeniliklerden bazilar1 olabilir. Bebekler i¢in hazirlanmis member kartlar ve
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TV’de bebek kanalinin bulunmasi konuklar tarafindan begenilecek yeniliklerdendir
(www.inoturizm.blogspot.com, 14.03.11).

Diinyanin en biiylik standart odasma ve diinyanin en biiyiik yatagina sahip Antalya
Belek’teki Adam & Eve Hotel, konuklarina yasattigi deneyim ve otel odasindaki yenilik¢i

anlayisiyla rekabet avantaji da saglamaktadir (www.adamevehotels.com, 02.04.11).

Resim 2.35. Diinyanin En Biiyiik Standart Odasi
(Adam & Eve Hotel — Belek)

Resim 2.36. Diinyanin En Biiyiik Yatagi: 4,6 m x 4,6 m
(Adam & Eve Hotel — Belek)

Paris'teki Hotel Particulier de Montmartre’deki, Fransiz sanat¢1 Pierre Fichefeux tarafindan
tasarlanan odanin duvarina bir ses kayit cihazi yerlestirilmistir. Odada kalan misafirler
dilerlerse bir diigmeyle odanm bir sonraki ziyaretgilerine mesaj birakabilmektedir. Fransiz
sair ve sanat¢1 Olivier Saillard ise tasarladigi “Hats and Poems” (Sapkalar ve Siirler) isimli
odada yer alan biitiin mobilya ve aksesuarlara fiyat etiketi misali kiiclik birer zarf asmis ve
zarflarm i¢ine tlizerlerinde siir yazan kagitlar koymustur. Boylelikle objelerin ve mobilyalarin
satin alinamayacak sanatsal bir degere sahip olduklarini vurgulamistir (www.gezikolik.com,
27.02.11).

Oniimiizdeki yillarda gerek konuk odalar1 ve gerekse genel alanlarda duvarlarin beton
goriintlisiine son verilip, panolar, cerceveler, yesillikler, dekoratif aynalar, kismi lambri

kaplamalar, kismi dekoratif kagit kaplamalar kullanilacak, konuk odalarinda hali yerine



89

laminant parke dosemeler tercih edilecek, yataklarin sag ve sol yanlarinda 6zel dokuma kilim

veya halilar yerlestirilecektir (www. turizmdebusabah.com, 05.01.11).

Resim 2.37. Zemini Laminant Kaplama Bir Otel Odas1

Otel odalarinda farkli bir yenilik uygulamasi da kitap seklindeki nevresimdir. Cogu insan
kitap okumasini ¢ok sever ve tatilleri sirasinda yataklarinda kitap okumak ister. Tasarimci
Tiago Da Fonseca, kitab1 nevresim lizerinde olan bir tasarim yapmistir. Royal College of Art
ve Great Eastern Otel’in ortak projesi olan oldukga farkli ve ilging bir tasarim olan kitap
nevresim takimi, otelde kalan konuklara her aksam farklt bir hikaye okuma imkani

sunmaktadir (www.style-files.com, 15.03.11).

Resim 2.38. Otel Odasinda Kitap Seklinde Nevresim



Resim 2.39. Denizaltinda Otel Odasi (The Conrad Maldives Rangali Island Hotel)

Son yillarda sessizlik, otelde konaklayan tatilcilerin tercih sebeplerinde {ist siralara
yiikselmistir. Tatilcilerin bu egilimini dikkate alan diinyanin 6nde gelen zincir otelleri de
sessiz  odalar  yaratabilmek i¢in  yalitima  yaptiklar1  yatwrimi  artrmuglardir
(www.euractiv.com.tr, 20.03.11).

Ayrica otel odalarina konulacak bir {itii tatil siiresince siklikla {itii ihtiyac1 duyan konuklar

acisindan 1yi bir yenilik uygulamasi olabilir.

2.2.6. Lobide Yenilik

Ilk goriiniis i¢in ikinci bir sans yoktur. Otel isletmelerinin dis goriiniisii gibi lobi
alanlarinin tasarimi da ilk izlenim agisindan ¢ok 6nemlidir. Lobi alanlarmmin konuklarma
endirekt aydinlatmalarla ve diizenlemeleriyle hem isitsel hem de gorsel bir konfor sunmasi
onemli hale gelmistir. Kuskusuz mimari ve dekorasyondaki yeniliklerin yansitildig: bir lobide

konuklar kendilerini 6zel hissedeceklerdir.

Resim 2.40. Cornelia Diamond Hotel Lobisi (Belek-Antalya)
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Son yillarda teknolojik Ogelerin lobi igerisinde dogal iiriinlerle uyumlu sekilde
kullanilmasina ve arayiizleri disinda kalan tiim bdliimlerin miimkiin oldugu kadar az

goziikecek sekilde saklanmasina otel lobilerinde siklikla rastlanilmaktadir.

L

Resim 2.41. Ace Hotel Lobisi (Portland-Oregon)

Otel lobisine yeni bir anlayis getiren Portland'daki Ace Hotel, sehrin yasam kiiltiirtinii
yansitan, vintage detaylarla siisli dekorasyonuyla dikkat c¢ekmektedir. Otelin gorsel
stirprizlerle dolu dekoru otel lobisine atar atmaz konuklar1 sasirtmaktadir. Otelin lobisinde
eski bir kiitiiphaneden olusan resepsiyon masasi, 60'li ve 70'li yillara ait orijinal askeri
iniformalarla dosenen kanepeler, ikinci el pikap ve plaklar goze c¢arpmaktadir
(www.gezikolik.com, 27.02.11).

Konuklar gittikleri sehirdeki sicaklik derecesini merak eder ve O0grenmek isterler. Bu
ithtiya¢ g6z oniinde tutularak lobide en az {i¢ giinliik havadurumunu gosteren bir board olmasi
ya da yogunlugun fazla oldugu bir dis mekana sik bir dijital termometre koymak bu alanda
yapilabilecek giizel bir yenilik uygulamasi olabilir (www.inoturizm.blogspot.com, 14.03.11).

Otel isletmelerinin evcil hayvan sahiplerine verdikleri hizmetler son yillarda giderek
artmaktadir. Yakin gelecekte lobide, otelde konaklayan kopekli konuklari yeni gelenlere
tanitacak birini bulundurmak kopekli misafirlerin memnuniyetlerini ikiye katlayacak bir

yenilik olacaktir (www.animasyonforum.com, 19.02.11).

2.2.7. Dosemeler ve Aksesuarlarda Yenilik

Otel icerisindeki dosemeler otelin mimarisi ve tasarimiyla biitiinliik i¢inde olmalidir. Eski
tek diize, farklilig1 olmayan mobilya ve dosemelerin yerini giintimiizde otellerin bulunduklari
yerlere ve otelin tasarimina uygun yenilik¢i bir anlayisla tasarlanmis mobilya ve dosemeler

almistir. G6ze hos ve farkli goriinen dosemeler konuklar agisindan 6nemlidir.
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Oniimiizdeki yillarda otel isletmeleri icerisindeki tiim oturma iinitelerinde, leke tutmayan
veya kolay temizlenebilen, lakin kolay yanmayan 6zel dokuma dosemelikler kullanilacaktir

(www. turizmdebusabah.com, 05.01.11).

Resim 2.42. Havludan Dosemeler (Hillside Su Antalya)

Aksesuarlar oteli tamamlayan Onemli bilesenlerdir. Gilinlimiizde demode olmus
aksesuarlarin yerini tasarim harikasi bir ¢ok lriin almistir. Artik otel isletmelerinin ¢ogu

boliimiinde bir ¢ok tasarimcinin imzasini tagtyan tasarimlarint gormek miimkiindiir. Yeni ve

farkli aksesuarlar oteller hakkinda konuklarin edinecegi izlenimler agisindan oldukga

-

Onemlidir.

Resim 2.43. Duvar Akvaryumu

Otellerin duvarlarinda saat, tablo ya da farkli aksesurlar gormek miimkiindiir. Bu anlamda

diisiiniilebilecek farkli bir yenilik duvara monte edilmis akvaryumlar olabilir.
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Tuvalet kagitlarinin siislenmesi otel aksesurlarinda yapilabilecek sifir maliyetli yeniliklere
cok iyi bir 6rnek teskil etmektedir. Banyoda boyle bir siislemeyle karsilasan konuklar son

derece memnun kalacaklardir.

Resim 2.44. Tuvalet Kagidi Siisleme Ornekleri

Son yillarda otel igerisinde ferah bir atmosfer olusturmak isteyen yenilik¢i otel isletmeleri,
otel i¢inde ve cevresinde, lobby, bar, pastane, kafe ve restoran gibi genel oturma mekanlari
icinde veya yaninda, isiklandirilmig, dekoratif hareketli su goriintiileri, dekoratif kii¢iik
selaleler ve fiskiye havuzlarina yer vermektedirler (www.turizmdebusabah.com, 05.01.11).

Son giinlerde 6zellikle otel odalarinda tercih edilen bugu Onleyici ayna arkasi isiticilar
ince yapisindan dolayr duvara monte edilen diiz aynalarin arkasina kolayca monte
edilebilmektedir. Neme, salima ve toza karst dayanikli olan bu triinler tirags olurken ve
makyaj yaparken bliylik kolaylik saglamaktadir. Biiyiitecli ve 1s1kl1 dev aynalar ise bayanlara
makyaj yapma esnasinda beylere ise tiras olurken kolaylik saglamaktadir. Ayrica gérme
kusuru olan kisilere detaylar1 gérme avantaji da sunan bu liriin uygulanan otel banyolarinda
fark yaratmaktadir. Otel odalarimi farklilastiran bir baska aksesuar yeniligi de LCD/TFT ve
plazma ekran asma aparatlaridir. Bu aparatlar sayesinde hem odalarda yerden tasarruf
saglanmakta hem de konuklara modern bir goriiniim sunulmaktadir
(www.dekorasyon.diyetmutfagi.com, 10.01.11).

Yenilik¢i anlayisini otel odalarindaki aksesuarlara basariyla yansitan The Suu
Tiirkbiikii Bodrum’un odalarinda saat ve radyolu ihome, espresso makinesi ve meyve suyu

sikacagi bulunmaktadir (www.posta.com.tr, 27.03.11).

2.2.8. Yiizme Havuzlarinda Yenilik

1950'lerden giliniimiize kadar olan zaman dilimi igerisinde de ozellikle gelismis iilkeler
basta olmak tizere pek cok iilkede ylizme havuzu yapiminda siirekli bir artis gézlenmektedir.
Bu alan basli basina bir endiistri ve biiylik bir pazar olusturmustur. Rekreasyon dinlenme
eglence ve spor, yiizme havuzlarinin bas kullanim amaglar1 olarak goriilmektedir. Turizm
sektoriinde de yiizme havuzlart turizm yapilarinin bir pargasit haline gelmistir. Bugiin

Tiirkiye'de yiizme havuzlu Otel sayis1 720'dir. Ayrica yasam standartlarinin gelismesi ve kisa
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tatillerde deniz kenarlarmma ulagim gii¢liigii dinlenme eglence rekreasyon kullanimlar1 yapilan

ylizme havuzlarinin sayisini artirmaktadir (www.alternatifsporlar.net, 08.01.11).

Resim 2.45. San Alfonso Del Mar Tatil Koyii (Algarrobo-Sili)

Sili'nin Algarrobo kentindeki San Alfonso del Mar tatil kdyiine ait yiizme havuzu
diinya’nin en biiylik ylizme havuzudur. Uzunlugu 1.000 m'den fazla, 8 futbol sahasi
biiytikliigiinde ve sicakligi 26° C’dir. 250.000 m3 temizlenmis ve filtrelenmis deniz suyu ile
doldurulmustur (www.tumgazeteler.com, 11.01.11).

Glinlimiizde otel isletmelerine ait ylizme havuzlari misafirlerin tatil tercihlerini biiyiik
Olciide etkilemektedir. Havuzlarin ¢esitliligi ve kalitesi, yiiksek rekabet ortaminda, otellerin
tercih edilmesini saglayan 6nemli etkenlerdir. Havuzlarin biiyiikliigii, otelin biiytlikliigline ve
standartlarina gore degiskenlik gostermektedir.

Yakin gelecekte kapali yiizme havuzlar, otel icinde kapali bir mekan i¢inde degil, otel ana
binasindan direkt gecis yapilabilen, gereginde kapali ve gereginde {istii agilabilen, suyu
isitilabilen havuzlar olarak projelenecektir. Boylece kapali kavuzlardaki buharlagsma, nem,
duvar ve tavanlarda boya kabarmasi sorunu da biiylik 6l¢iide giderilmis olacaktir (www.
turizmdebusabah.com, 05.01.11).

Yine acik ve kapali ylizme havuzlar: etrafinda kullanilan mermer déseme yerine, sudan
etkilenmeyen, ayak kaydirtmayan, aralikli dosenmis, alt1 temizlenebilen, aga¢ dograma
dosemeler tercih edilecektir (www. turizmdebusabah.com, 05.01.11).

Ozon gazmin saglik sektoriinden baglayarak, tiim sektorlere yayilmasi ve insan sagligina
zararli kimyasal kullanimin1 azaltan ozonla dezenfeksiyon talebinin hizli bir sekilde
artmastyla; ylizme havuzlarinin ozonlanarak kimyasal kullanimmin diisiiriilmesi sistemi de

glinlimiizde yayginlasmaktadir (www.haberturizm.com, 09.01.11).
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Son yillarda biiyiik ylizme havuzu olan otel igletmeleri konuklar arasinda cazip hale
gelmistir. Insanlar denizde gibi hissedebildekleri havuzlara biiyiik ilgi gdstermektedir.
Diinyanin lider tasarim oteli segilen Belek’teki Adam & Eve Hotel biinyesinde Avrupa’nin en
uzun otel havuzu bulunmaktadir. Bu ayricalagi yasayan konuklar kendilerini 6zel

hissetmektedirler (www.adamevehotels.com, 02.04.11).

Resim 2.46. Avrupa’nin En Uzun Otel Havuzu (Adam & Eve Hotel — Belek)

2.2.9. Dekorasyonda Yenilik

Otellerin yasam alani kimliklerini 6n plana ¢ikaran mimarisiyle uyumlu materyaller
kullanmalar1 olduk¢a Onemlidir. Otel dekorasyonu rahatlik ve huzur saglayabilmesi
bakimindan 6zellikle mobilya bilgisi ve renk bilgisi gerektirir. Otellerin restoran alanlar1 SPA
alanlar1 ve karsilama alanlar1 6zellikle i¢ mimari agisindan hassasiyetle {izerinde durulmasi
gereken alanlardir (www.antalyaicmimari.com, 28.02.11).

Dort tarafi kapali Amerikan bar mekanlar1 i¢ine biiyiikk boy akvaryum projelenmesi, hem
dekor ve hem de bir canlilik saglayacagi gibi dinlendirici 6zelligi ile de dnliimiizdeki yillarda

popiiler olacak yeniliklerdendir (www.turizmdebusabah.com, 05.01.11).

Resim 2.47. Mardan Palace’in Tabanindaki Dev Akvaryum (Antalya-Kundu)
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Tiim kapali mekanlarda, yerine gore dogal, yerine gore yapay, sakli isiklandirilmig
ciceklikler, irili ufakl dekoratif, i¢ dekorasyona uyum saglayan, yesillendirilmis veya
ciceklendirilmis vazolar kullanmak da yakin gelecekte ¢ogu otelde popiiler olacaktir
(www.turizmdebusabah.com, 05.01.11).

Lobby, bar gibi mekanlarin oturma {initeleri, taban zeminlerinin; komple hali, mermer,
granit, granit fayans ile kaplama yerine, laminant parke désemeliklerin kismen veya komple
kullanildigina sahit olunacaktir. Bu tercih, hem insaat maliyetini diisiirecek, hem dekoratif

goriiniim ve hem de temizlik kolaylig1 saglayacaktir (www.turizmdebusabah.com, 05.01.11).

2.2.10. Banyoda Yenilik

Giin i¢erisinde havuzda, denizde, otel i¢i ve dis1 aktivitelerle yorgun diisen konuklar i¢in
rahatlayabilecekleri ve gliniin yorgunlugunu ve stresini atabilecekleri bir banyo herseyden
onemlidir. Eskiden sadece sicak suyu olan banyolarla yetinebilen konuklar, artik genis,
konforlu, jakuzili hatta saunali otel odalarini tercih etmektedirler. Otel odalarindaki
banyolarm tasarimlar1 ve kullanisli olmas1 konuklar agisindan oldukca 6nemlidir. Onemli olan
zaten dar olan alani dekoratif, estetik ve kullamiglh sekilde tasarlamaktir. Banyonun
dekorasyonun yani sira banyo icerisindeki aksesuarlar ve cihazlar da konuklar agisindan
onemlidir. Son yillarda bir ¢ok otel banyolardaki yeni, teknolojik ve farkli bir ¢cok aksesuarla
konuklarina hizmet vermektedirler.

Resim 2.48. ve 2.49.’daki suyun rengini degistiren led aydmlatmali dus basliklar1 ve
banyoda kulaksiz ipod dinleyebilme imkani veren tuvalet rulosundaki icarta ipod, otel

aksuarlarinda yapilabilecek yenilik uygulamalarindan bazilaridir.

Resim 2.48. Suyun Rengini Degistiren Led Aydinlatmah Dus Bashklar:
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Resim 2.49. Tuvalet Rulosunda ICarta IPod

Resim 2.50. Film Temal Tuvalet (Protea Hotel Fire & Ice, Cape Town- Giiney Afrika)

Otel banyolarinda yapilabilecek farkli bir yenilik de dokunmatik ekranli ayna olabilir.
Dokunmatik ekranli aynalar modernligi ve liikksii yansitmaktadir. Bu sik banyo aksesuarinin
sik ve islevsel oOzellikleri vardir. Aynanin sag alt kosesinde dokunmatik bir ekran
bulunmaktadir. Kolay programlama, radyo, tarih ve benometreye sahiptir. Ayrica MP3 c¢alar
Ozelligi de bulunmaktadir. Algilayic1 sayesinde ayna 1sitict Ozelligine de sahiptir

(www.mimaristil.com, 01.04.11).
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Resim 2.51. Dokunmaktik Ekranhh Banyo Aynasi

Otellerin banyolarinda konuklarin goriince ¢ok sasiracaklar1 bir yenilik de, normal
lavabolardan farkli olarak saydam olan ve igerisinde baliklarin oldugu akvaryum seklinde

tasarlanmis lavabolar olabilir.

Resim 2.52. Akvaryum Seklinde Lavabo

Oniimiizdeki yillarda konuk suitleri ve kral dairelerinde gémme banyolar yerini minyatiir
havuzlar alacaktir. Yine yakin zamanda sauna kabinlerinin salona agilan duvar kanatlarinin,
1stya dayanikli, i¢i gostermeyen cam ile kapatilip, sauna kullanicilarinin goriis alanlarmin
genisletilmesi projelenecektir (www. turizmdebusabah.com, 05.01.11).

Konuklarin banyoda oOnemsedigi detaylardan birisi de sa¢ kurutma makineleridir.
Kademeli olarak hava iifleme hizi ve 1sis1 ayarlanabilen, gilriiltlisiiz ¢alisan, anti

bakteriyel 6zellikleri ve gece 15181 gibi detaylara sahip sa¢ kurutma makineleri son yillarda
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otel isletmeleri tarafinda tercih edilmeye baglanmis yeniliklerdendir
(www.hafelegateway.com, 28.02.11).

Otel  banyolarma  yenilikg¢i  bir anlayls getiren The Suu  Tiirkbtki
Bodrum miikemmellik ve dogalligin 6n planda tutuldugu konseptiyle konuklarma farkl bir
deneyimi yasatmaktadir. Jakuzi, Xantos Francesco Corleone kozmetik iiriinleri, viicuttaki yag
oranini gosteren 6zel baskiil, 6zel su meniisii, odalardaki plazma televizyonlara ek olarak
banyolardaki  plazma televizyonlar konuklar1 6zel hissettirmeyi  basarmaktadir

(www.posta.com.tr, 27.03.11).

Banyo aksesuarlarina her giin bir yenisi

g

kiivette atmak isteyecek konuklar icin

i
h daha eklenmektedir. Giinlin yorgunlugunu

tasarlanmig kiivet masast otel banyolar1

. icin son derece farkli bir hizmet olabilir.
! -
|

~_— Bu kiivet masasi sayesinde konuklar bir

yandan kitaplarmi okurken bir yandan da
iceceklerini icebileceklerdir

(www.banyomodelleri.com, 27.02.11).

Resim 2.53. Kiivet Masasi

2.2.11. Ekolojik ve Organik Uriinlerde Yenilik

Gliniimiizde sanayilesmenin gelismesi ile birlikte olusan asir1 kentlesme, yasam
kosullarinin giiclesmesi ve diger olumsuz etkenler, Ozellikle kentsel alanlarda yasayan
insanlar iizerinde biiylik baskilar olusturmaktadir. Bu baskilardan kagis turizm hareketlerine
yansimakta ve klasik turizm anlayismin yerini dogal ortamlarda dinlence arayislari
almaktadir. Bu arayislarin giderek ¢ogalmasi, uluslararasi turizm piyasasinda dogal alanlara
yonelik turizm hareketlerine olan talebin de artmasina neden olmaktadir. Bu talep artisi,
ekolojik veri potansiyeli zengin iilkelerin koruma-kullanma dengesi cercevesinde ekolojik
verileri turizme agma yoluna girmelerine neden olmaktadir. Bugiine kadar diinyada degisik
turistik yoreler, gerekli altyapt ve donanimlar1 olusturmadan turizme acildigindan dolay1
giderek betonlagsmakta, dogal ve fiziksel ¢evre tahrip olmaktadir. Ancak uluslararasi turizm
hareketlerinde dogal alanlara yonelik talep artis1 ve giderek yayginlasan c¢evre bilinci
uzantisinda ¢evre kalitesine Onem verilmesi, Ozellikle turistik yorelerde turizmin
stirdiirtilebilirlik ilkesi igerisinde gelistirilmesine neden olmaktadir (Oral, Senbiik, 1996’dan

aktaran Ozkan, 2005, s.20).
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Hormonlu besinlerin olduk¢a fazla oldugu gilinlimiizde, kanser hastaliginin da
yayginlagsmast sonucu insanlar bilingli, hormonsuz, organik beslenmeye yoOnelmistir.
Oniimiizdeki giinlerde agik biifelere bol gesit koyup, gz boyama yerine; hijyenik, organik,
tazelik ve lezzet kriterlerine ¢ok daha fazla 6nem verilecektir. Artik tatilciler otellerin
yildizlariyla degil dogayla ne kadar i¢ ice olduguyla ilgilenmektedirler. Tatilciler, konforlu
ama sade, temiz ve gosterigsiz otelleri tercih ederken, isterlerse sabahlar1 kalkip kahvaltilar1
icin domates, salatalik ve biberlerini bah¢eden kendileri toplayabilecekleri otelleri tercih
etmektedirler.

Sadece Italya'da 200'den fazla organik otel bulunmaktadir. Isvigre ve Almanya Alpleri
organik otel cenneti olmustur. Bu otellerin 6zelligi bes yildizli otel konforuna sahip
olmalaridir. Digerlerinden farki ise salgasindan igecegine, kullandig1 esyalardan gevreye

gosterdigi duyarliliga kadar pek ¢ok 6zellige sahip olmasidir (www.haberpan.com, 29.01.11).

Resim 2.54. Five Boutique Hotel (istanbul-Sisli)

Organik otellere iyi bir 6rnek de Istanbul’daki Five Boutique Hotel’dir. Tatilleri sirasinda
da saglikli beslenmek isteyen misafirler i¢in organik temayla agilan Five Boutique Hotel’de
kullanilan her sey organiktir. Duvar boyasindan yer zeminine, odada kullanilan
malzemelerden sampuana, sabuna ve hatta rakiya kadar her sey organik, anti alerji ve anti
kanserojen Ozelligi tagimaktadir. Ayrica otelde kullanilan tiim kagitlar geri doniigiimlidiir.
Odalarin i¢inde bulunan mini barlardaki tiim yiyecek ve igecekler de organiktir
(www.hangisinegitsek.com, 09.01.11).

Organik otellere ¢ok iyi bir 6rnek te Kapadokya’daki Gamirasu Cave Hotel. Tesis
mutfaginda kullanilan tiim iriinler tamamen dogal olarak yetistirilmektedir. Ev yapimi
recellerden saf kdy balina, tesisin daminda kurutulmus kayisidan kdydeki inegin siitiine kadar

bir ¢ok ¢esit kahvaltida agik biife olarak sunulmaktadir (www.kucukoteller.com.tr, 22.03.11).
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Yakin gelecekte organik besinlerden olusan meniileri sadece butik otellerde degil biiyiik
otel isletmelerinde de gérmek miimkiin olacaktir. Oda banyolarinda, kat hizmetlerinin
kullandig1 kimyasal temizlik malzemelerinde, camasirhane ve mutfaklarda kullanilan
kimyasal temizlik malzemelerinin kullaniminda ekolojik iiriinler tercih edilecektir. Ekolojinin
konuklar tarafindan her gegcen giin daha da dnemsenmesi, otel odalarinda sadece ekolojik
irlinlerin degil ayn1 zamanda organik ve geri doniistiiriilebilecek iirtinlerin kullanimin1 da
yayginlastiracaktir. Gelecek 25 yil i¢inde konuklarm tercihleri; Temali, saglikli, ekolojik,
organik, = ekonomik  ve  giivenlik  kriterlerine = yonelik  otellere  olacaktir

(www.resortacademy.com, 05.01.11).

2.2.12. Cevre Duyarhhginda Yenilik

Giintimiizde kentlerdeki yesil alanlarin azalmasi, yasam kosullarinin zorlagsmas1 sebebiyle
insanlar lizerindeki baskilar da artmustir. Sehirlerden ¢ikip kendini dogaya atmak isteyen
tatilciler icin de son yillarda pek cok alternatif vardiwr. Artik birgok otel yesil turizm

konseptiyle misafirlerine hizmet vermeye baglamistir.

Resim 2.55. Trattons Hotel (Norfolk-ingiltere)

Ekolojik otel temasiyla kurulan ingiltere'deki cevre dostu otellerin basinda gelen Strattons,
bu alanda bir¢ok o6diile sahiptir. Otel yonetiminde 6zel olarak ‘Yesil Yonetim Takimi'
olusturulmustur. Otelde ¢alisan tiim personel, ¢cevre duyarliligma karsi egitilmektedir. Otelin
‘yesil' faktorlerine birkag ornek verilirse; elektrik ve su tiiketimi giinliik olarak Olciilerek
enerji kayb1 minimize edilmektedir. Televizyon, kahve makinesi gibi elektronik aletlerin
kullanilmadigr vakit, kapali olmalarma 6zen gosterilmektedir. Plastik tepsi, kumas aligveris
torbasi gibi tekrar kullanilabilen esyalarin kullanilmasina dikkat edilmektedir. Banyolarda yer
alan sampuan, sa¢ kremi, dus jeli gibi aksesuarlar minyatiir plastik siseler yerine tekrar
doldurulabilen pompali siselerde sunulmaktadir. Disiik enerjili ampullerle aydinlatilan

odalarda, 1s1 seviyesini Ol¢en termometreli radyatorler ve giines enerjisiyle ¢alisan radyolar
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bulunmaktadir. Yerel ekonominin gelismesine katkida bulunan otelde, sadece yerel iiriinler
kullanilmaktadir. Eklektik dekoruyla dikkat ¢eken mekanda, sadece yerel sanatgilarin
eserlerine yer verilmektedir (www.gezz.org, 13.01.11).

Otel misafirlerinin konforundan asla 6diin vermeden c¢evreye duyarl ¢oziimlerle maliyetler
de azaltilabilmektedir. Bu sebeple bircok otel isletmesi otel odalarinda sensorlii iirtinler tercih
etmektedir. Misafir odalarindaki 6zel sensorler, ihtiya¢ olmadigi anlarda aydmnlatma ve
sicaklig1 kontrol etmekte ve enerji tasarrufu en st diizeye ¢ikmaktadir. Yine bir cok otel
atiklarini kagit, cam, plastik olarak ayristirmaktadir.

Kiiresel 1sinma ve doga kirliligi ile yasam alan1 daralan diinyada, en dnemli felsefe ¢evre
bilinci haline gelmistir. Turizmde kalite ve duyarlihigi felsefesinin Onciisii olan Antalya
Belek’teki Calista Luxury Resort bu konudaki ilkeleriyle Kiiltiir ve Turizm Bakanlig:
tarafindan ilk kez verilen ve ¢evre konusunda en 6nemli belge olan Yesil Yildiz’1 almaya hak
kazanmustir. Insanlarda cevreye olan duyarhilik artmustir. Oniimiizdeki yillarda otel

isletmelerinin ~ ¢evreyle  ilgili  uygulayacaklar1  yenilikler =~ 6nem  kazanacaktir

(www.turizmhaberleri.com, 14.01.11).

Resim 2.56. Calista Luxury Hotel (Belek-Antalya)
Cevreye Duyarli Konaklama Tesisi Belgesi (Yesil Yildiz) talebi asagida belirtilen belgeler
ile birlikte Kiiltiir ve Turizm Bakanligina yapilir (www kulturturizm.gov.tr, 01.06.11) :
a) Tesisin ad1, adresi, tiir ve smifi ile turizm igletmesi belge numarasinin yer aldig1 dilekge,

b) Isletmenin cevre politikast ve eylem planmi, bu plana uygun olarak yaptig1 tiim

faaliyetleri iceren rapor,

¢) Tesiste eylem planin1 uygulayacak 6zel bir yetkilinin olmas1 durumunda, bu kisiye ait
uzmanlik belgesi ve tesiste ¢alistigina dair belge, bu hizmetin bir uzmandan veya uzman

firmadan alinmasi durumunda, bu uzman veya firmaya iliskin belgeler, sézlesme 6rnegi,
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Isletme tarafindan, cevre bilincinin artirilmasi, cevresel tedbirlerin ve eylem planinin
uygulanmasmi temin etmek i¢in personele verilen egitime iliskin bilgi ve belgeler, egitim

programu, sertifikalar, personele dagitilan ve ilan edilen dokiiman,
Cevreye duyarl atik su plani, bu konuda ilgili idarenin yazisi,

Turizm konaklama isletmesinde kullanilan tiim tesisat, teghizat ve donanimlarin koruyucu

bakim ve onarmminin periyodik olarak yaptirildigina dair kayitlar, bakim raporlari,

Isletmenin, su tiiketimi, 1s1tma ve sogutma igin enerji tiikketimi, elektrik tiiketimi ve genel
enerji tikketimi konusunda verileri topladigina ve izledigine iligkin raporlar (Kapali alan
m’ basina enerji tikketimi veya geceleme basma enerji tiiketimi, aylik, ti¢ aylik ve yillik

raporlar),

Isletmede kullanilan kimyasal maddelerin (hacim ve/veya agirlik olarak) izlendigine ve
verilerin toplandigmna iliskin raporlar (Kapali alan m’ basmna tiiketim veya geceleme

basma tiiketim, aylik, li¢ aylik ve yillik raporlar),

Tesiste ortaya cikan atik miktarmin (hacim ve/veya agirlik) izlendigine ve verilerin
toplandigma iliskin raporlar (Kapali alan m2 basma tiiketim veya geceleme basina

tikketim, aylik, ti¢ aylik ve yillik raporlar),

Bu Tebligin ek-1 inde bulunan Cevreye Duyarli Konaklama Tesisleri I¢in Siniflandirma
Formunda ayrintili olarak belirtilen, kullanilan tesisat, techizat ve malzemelerin ¢evreye
duyarli olduguna, bakimlarinin diizenli yapildigina ve tesiste yapilan g¢evreye duyarl
calismalara iligkin Uretici firmanm faturasi, raporu, tanitim brosiirii, bakim yapan firmanin
faturasi, raporu, ilgili kurum ve kuruluslarin yazisi, mithendislik, mimarlk raporu, ilgili

meslek kurulusunun raporu vb. evrak,

Cevreye duyarlilik konusunda sivil toplum kuruluslari, ilgili kurum ve kuruluslarla

yapilan isbirligi, koordinasyon ¢alismalarina iligkin evrak,

Gerekli goriilmesi halinde istenebilecek ilave evrak.

2.2.13. Yeme-i¢mede Yenilik

Otel isletmelerinin konuklarina sundugu temel hizmetler, konaklama, yeme igme ve

eglencedir. Bu hizmetlerden oncelikle konaklama ve yeme i¢cme otelin ayrilmaz parcalarindan

\

hemen her otelin tanimlamasi igerisinde yer alirlar. Bununla birlikte otele gelen konuklar

cogunlukla yalnizca konaklama talep etmemekte, yiyecek ve igecek hizmetlerini de talep

etmektedirler. Otel isletmelerinin sundugu hizmetin kalitesi degerlendirilirken sadece odalar1

\

bu odalarda yer alan mobilyalar dikkate alinmamakta, otelin sundugu yiyecek ve
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iceceklerin kalitesi ile sunulan servis de dnemli olmaktadir (Aktas, 1999°dan aktaran Simsek,
2006, s.19).

Miisteriler konakladiklar1 odadan sabah c¢ikip aksam yatmaya giderler. Ancak yeme
ihtiyact karsilanilmasi gereken bir zorunluluk oldugundan, yiyecek ve iceceklerin ¢ok iyi
olmasini beklerler. Bir otelde her tiirlii servis ¢cok i1yi olsa da, yiyecek icecek servisi ve
dolayistyla mutfagi kotii olan bir otelin miisterilerini memnun etmesi ¢ok zordur (Giler,
1998’den aktaran Simsek, 2006, s.19).

Otel isletmeleri en fazla geliri odalar boliimiinden sonra yiyecek-igecek boliimiinden elde
etmektedirler. Resort Turizm ve Seyahat Endiistrisi Dergisi’nin 2002 yilinda yaptig1 bir
arastirmaya gore bes yildizli otellerde yilda bir milyon dolar diizeyinde yiyecek-icecek
tiiketimi olmaktadir. Dort yildizli otellerde ise bu rakam 800 bin dolar diizeyindedir. Bu da
bize turizmde yeme-igmenin otel isletmeleri i¢in ne kadar 6nemli oldugunu goéstermektedir
(www.pizzafirini.com, 26.01.11).

Yiyecek-Igecek bdliimiinde yaptiklar1 yenilikler ve farkliliklarla konuklarmi etkileyebilen
otel isletmeleri biiyilk rekabet avantaji elde etmektedirler. Oniimiizdeki yillarda da bu

boliimde yapilacak yenilikler konuklari otel isletmelerine ¢ekmeyi bagaracaktir.

Resim 2.57. Point Hotel Barbaros’un Ramazan Ayinda Hazirladig1 Acik Biife

Otel isletmelerinin yeme-igme alanindaki yenilik¢i agilimina 1yi bir 6rnek Point Hotel
Barbaros'un 6diillii Mutfak Sefi Serdar Ozkan'in, Ramazan i¢in 6zel olarak hazirladig1 agik
biife meniisiidiir. Meniide c¢esit cesit iftariyelikler, ramazan yemeginin vazgecilmezi olan
corbalar, yoresel yemekler, pide ¢esitleri, zeytinyaglilar ile Tiirk mutfagmnin essiz sicak
lezzetleri yer almaktadir. Roof Restaurant'in tathh meniisiinde ramazanin vazgegilmez tatlisi
giillacin yani sira geleneksel Tiirk tathlar1 ile daha hafif olan siitlii tathilar bulunmaktadir. Iftar
meniisiiniin igecekleri arasinda ise serbetler, meyve sulari, boza, ¢ay ve Tirk kahvesi

mevcuttur (www.turizmdebusabah.com, 24.02.11).
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Resim 2.58. Findik/Fistik Ezmesi Makinesi

Konuklara kahvaltida sunulabilecek farkli bir yenilik de ev yapimi findik ezmesi makinesi
olabilir. Ozellikle Amerika’da ve Avrupa iilkelerinde ¢ok fazla tiiketilen findik ezmesini
konuklara bu sekilde sunmak konuklar tarafindan ilgi gorecektir
(www.inoturizm.blogspot.com, 25.03.11).

Otel isletmelerinin yeme-igme alanindaki yenilik¢i agilimina bagka bir ornek, Tiirk
mutfagina yenilik¢i yaklasimi ile pek ¢ok Tiirk as¢isma ilham veren Pera Palas‘in Executive
Chef’i J.W. Thomae’dir ve Tiirk mutfagma pek cok yaratici lezzet katmistir. Bunlardan
bazilar1 rakili dondurma, kokoregli pizza, somonlu pastirma ve vigneli baklavadir

(www.hpcioforum.com, 09.01.11).

Resim 2.59. Balayi Ciftlerine Ozel Odada Kahvalti Sunumu

Oda servisleri de yenilige acik ve yaratict olmalidir. Ornegin yeni evli ya da balay1
ciftlerinin odalarina gonderilcek kalp seklindeki kahvaltiliklar ciftleri ¢ok mutlu edecek
yenilik¢i detaylar olabilir.

Otel isletmelerine farkli damak zevklerine sahip c¢ok farkli kiiltiirden konuklar

gelmektedir. Bu sebeple her yasa ve her konuga uygun alternatif yenilik¢i meniiler hazirlamak
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otel isletmelerinde son yillarda popiiler hale gelmistir. Artik bir ¢ok otel cocuk ve bebekler
icin 0zel cocuk meniileri, diabet hastalari i¢in diabet meniileri, diyet yapan konuklar i¢in diyet
meniileri, gurmeler i¢in gurme meniileri, vejetaryanlar i¢in sebze meniileri hazirlamaktadir.
Oniimiizdeki yillarda daha yaratici ve yenilikgi meniileri de siklikla gdrmek miimkiin

olacaktir.

L =5y

Resim 2.60. Bebeklere Ozel Menii (Hillside Beach Club-Mugla)

Mugla’daki Hillside Beach Club’de bebekli konuklar ic¢in 6zel “Baby Meniiler”
hazirlanmaktadir. Taze sebzeler konuklara sunulmakta, konuklarin istedigi sekilde mama
haline getirilmektedir. Konuklar isterlerse blender: kullanarak bebeklerine istedikleri sekilde
corba ya da mama yapabilmektedirler. Bebekli konuklarin sayisnin ¢ok fazla oldugu
diistiniildiigiinde bu alanda yapilan bu tip yeme-igme yenilikleri konuklar tarafindan biiyiik

ilgi gorecektir (www.annemuduru.blogspot.com, 30.03.11).
2.2.14. Restoranda Yenilik

Otel restoranlari, diinyanin dort bir yanindan gelen insanlari1 agirladiklar1 igin farkli
kiiltiirlerin begenisini kazanacak sekilde dizayn edilmelidir. Yine restorandaki masa,
sandalye, kuver ve aksesuarlarin modern ¢izgiler tasimasi, hijyeni, restoranin dizayni ile
biitiinlik igerisinde olmast olduk¢a O©nemlidir. Son yillarda tek diize, yemekhane
gortiniimiindeki otel restoranlarinin yerini temali, yenilik¢i tasarima sahip, kaliteli ve farkli
dosemelerle kapli sandalyelerin, ilging masalarin ve yemek takimlarinin oldugu restoranlar

almastir.



107

Resim 2.61. Tuti Restoran — The Marmara Antalya

Farkli dizayn1 ve detaylariyla yenilikgi tarzini yansitan The Marmara Antalya’daki Tuti
Restoran konuklarin begenisini toplamaktadir. Diinya ustalar1 ile yarigan sefleriyle
uluslararast mutfagin en lezzetli segkilerini sunan Tuti Restoran The Marmara, konuklarina
farkli konseptiyle de sira dis1 bir yemek deneyimi yasatmaktadir. Yemek, yasam ve eglence
alanlar1 birlestirilerek yeni bir tarzin olusturuldugu Tuti Floor'da, ¢esitli etkinlikler i¢in ayrilan
dokuz siitun yer almaktadir. Konuklar evlerinde yapabilecekleri her seyi tuti restoranda
yapabilmekte, e-postalarmi kontrol ederken yemeklerini yiyebilmekte, ortadaki yataga uzanip
gazete okuyabilmekte, salincakta sallanarak igkilerini yudumlayabilmektedirler. Bunun yani
sira tirmanma siitunuyla spor meraklilarmma hitap ederken, cagin teknolojisinden uzak
kalamayanlar bilgisayarlardan, tatillerinde kitaplarmi1 ellerinden diisiirmeyenler ise
kiitiiphaneden faydalanmaktadirlar. The Marmara Antalyanin mutfaginda kullanilan
baharatlarin sergilendigi; sanat galerisi seklinde diizenlenmis siitunlar ise tiim misafirlerin
begenisine sunulmaktadir (www.andclub.com.tr, 11.01.11).

Yenilik¢i anlayist benimsemis diinyanin lider tasarim oteli olan Adam & Eve Hotel’deki
Blind Restoran konuklarina tamamen karanlik bir odada miikemmel teknik ve gilivenlik
sartlarda aksam yemegi hizmeti vermektedir. 16 kisi kapasiteli bu restorana gelmeden Once
rezervasyon yapan ve meniisiinii segen konuklar deneyimli personelin rehberligiyle yerlerine
oturduktan sonra karanlikta yemek yeme deneyimi kazanmaya baglamaktadir. Ayni temayla
diinyanin bagka sehirlerine kurulu baska restoranlar bulunmaktadir fakat Adam & Eve
Hotel’deki Blind Restoran Tiirkiye’de tek olma 6zelligine sahiptir (www.adamevehotels.com,

02.04.11).
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Adam&Eve'de bir ilk daha ! Blind restaurant”

Resim 2.62. Blind Restaurant (Adam & Eve Hotel — Belek)

Otel isletmelerinin restoranlarinda konuklar saatlerce sohbet ederek yemek yemek isterler.
Bu sirada yedikleri yemeklerin hemen sogumamasi ve 1simnmamasi i¢in uygulanabilecek bir
yenilik granit yemek tasi olabilir. Tabaklarin altina konulacak bu taslar sayesinde konuklarin
yedikleri sicak yemek sicak, soguk yemek sofguk muhafaza edilmis olacaktir

(www.springwise.com, 14.03.11).

‘br ~

Resim 2.63. Sicagi ve Sogugu Muhafaza Eden Granit Tas

Son yillarda tiim diinyada fast-food, katki maddeleri, bilingsiz tiikketim ve hazir gidalar
obeziteli insanlarin sayisini da artrrmistir. Artik bu tehlikenin farkinda olan birgok insan
yediklerine ve igtiklerine dikkat etmeye baslamistir. Bu alanda yapilmis bir yeniik de hesap
yapan catal, kasik ve bicaklardir. Resim 2.64’teki catalin sap1 oldukga 6zel bir teknolojik
cihazdir. Ornegin ¢atal yemege takiliyken besinin i¢indeki yag, seker ve protein degerlerini
hesaplarken bicak takiliyken kesilen gidanin 1sinin yenmeye uygun olup olmadigini
Olmektedir. Kagik ise besinin agirligmi olcerek o giin alman kilolarin hesaplanmasinda
yardimc1 olmaktadir (www.teknolojidersi.com, 17.03.11). Bdyle bir iiriinii otelin restoraninda
goren konuklar kuskusuz ¢ok memnun kalacaklardir. Ozellikle diyet yapan konuklarin ¢ok

hoslarma gidecek bir yenilik uygulamasi olabilir.
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Resim 2.64. Hesap Yapan Catal, Kasik ve Bigak

Restoranda yapilan farkli bir yenilik uygulamasi da Antalya Belek’teki Kempinski Hotel
The Dome’un restoraninda ¢ocuklara 6zel tasarlanmis yemek meniileridir. Meniiniin 6n
kisminda ¢izgi film karakterleri (1spanagin yaninda temel reis resmi gibi) ve meniiniin arka
sayfasinda ¢ocuklar i¢cin boyama yerleri bulunmaktadir. Cocuklara ayrica boya kalemleri de
verilmekte ve eglenceli vakit ge¢irmeleri saglanmaktadir. Buradan da anlasilacagi gibi ¢ok az
maliyetlerle de ¢ok farkli yenilik uygulamalar1 yapilabilinmekte ve misafir memnuniyeti

saglanabilmektedir.

2.2.15. Personel Uniformasinda Yenilik

Otel isletmelerinde kuskusuz ¢alisanlarin rolii cok biiyiiktiir. Bir otel isletmesi ne kadar
gorkemli, modern ve kusursuz olsun, ¢alisanlarin yapacagi bir hata her seyi mahvedebilir.
Calisanlarin egitimi ve davranislarinin yaninda diger bir O6nemli unsur da kuskusuz
gortiniimleridir. Cogu otel igletmesi tesislere dev biitgceler ayirir ancak tesisindeki yenilikgi
anlayis1 personellerin iiniformalarina yansitamaz. Ancak personel, kiyafetleriyle kurumun
aynast durumundadir. Moda ve tekstilin siirekli degismesine paralel iiniformalar da
degismektedir. Artik 30 sene Onceki giysiler tercih edilmemelidir. Otellere biiyiik paralar
harcadiktan sonra personele beyaz gomlekle pileli bur pantolon giydirmek, isletmenin genel
goriintiisiiyle celisecektir. Uniforma seciminin isletmeciler tarafindan gereksiz bir masraf
olarak goriilmemesi gerekmektedir. Glinlimiizde artik otel isletmeleri, tesislerine yansittiklari
yenilik¢i anlayist personelin {iniformalarina da yansitabilmelidir. Artik otel igletmeleri
kataloglardan sectikleri iiniformalarmni degil kendi kurumsal kimlik imajlarma uygun
tasarimlar yapabilecek ayrica isletmenin perdesinden, konseptinden, bolgenin dogasindan,
koridordaki halismin renginden desenine kadar her ayrintiy1 iiniformaya yansitabilecek

tasarimcilarla ¢calismalidir.
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Resim 2.65. Denizci Temal Personel Uniformasi (Titanic Hotel-Antalya)

Son yillarda temali otel isletmelerine talep giderek artmaktadir. Farkli temalarla kurulmus
otel isletmelerinin personel iiniformalarma da temalarin1 yansitmalarina siklikla
rastlanilmaktadir. Ornegin Antalya’daki Titanic Otelde tiim c¢ahsanlar denizci kiyafeti
giymektedir. Yine Hillside Su Antalya’daki tiim personel beyaz renkte giyinmektedir. Bu
ornekleri ¢ogaltmak mimkiindiir. Tim bunlar otelcilikteki yenilik anlayisinin giderek
gelistigini, sikict normlarin yerini farkliliklarin aldigmi gostermektedir. Personelin otelin
temastyla uygun giyinmesi konuklar agisindan da son derece memnun edici bir yeniliktir.

Diinyanin her yerinde oteller calisanlarim1i daha rahat kosullarda ¢alistirmaya
baslamaktadir. Oniimiizdeki senelerde &zellikle 6n biiroda c¢alisanlar arasinda giinliik
kryafetlerin goriilmeye baslanmasi muhtemeldir. Kot pantolonlar, otel markasini tagiyan tisort
veya kiyafetler daha sicak bir servis i¢in Oniimiizdeki yillarda daha fazla goriilecek

yeniliklerdendir (www.animasyonforum.com, 19.02.11).

2.2.16. Giivenlikte Yenilik

Gilivenlik her zaman her alanda oldugu gibi otelcilik sektoriinde de Onemli konularin
basinda gelmektedir. Buna bir de zaman zaman meydana gelen olaylar eklenince giivenlik
konusu daha da Onem kazamaktadwr. Oteller misafirlerin rahatin1 ve tiim ihtiyaglarini
karsilarken ve yatirimlarda hep bu dogrultuda gelisirken en 6nemli konulardan bir tanesi de
misafirlere kendilerini giivende hissedebilecekleri bir ortam saglamaktir. Glivenlik diizeyinin
kusursuz bir sekilde saglandigi oteller miisteriler tarafindan 6ncelikli tercih sebebi olmaktadir.
Otel giivenlik ve otomasyon sistemleri ile amag¢ Oncelikli olarak bina gilivenligini ve
konaklayacak misafir glivenligini saglamaktadir (www.samsungcctvturkiye.com, 27.02.11).

Kuskusuz bir tatilci agisindan en onemli ihtiyag ve beklenti giivenliktir. Son yillarda otel

isletmeleri konuklarma daha giivenli bir ortam hazirlamak i¢in yeni c¢alismalar
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yapmaktadirlar. Yakin gelecekte otel isletmelerinde de retina taramasi, nano teknoloji,
biyometrik ve robotik gibi uygulamalara rastlanacaktir. Bu yiiksek gilivenlikli teknolojiler
askeri tesisler, devlet daireleri, bankalar gibi kurumlarda kullanilmaktadir. Bu gibi sistemler
yakinda oteller tarafindan da benimsenecektir (www.denizhaber.com.tr, 16.02.11).
Oniimiizdeki yillarda kamerali giivenlik sistemleri, gerek otel i¢i ve gerekse otel disinda
daha yaygm ve etkin hale getirilip, merkezi kontrol sistemine Onem verilip, eleman
tasarrufuna gidilecektir. Yine otel odalarindaki 6zel g¢elik kasalar konuklarin odalarinda
olmadiklar1 sirada giivenle kiymetli esyalarin1 birakabilmeleri i¢in 6onem arz etmektedir.

Oniimiizdeki yillarda her odada yiiksek giivenlikli bu tip kasalar1 gérmek yayginlasacaktir.

Resim 2.66. Kapi Alt1 Giyotini

Yangina kars1 giivenlik ve konfor kazandmran kapi alti giyotinleri otel isletmelerinin
giivenlik amagl tercih edecekleri bir yenilik uygulamasidir. Bu {iriin, kap1 kapandiginda
otomatik olarak kap1 ile zemin arasindaki boslugun kapatilmasini saglayarak hava gecisini ve
yangin durumunda hayati tehlike yaratan dumanin igeri girmesini engellemektedir. Kap1
kanadinin altina agilan bir derze monte edilen kapi alt1 giyotinleri, bu sayede zemindeki
egikligi bile kapatarak giivenli kullanim sunmaktadir. Bu {iriin ayn1 zamanda 1s1, ses ve
haserata kars1 bir izolasyon da saglayarak ekonomik ve bir o kadar da konforlu bir ¢6ziim
olmasiyla otelciler tarafindan benimsenmesi gereken bir yeniliktir (www.hafelegateway.com,

27.02.11).
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Resim 2.67. Tehlike Aninda Hayat Kurtaran Panik Barh Kilit Mekanizmalar

Otel isletmelerinde olusabilecek acil durumlarda tesis igerisindeki kisilerin en hizli ve
emniyetli sekilde kacis yollar1 tizerinden tahliye edilmesi gerekmektedir. Bunun i¢in iiretilen
panik ¢ikis donanimlar1 Oniimiizdeki yillarda bir¢ok otel isletmesi tarafindan tercih
edilecektir. Bu iirlin sayesinde kacgis yollar1 lizerindeki kapilar, panik durumunda, kagis
istikametine dogru acilmakta ve yaralanma, kalabalikta ezilme gibi tehlikeler ortadan

kalkmaktadir (www.hafelegateway.com, 27.02.11).
2.2.17. Saghk Hizmetlerinde Yenilik

Gliniimiizde artik otel isletmeleri, icerisinde ¢ok farkli hizmet iiretim bolimlerini
barindiran binlerce kisi kapasiteli dev tesisler haline gelmistir. Tatil stiresince otel igerisindeki
konuklarin basina gelebilecek kaza, yaralanma, hastalik ve zehirlenme gibi durumlarda
miidahale edecek saglik gorevlilerin varligi konuklarin kendilerini giivende hissetmelerini
saglayacaktir. Oniimiizdeki yillarda otel isletmelerinde verilecek saglik hizmetleri nemli bir
rekabet avantaji saglayacaktir. Otel isletmelerinin bu alanda yapacaklar1 yenilikler konuklarin
memnuniyeti agisindan olduk¢a dnemlidir.

Gerek dinlenme ve gerekse is turizmine katillan yas ortalamalar1 yiiksek konuklar
isletmelerde mubhtelif saglik sorunlar1 ile karsilagsmaktadirlar. Bu baglamda yakin gelecekte,
otellerde bulunan doktor muayene ofislerinin yalnizca muayene amaclariyla degil, hayat
destek Tniteleri ile projelenecegine de sahit olunacaktir (www. turizmdebusabah.com,

05.01.11).
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Son yillarda artan bulasic1 virtislerle (kus gribi, domuz

gribi gibi) konuklar seyahat ettikleri tilkelerde son derece

; tedirgin  davraniglar  sergilemektedirler. Hijyen ve
—= g Jy!

8
piR

rahatlamasini saglamaktadir. Son yillarda bir ¢ok otelin
o tuvaletlerinde fotoselli kopiikler ve dezenfektanlara

sterilizasyon uygulamalar1 konuklarin bir nebze de olsa

s

rastlamak miimkiindiir. Giin igerisinde bir ¢ok konugun
tuvalete giris ve c¢ikista dokunduklar1 kapi kollarmin

sterilizasyonu i¢in dizayn edilmis kap1 kolu tizerindeki tiim

— mikroplar1 Oldiiren sekildeki iirtin sayesinde konuklar

kendilerini daha giiveli hissedecektir.

Resim 2.68. Kap1 Kolu Dezenfektan Makinasi

2.2.18. Spa Merkezlerinde Yenilik

Otellerin en 6nemli ek gelir kalemlerinden biri haline gelen SPA yatirimlar1 otellerin
karlihgmi artiran boliimler arasinda ilk sirada gelmektedir. Bu gelisme iizerine Istanbul ve
Antalya'da yatirimcilar otel odalarindan ¢ok SPA'larin1 yenilemeye baslamistir. Otel
isletmelerinde hem en yiiksek yatirirm hem de en fazla gelir SPA'lardan elde edilmektedir.
Antalya'da sadece SPA cirosu 2 milyon euroyu bulan oteller bulunmaktadir. Ayrica
giineydeki otellerin cogunda SPA gelirleri personel giderlerini karsilayan kalemlerden en
onemlisi haline gelmistir. Bes yildizli otellerin oda fiyatlar1 300 euroyu bulurken bu rakam
SPA'larda bir saatte elde edilmektedir. Metrekare fiyatt1 7 bin euroyu bulan yatirimlar
yapilmaktadir. SPA'larin metrekare fiyatlar1 otel yatwrmmlarmmin da dstliine ¢ikmistir
(www.sabah.com.tr, 25.02.11). Bu sebeplerden dolay1 artan bu rekabet ortaminda otel
isletmeleri sektorle ilgili yenilikleri takip etmelidir. Son yillarda otel isletmeleri igerisindeki
SPA merkezlerinde yapilan yeniliklerden su sekilde bahsedebiliriz:

Son yillarda Avrupa ve Amerika’da sadece c¢ocuklar i¢in acilmis Kids Spalar
bulunmaktadir. Bu spalarda ¢ocuklar i¢in yapilan dogum giinleri, cocuklara 6zel Spa manikiir
ve pedikiirii, masaj, cilt ve sa¢ bakimi {iiniteleri en vazgecilmez hizmetlerden bazilaridir.
Genellikle ¢cocuk Spa'larinda tamamen dogal malzemeler kullanilmaktadir. Dondurma kiilahi
seklinde pedikiir koltuklari, pamuk prensesin yatagi seklinde masaj yatagi ¢ocuklarin ilgisini
cekmektedir. Bakimlarin isimlerinden bazilari; ¢ikolata kapl c¢ilek manikiir ve pedikiir,
karamelli elma manikiirli, kremali seftalili cilt bakimi, ¢ikolata peelingidir. Eglenceli
dinlenme alanlari, dondurma, meyveler ve sekerleme ikramlar1 ¢ocuklarin spalarda

gecirdikleri zamani unutulmaz kilmaktadir. Tiirkiye’de heniiz bu hizmeti veren otel igletmesi
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bulunmamaktadir. Bu alanda yapilacak yeni yatirimlarla otel isletmeleri rekabet avantaji elde

edebilirler (www.sparoses.com, 26.02.11).

Resim 2.69. Cocuklara Ozel Hizmet Veren Spa Merkezi
(Nickelodeon Suites Resort-Orlando-ABD)

Son yillarda Spa' lardaki diger bir aktiiel konu da uykudur. Diizenli ve derin uyku viicudun
dinlenmesi i¢in ¢ok dnemlidir. Her gegen giin diinyada daha fazla sayida Spa uyku temasini
islemeye baglamaktadir. Bu tema igerisinde bir veya birkag kisilik dinlenme-uyuma odalar1
olusturulmakta, uyuma miizikleri ¢alinmakta ve uyuma odalarina 6zel oksijen veriloektedir.
Boylece oksijen agisindan zengin mekanlar olusmaktadir. Bu amagla mutlak rahatlama
konumuna getiren 6zel dinlenme yataklar1 geligtirilmektedir. "Alpha yatak" da bunlardan
birisidir. Odiillii tasarimi ile gdz alict bu mavi yatak, dzel gelistirilmis dinlenme miizigi ile
tim viicuda masaj yapmaktadir. Yatak nefes aligverisi ile hafif hafif hareket etmektedir.
Alpha yatak, Les Ottoman Spa ve Adam & Eve Spa'da mevcuttur. Les Ottoman Spa'da Alpha

yatak, oksijen verilen 6zel bir odada bulunmaktadir (www.sparoses.com, 26.02.11).

Resim 2.70. Alpha Yatak
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Resim 2.71. Flotation Havuzu

Spa'larda uyku diizeninin saglanmasina bir baska yardimci yenilik de " Flotation " yani "
Suda Asili Kalma Terapileri "dir. Suda asili kalma terapisi i¢in birkag yontem vardir.
Flotation havuzlari, 40-45 cm derinligindedir. %80-85 oraninda tuzlu su ile doludur. igine
girip uzanildiginda kesinlikle suya batmamakta ve suyun yilizeyinde asili kalinmaktadir. Bir
de icleri tuzlu su dolu 6zel flotation tanklar1 vardir. Flotation tanklar1, 6zelikle Ingiltere'de ¢ok
yaygin olarak kullanilan bir metoddur (www.sparoses.com, 26.02.11).

Havuz veya tank seklinde olsun, tamamen sessiz bir ortamda suyun i¢inde asili durmak,
uyku ile uyaniklik arasinda derin bir dinlenme saglamaktadir. Spa' larda genellikle daha
konforlu olan flotation havuzlar1 veya spa bakimlarina entegre edilebilen kuru yiizdiirme de
denilen su yataklar1 kullanilmaktadir. Bu terapide yarim saat gecirmek, viicuda 6 saat
uyumanimn verdigi dinlenmeyi saglamaktadir. Flotation terapileri uyku diizeni olmayan,
uykusuzluk ¢ekenler i¢in de ideal bir tedavi yardimcisidir. Tiirkiye'de bildigimiz tek flotation
havuzu, Les Ottomans Hotel'in Spa' sinda vardir. Kuru yiizdiirme teknigini igeren dry
flotation yataklar1 ise daha yaygindir. Richmond Nua Sapanca, Rixos Hotel Premium, Gloria
Serenity Hotel ve Gloria Golf Resort'de sicacik suda asili kalarak viicut bakimi yaptirmak

miimkiindiir (www.sparoses.com, 26.02.11).

2.2.19. Miizik ve Ses Diizeninde Yenilik

Misafirler, giin boyunca otel igerisinde rekreasyon faaliyetlerine katilip yorulduktan
sonraki zamani odalarinda, kafelerde veya lobide dinlenerek gecirirler. Bu sirada ¢alan miizik,
misafirlerin yenilenmelerini ve iyi vakit ge¢irmelerini saglamaktadir.

Yakimn gelecekte, kapali ve a¢ik mekanlarda bulunan tiim salon veya alanlarda, verilen
hizmet konseptine uyum saglayan, genel veya canli miizik yayini yayginlasacaktir. Odalar

arasi ses yalitimimin zayifligindan dogan giiriiltii sorunlar1 ve etik konular herkes tarafindan
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iyi  bilinmektedir. Yeni projelerde ses yalitim sistemine Ozen gosterilecektir
(www.resortacademy.com, 05.01.11).

Otel isletmelerinin miizikte yaptiklar1 farkli bir yenilik uygulamasi Ornegi Antalya
Belek’teki Adam & Eve otelin konuklarma sundugu miizik konseptidir. Konuklar otel
icerisinde gittikleri her mekanda c¢ok farkl tarzdaki miizikleri dinleme imkanima sahiptirler.
Boylelikle farkli miizik kiltlirline sahip konuklara da genis bir miizik alternatifi
sunulmaktadir. Otelin konuklarmma hazirladigi “miizik konsepti” asagidaki gibidir
(www.adamevehotels.com, 02.04.11):

Genel Yayin: Chill Out / Lounge / Chill House
Atrium: Chill Out / Lounge / Jazzy House / Elektro
Disco Lab: R&B / Commercial House / Elektro
Regular Bar: Chill House / Deep&Jazzy&Funky House
Sunset Bar: Soft Lounge

Eden Spa: Aroma / Meditation / Thalgo / Yoga / Ayurveda Vs.
Hamam: Ethnic&Arabic / New Age

Ana Restoran: Tropical Chill / Lounge Sprit

Arrigato: Far East Music

Mezes: Mediterranean Music

Mutbak: Mexican Music

Sark-I: Turkish Soft & Turkish Enstrumental

Secret: Soft Chill

Ebruli: Turkish Pop

Salve: Italy Music

Goal Bar: R&B / Pop Radio Hits
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UCUNCU BOLUM

ANTALYA ILi MERKEZINDEKI BES YILDIZLI TEMALI VE TASARIM OTEL
ISLETMELERINDE YENILIK UYGULAMALARI UZERINE BiR ARASTIRMA

Arastrmamizin bu bdliimiinde, aragtirmanin amaci, arastirmanmn Onemi, arastirmanin
kapsami, arastirma yontemi, anketin hazirlanmasi, verilerin toplanmasi, ¢alisma grubu ve

bulgulara yer verilmistir.

3.1. Arastirmanin Amaci

Biinyelerinde birbirinden ¢ok farkli kullanim amaglar1 olan mekanlar barmdiran otel
yapilarinin sayisinda, son yillarda biiyiik artis olmustur. Otel isletmelerinin yogun
sirdiiriilebilir rekabet ortaminda ayakta kalabilmeleri, diinya capinda bir platform
olusturabilmeleri ve miisteri beklentilerini karsilayabilmeleri icin yenilik yOnetimini
benimsemeleri ve rekabet iistlinliigli saglayabilmeleri i¢in yenilikler yapmalar1 gerekmektedir.
Miisterilerin bir oteli tercih etmesinde, otel binalarmin kendine 6zgili ve ilgi ¢ekici nitelikte
tasarlanmasinin yaninda miisterilere evlerindeki rahat ortami saglayabilmek ve farkh
ihtiyaclarina cevap verebilmek biliyiikk O6nem tasimaktadir. Otel isletmelerinin misafir
memnuniyeti anlayigini gelistirerek hizla degisen misafir istek ve beklentilerini takip etmeleri,
rekabet istiinliigii saglamak i¢cin daha yenilik¢i stratejiler benimsemeleri ve uygulamalari
gerekmektedir.

Uygulama yapilacak sektor, yenilige dayali bir rekabetin yasandigi otelcilik sektorii olarak
secilmistir. Otel isletmelerinin yenilik¢i yonetim siirecinde {iriin ve hizmetlerindeki yenilik
uygulamalarma bu bdliimde yer verilmistir. Farkli yenilik uygulamalarina birgok otel
isletmesinde rastlamak miimkiindiir. Arastirma kapsaminin Antalya ili merkezindeki bes
yildizli temali ve tasarim otel isletmeleri olarak belirlenmesinin sebebi belirledikleri temalar
ve farkli mimarileriyle diger otel isletmelerine kiyasla yenilige daha agik olmalaridir.
Arastirmanin amaci, arastirma kapsamindaki temali ve tasarim otel isletmelerinin iiriin ve
hizmette yaptiklar1 yenilik uygulamalarmi arastirma kapsamindaki otellere giderek goézlem,
goriisme ve anket yoluyla detayli sekilde incelemek ve otel isletmelerindeki yenilik

uygulamalarini inceleyen sinirli sayidaki literatiire katki saglamaktir.
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3.2. Arastirmanin Onemi

Sanayi cagiyla birlikte toplumlarin refah seviyelerinin yiikselmesi ve gelir seviyelerinin
artmasit turizm sektoriine olan talebi de artirmistir. Yogun is temposuyla c¢aligsan, biiyiik
sehirlerin bogucu atmosferinden sikilan insanlar, kisa olan izin donemlerinde kisisel
secimlerine gore dogal, tarthi veya yapay cazibe merkezlerindeki otel isletmelerine
yonelmektedirler. Sektoriin gelismeye baslamasiyla birlikte, rekabet iistlinliigii saglamak
isteyen otel isletmeleri iriin ve hizmetlerinde yenilik uygulamalarma o6nem vermeye
baslamiglardir.

Otel isletmelerinin hizmet kalitesini ylikseltmeleri ve misafir memnuniyeti ve
beklentilerini karsilayabilmek igin yenilik yonetimini benimsemeleri ve iirlin ve hizmet
yenilikleri yapmalar1 gerekmektedir. Otel isletmelerindeki yenilik uygulamalarini inceleyen
sinirl1 sayida calismanin olmasi, ¢calismamizin sektére ve literatiire saglayacagi katkinin
onemini daha da artirmaktadir.

Uluslararas1 seyahat edenlerce en ¢ok tercih edilen bolgelerden biri olan Antalya, macera
arayanlardan egzotik deneyimler yasamak isteyenlere ya da sessiz sakin bir ortamda
dinlenmek isteyenlere kadar pek cok kisi i¢cin uzun zamandir bir cazibe merkezi
konumundadir ve misafirlerine ¢ok genis bir yelpazede konaklama alterantifleri sunmaktadir.
Bu alternatifler arasindaki kimi otel isletmeleri yenilik¢i yaklasimlariyla, farkli {irtin ve
hizmet tasarimlariyla digerlerinin i¢inden siyrilmaktadirlar. Arastirma kapsaminda temal1 ve
tasarim otel isletmelerinin secilmesinin nedeni, bu isletmelerin diger otel isletmelerine
nazaran farkliliklarmi daha fazla 6n plana ¢ikarmalar1 ve basta mimarilerinde olmak iizere
tesis icerisinde de uyguladiklar1 yeniliklerdir. Uriin ve hizmetteki yenilik uygulamalarini
degerlendirecegimiz otel isletmeleri de bu sebeple Antalya ili merkezindeki bes yildizli temal:

ve tasarim otel isletmeleri olarak secilmistir.

3.3. Arastirmanin Kapsami

Evren; arastrma bulgularmin genellenebilecegi alandir. Bir diger ifade ile ana kiitle,
arastrmanin hangi olay, olgu, varlik ya da bireyler lizerinde uygulanacag: ile ilgilidir.
Bununla beraber 6rneklem ise; ana kiitleden belli kurallara gore se¢ilmis, temsil yetenegi olan
daha kiiciik bir gruptur. Orneklem biiyiikliigii ana kiitleye yaklastik¢a arastirmanin giivenirligi
artar (Karasar, 1999, s.109).

Bu arastrmanin kapsami, Antalya ili merkezinde faaliyet gosteren tiim bes yildizli temali
ve tasarim otel isletmelerindeki yoneticileri kapsamaktadir. Uygulama i¢cin Antalya ili

merkezinde faaliyet gosteren bes yildizli temali ve tasarim otel igletmelerinin secilmesinin ilk
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nedeni bu isletmelerin belirledikleri temalarla, farkliliga ve yenilige diger isletmelerden daha
acik olmalaridir. Bir diger neden ise arastirma alaninda daha detayli gézlem yapabilmek ve
bilgi toplamaktir. Antalya ili merkezinde bes yildizli toplam 7 adet temali ve 2 adet tasarim
otel igletmesi bulunmaktadir. Otel isletmelerindeki yoneticiler ile konuyla ilgili kapsamli bilgi
almak amacrtyla anketler yiiz yiize goriismeler yapilarak doldurulmustur.

Bu ¢alismada, evrenimiz olan Antalya ili merkezindeki bes yildizli 7 adet temal1 ve 2 adet
tasarim otel isletmesinin iiriin ve hizmetlerindeki yenilik uygulamalar1 incelenmistir.

Arastirma kapsamindaki oteller,

Antalya Lara’da bulunan Tasarim Otel The Marmara Antalya

Antalya Konyaalti’nda bulunan Tasarim Otel Hillside Su

e Antalya Kundu’da bulunan Temal: Otel Concorde Deluxe

e Antalya Kundu’da bulunan Temali Otel Titanic Resort

e Antalya Kundu’da bulunan Temali Otel Mardan Palace

e Antalya Kundu’da bulunan Temali Otel Kremlin Palace

e Antalya Kundu’da bulunan Temali Otel Topkap1 Palace

e Antalya Kundu’da bulunan Temal: Otel Limak Lara De Luxe

e Antalya Kundu’da bulunan Temali Otel Venezia Palace’dir.

3.4. Arastirma Yontemi

Bu boéliimde, ilk iki boliimde anlatilan teorik bilgiler 1s18inda Antalya merkezinde faaliyet
gosteren bes yildizli temali ve tasarim otel isletmelerindeki yenilik uygulamalar:
incelenmistir. Bu ¢alisma kapsaminda otel isletmelerindeki yenilik uygulamalariyla ile ilgili
veriler gozlem, anket ve goriisme teknigi kullanilarak toplanmistir. Calismada gozlem,
goriisme ve anket teknigi kullanilmasiyla amaclanan konuyla ilgili daha detayli ve yerinde
bilgi toplamaktir. Elde edilen bilgiler dogrultusunda, veriler arastirma ile ilgili literatiir

incelemesi 1s1ginda yorumlanmustir.

3.5. Arastirmanin Kisitlan

Otel isletmelerinin {irlin ve hizmette yaptiklar1 yenilik uygulamalariyla ilgili sorulara
goriisme yaptigimiz kisilerin kaygiyla yanasmasi, otelin tamaminda yapilan yenilik
uygulamalarma hakim olmamalar1 ve her isletmenin fotograf g¢ekimine izin vermemesi
arastirma sirasinda karsilasilan 6nemli zorluklardandir.

Bunun disinda yenilik kavramimin baska kavramlarla karistirilmasi ve goriisme yaptigimiz

kisiler tarafindan algilanmasi sirasindaki zorluklar arastirmanin diger kisitidir.
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3.6. Anketin Hazirlanmasi

Anket, konuyla ilgili yapilan genis literatiir taramasinin 1s1ginda, arastirma amacina
yonelik kolay anlagilir acik ve cevaplayicinin likert yOnteminden yararlanarak
yanitlayabilecegi kapali uclu sorulardan olusturulmustur. Anket formumun hazirlanmasmda
Selin Aygen’in (2006) doktora tezindeki anket formundan da yararlanmilmistir. Anket
formunda, isletme hakkindaki bilgiler, teknolojik yeniliklerin kullanimiyla ilgili bilgiler,

yenilik alanlar1 ve iiriin ve hizmetteki yenilik uygulamalariyla ilgili bilgiler yer almaktadir.

3.7. Verilerin Toplanmasi

Arastirmada verilerin toplanmasinda dncelikle arastirmaya temel teskil etmesi i¢in literatiir
taranmistir. Arastrmada veri toplama araci olarak goézlem, goOrlisme ve anket metodu
kullanilmastir.

Gorlisme, hangi konuda kiminle yapilirsa yapilsin, bazi sorularin sorulup cevaplarin
alindig1 bir sorusturma stireci bigiminde diisiiniilmektedir (Kepgeoglu, 1994, s.181).

Biz de yapmis oldugumuz ¢alisma icin agik ve kapali uglu sorulardan olusan bir anket
hazirladik. Goriisme sirasinda EK 2°de sunulan anketi kullandik. Anket 28 ag¢ik ve kapali uclu
sorudan olusmaktadir. Tiim yoOneticilere ayni sorular sorulmus ve benzer konularda
diisiinceleri alinmustir. Bu anket temel alinarak 9 (dokuz) kisi ile goriisme yapilmstir.
Arastirma konusu belirlendikten sonra belirlenen yoneticilerin uygun olduklar1 giin ve saatte

goriismeler gergeklesmistir.

3.8. Calisma Grubu

Calisma grubu evreni olusturan Antalya ili merkezindeki bes yildizli temali ve tasarim otel

isletmelerinde gorev yapan ve goriismeyi kabul eden yoneticilerdir.

3.9. Bulgular ve Yorumlar

Antalya ili merkezinde bulunan bes yildizli temali ve tasarim otel isletmelerindeki
yoneticilerle yapilan goriisme ve anket sonucunda elde edilen bulgular asagidaki gibidir:

Anketin yapildig1 isletmelerin yatak kapasiteleri, faaliyet siireleri ve firma 6zellikleri Tablo
3.1.°de verilmistir. Tablodan da goriilebilecegi gibi; isletmelerin %55,6’smin yatak sayisi
1000°den fazladir. Tabloya baktigimizda tasarim otel olan The Marmara Antalya ve Hillside
Su Otel’in yatak kapasitesinin temali otellere nazaran daha diisiik oldugunu goérmekteyiz.
Temal1 ve tasarim oteller arasinda kurulus tarihi en eski olan otel 1999 yilinda agilan Topkap1

Palace Otel’dir. Bolgedeki ilk temali otel olma 6zelligine sahip Topkap1 Palace’n agilisindan
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sonra yakimn araliklarla temali oteller agilmaya devam etmistir. Yine tabloya baktigimizda
Concorde Deluxe, Mardan Palace ve Venezia Palace haricindeki tiim otellerin zincir oteller

oldugunu gérmekteyiz.

Tablo 3.1. Isletmelerin Faaliyet Siireleri, Firma Ozellikleri ve Yatak Sayilari

Otelin Ismi Yatak Sayis1 | Isletmeci Faaliyet
Firmanin siiresi
Ozelligi

The Marmara Antalya 696 Uluslararasi 6
Zincir

Hillside Su Otel 592 Ulusal Zincir 8

Concorde Deluxe Resort 864 Sahis Sirketi 6

Titanic Resort Otel 1266 Uluslararasi 8
Zincir

Mardan Palace 1092 Sahis Sirketi 2

Kremlin Palace 2000 Ulusal Zincir 8

Topkap1 Palace 2270 Ulusal Zincir 12

Limak Lara De Luxe Otel 800 Ulusal Zincir 5

Venezia Palace 1200 Sahis Sirketi 8

Anketin yapildig1 isletmelerin insan kaynaklari kapasiteleri Tablo 3.2.°de verilmistir.
Tablodan da goriilebilecegi gibi; isletmelerin %22,2’sinin 101-250 arasi insan kaynaklar1
sayis1, %22,2’sinin 251-400 aras1 insan kaynaklar1 sayis1 ve %55,6’sinin 401 ve daha fazla

insan kaynaklar1 olan isletmeler oldugu goriilmektedir.

Tablo 3.2. insan Kaynaklar1 Durumu

Personel Sayisi Deger Yiizde
101-250 2 22,2
251-400 2 22,2
401 ve daha fazla 5 55,6
Toplam 9 100

Ankete katilan isletmelerin herbirisisin temasi birbirinden farklidir. Bu farkliligi hem otel
disindaki hem de otel i¢indeki mimaride, iiniformalarda, aksesuarlada, restoran ve barlarda,
dosemelerde, 1siklandirmada, hizmette vb. alanlarda kolaylikla gérmek miimkiindiir.

Isletmelerin temalarma iliskin bilgiler Tablo 3.3.‘de belirtilmistir.
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Tablo 3.3. isletmelerin Temalarina iliskin Bilgiler

Isletmelerin Temalarna iliskin Bilgiler

Topkapi Palace Topkap1 sarayinin ve ¢evresindeki binalarm temasi.

Kremlin Palace Moskova kizil meydanda bulunan tarihi ve politik binalarin
temasi.

Venezia Palace Kanallar ve saraylar sehri Venedik’teki San Marco meydani
temasi.

Mardan Palace Istanbul temas1 i¢inde hem antik Osmanli saray mimarisi hem

de modern Avrupa mimarsi.

Titanic Resort Hotel Lara | Gemi ve denizcilik temasi.

Concorde De Luxe Resort | Concorde tipi ugak temasi.

The Marmara Antalya Ne resort ne de is oteli, kendine 6zgli dizayn1 ve mimarisiyle

tasarim otel temasi.

Hillside Su Antalya GOz alict beyazlik, sadelik, suyun durulugu ve tasarim otel

temasi.

Limak Lara De Luxe | Uzakdogu temasi.

Hotel

Ankete katilan isletmelerin temalarim1 belirlemedeki amaglar1 Tablo 3.4.°de verilmistir.
Ankete katilan isletmelerin %66,7°si temalarin1 belirlerken farkli olma amacini giittiiklerini
belirtirken; %55,5’1 konuklarin1 temalarinda belirledikleri yerde hissettirme amacinda
olduklarmi belirtmistir. Isletmelerin %11,1°1 ise temalarin1 belirlerken dikkat ¢ekme, kalic

olma ve diinyadaki harikalar1 otel konseptinde sunma amacinda olduklarmi belirtmistir.

Tablo 3.4. Tema Belirlemedeki Amaclar

Tema Belirlemedeki Amaclar Yiizde
Farkli olma 66,7
Temalarla belirlenen yerde hissettirme 55,5
Dikkat cekme 11,1
Kalic1 Olma 11,1
Diinyadaki harikalar1 otel konseptinde sunma 11,1
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Ankete katilan isletmeleri diger isletmelerden aywran temel Ozellikler Tablo 3.5.‘de
verilmistir. Ankete katilan isletmelerin %88,9’u mimari yapilarinin kendilerini diger otel
isletmelerinden aywran temel 6zellik oldugunu belirtirken; %55,6’s1 hizmet anlayislarinin
kendilerini diger otel isletmelerinden ayiran temel 6zellik oldugunu belirtmiglerdir. Ankete
katilan isletmelerin % 22,2’si ise konsept, konfor, misafir memnuniyeti ve iki otel kullanim
imkanlarinin  kendilerini diger otel isletmelerinden ayiran temel ozellikler oldugunu
belirtirken; %11,1 mobile servis (cep telefonuyla istekte bulunma) hizmeti ve huzur ortaminin

kendilerini diger otel isletmelerinden ayiran temel 6zellikler oldugunu belirtmislerdir.

Tablo 3.5. isletmelerin Temel Ozellikleri

Isletmeleri Diger Isletmelerden Ayiran Temel Ozellikler Yiizde
Mimari yap1 88,9
Hizmet anlayist 55,6
Konsept 22,2
Konfor 22,2
Misafir memnuniyeti 22,2
Iki otel kullanim imkani 222
Mobil servis 11,1
Huzur ortam 11,1

Ankete katilan isletmelerin her birinin iiriin ve hizmet alanlarinda uyguladiklar1 yenilikler
bulunmaktadir. Yoneticilerle yaptigimiz goriismede her isletme ayrintili sekilde lriin ve
hizmette yaptiklar1 yenilik uygulamalariyla ilgili bilgi vermistir. Uriin ve hizmetteki bu

yenilikleri her bir isletme i¢in asagidaki sekilde siralamak miimkiindiir:
3.9.1. The Marmara Antalya

Antalya Lara’da bulunan The Marmara Antalya’nin en biiyiikk yeniligi 360° donebilen
Revolving Loft binasidir. Diinyada bir esi daha olmayan Guiness rekorlar kitabina da giren bu
binada 24 adet 6zel tasarimli oda yer almaktadir. Revolving Loft’ta misafirler, iki saat ile 22
saat arasinda degisen ritimde tiim Antalya’yr ve Toros Daglar’nin manzarasini
seyredebilmektedirler. Gemilerin, suyun kaldirma kuvveti ile yiizdiirtilmesi mantigindan yola
cikarak insa edilen Revolving Loft deneyimi diinyada sadece The Marmara Antalya’da
yasanabilmektedir. Diinya iizerinde bazi bolimleri donen bir¢ok bina bulunmaktadir,
ancak The Marmara Antalya temelden 360 derece donen, diinyanm ilk ve tek binasidir.

Tamamen Tiirk yapimi olan ve suyun kaldirma kuvvetinden yararlanilan bina, licli yeraltinda
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olmak iizere yedi kattan olusmaktadir. En hizli doniisiinii iki saat, en yavas ise 22 saatte
tamamlayabilmektedir. 2 bin 705 ton agirligindaki bina 6zel bir havuz sistemi igerisinde 478
ton suyla yilizdiiriilmektedir. Bina, yan ¢eperine monte edilen 18 tekerlegin, alt1 adet 0,5

kilovatlik motorlar sayesinde dondiiriilmesiyle hareket etmektedir.

Resim 3.1. 360° Donen Revolving Loft Binasi

Oteldeki bir bagka yenilik de farkli bir konsepte sahip tuti restorandir. Restoranda farkli
aktivite siitunlar1 (trmanma, sanat, baharat, internet, kiitiiphane, grafiti gibi) bulunmaktadir.
Ornegin sanat siitununa farkli donemlerde farkli sanatgilara ait resimler asilmaktadir.
Kiitliphane siitununda farkli zevklere hitap eden kitap ve dergiler, baharat siitunda ¢ok ¢esitli
baharatlar bulunmaktadir. Her siitun hizasindaki masa, sandalye ve koltuklar siitunun

konseptini yansitmaktadir.
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Sirket misafirlerine {icrestsiz olarak odalarda kahve ve cay set-up’lar1 sunulmaktadir.
Ayrica sirket misafirlerine 500 mil puan ve bir seferlik gomlek ve takim elbise iitiileme
hizmeti verilmektedir. Konuklar bu millerle ucus imkani saglamaktadirlar. Otel lobisinde
bulunan cam fanusa gelen konuklar kartvizitlerini atmaktadirlar. Bu kartvizitler iginden

rasgele secilen konuga hediye sepeti, sampanya veya konaklama indirimi verilmektedir.

Resim 3.3. Kartvizitlerin Toplandig1 Lobideki Cam Fanus

Oda icerisinde, yatagin yaninda kiivet bulunmaktadir. Yine bazi odalarda ve siitunlarda
stva gorlinlimlii duvarlar bulunmaktadir. Odalarda konuklar i¢in rahatlatici ve ferah bir ortam
yaratilmistir. Yastiklarin tizerine konulan yesil elmalar, tazeligi sembolize etmektedir. Yatak
bas uglarindaki stipiirgeler ise bereketi temsil etmektedir. Odalar igerisinde agik renkler tercih
edilmistir. Tiim carsaf ve kiliflar temizligi 6n plana ¢ikarmak maksadiyla beyaz renkte tercih

edilmistir.

Resim 3.4. Revolving Loft Club Odas1
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The Marmara Hotels & Residences’in konuklarina sundugu bir yenilik de “mobil
rezervasyon " hizmeti vermesidir. Hizmette yenilige iy1 bir 6rnek teskil eden bu uygulama
sayesinde misafirler ¢ok kolaylikla rezervasyonlarini yaptirabilmektedirler. The Marmara
Hotels & Residences misafirleri Iphone, Ipad, Galaxy, BlackBerry ve web uyumlu cep
telefonlarindan http://mobileportal.ihotelier.com/marmara/ adresi ile hizmete sunulan ara yiizii

ziyaret ederek kolayca rezervasyon yaptirabilmektedirler.

Resim 3.5. Mobil Rezervasyon Hizmeti

Mobil iletisim ¢aginda, misafirlerine birgok kolaylik sunan

The Marmara Hotels & Residences, Facebook ve Twitter

hesaplar1 iizerinden de keyifli kampanyalar ve uygulamalarla

ToeWaemais takip edilebilmektedir. Kampanya ve duyurularina Facebook ve
Tho MarmarsHotel and Residances Twitter hesaplar1 tizerinden ulasilabilen The Marmara otelleri,
| Onel sogincz - B &

misafirlerinin tatil boyunca yasadiklari tecriibelerini, ilging

hikayelerini, ¢ektikleri video ve resimlerini de paylasma olanag:

sunmaktadir.

Otelin farkli bir yeniligi de otel girisinde otel isminin yazili oldugu herhangi bir tabelanin
olmamasidir. Otel, girise herhangi bir isim tabelas1 koymamakla kendini diger otellerden en
basta ayirmaktadir. Kimi misafirlerin oteli uzun siire aramalarina sebep olan bu durum aslinda
otel konseptinin bir pargasidir. Sebebi, otel yonetiminin, misafirlere “burasi sizin ikinci

eviniz” mesajin1 vermek istemesidir.

Resim 3.6. The Marmara Antalya Lobisi
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Resim 3.7. Yapay Kano Nehri

Otelin konuklarina keyifli anlar yasattiran diger bir yenilik hizmeti de yapay kano nehridir.
297 metre uzunlugundaki Kano Nehri heyecan arayan konuklar diisiiniilerek 6zel olarak
tasarlanmistir. Nehrin dalgalari, akintisi ve hizi 4 adet su jetiyle ayarlanabilmektedir. Kanalin
akintis1 azaldiginda hareketsiz bir hal alan havuz akinti hizlandirildiginda farkli su sporu

se¢enekleri sunan bir nehre doniismektedir.

3.9.2. Hillside Su Antalya

Hillside Su, 6zgiin karakteri ile, modern bireylerin alternatif beklentilerini karsilamak
amacityla kurulmus, iirlin ve hizmette ¢ok farkli yenilikler yapan yenilik¢i bir otel igletmesidir.
Otelin en 6nemli yeniligi otelin heryerine hakim olan beyaz rengidir. Lobiye girildigi andan
itibaren konuklar1 etkisi altina alan bu beyazlik ve lobi iizerinde asili duran dev disko toplari

mimarideki yeniliklerinden sadece bazilaridir. Tiim oturma alanlarinin désemesi beyaz havlu
seklindedir.

Resim 3.8. Hillside Su Antalya Lobisi
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Acik yiizme havuzu igerisinde miizik yayin1 yapilmaktadir. Isletmenin baska bir yenilik
uygulamasi da “Feel Good” CD’leridir. Farkli miiziklerden olusturulmus bu CD’ler konuk
odalarina konulmustur. Yine otelin belirli noktalarina konulmus “Feel Good” istasyonlarindan
misafirler bu CD’leri dinleyebilmektedir. Bu CD’leri D&R magazalarindan satin almak da

miumkiindir.

Resim 3.9. Otele Ait “Feel Good” Cd’lerinin Dinlendigi Istasyon

Resepsiyon deskine belirli araliklarla konulmus, i¢inde japon baliklarinin oldugu
akvaryumlar igletmenin ne kadar yenilik¢i oldugunun gostergesidir. Ayrica odalara da
konuklar istedikleri takdirde bu akvaryumlardan konulmaktadir. Otel icerisindeki tiim

tuvaletler unisex ve tek kisiliktir.

V

Resim 3.10. Resepsiyondaki Akvaryumlar
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Resim 3.11. Oda ve Banyolardaki 100 Cesit Uriiniin Bulundugu Maxibarlar

Isletme minibar kavramma da ¢ok yenilik¢i bir anlayis getirmistir. Tek kapakli az sayida
iiriiniin oldugu minibarlar yerine, ¢ift kapili maxibarlar bulunmaktadir. Banyo igerisinde de,
dis fircasi, dis macunu, tarak, tras bigagi, hijyenik ped, yarabandi ve kozmetik iiriinleri gibi
bir¢ok iirliniin yer aldig1 bir boliim bulunmaktadir. Oda ve banyoda farkl: ihtiyaglara cevap

veren 100 tane Uriin bulunmaktadir.

TURKCELL

MOTOROLA zg

NOKIA

Sony Ericssan

Resim 3.12. Resepsiyonda Hizh Sarj Noktasi
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Odalara konuklar istedigi takdirde bebek telsizi de verilmektedir. Bir bagka yenilik de otele
gelen ¢ocuk konuklarin yaslarina gore verilen iginde yas grubuna hitap eden oyuncaklarin
oldugu cocuk paketleridir. Resepsiyonda konuklarin cep telefonlarin1 kisa siirede sarj
etmelerini saglayan cihaz bulunmaktadir. Otelin koridorlarindaki yangin sondiirme dolaplarini
kamufile etmek amaciyla lizerlerine oteli ziyaret eden diinyaca {inlii sanat¢ilarin fotoraflar

konulmustur.

Resim 3.13. Yangin Dolaplarinin Sanat¢1 Resimleriyle Kamuflasyonu

Bir baska yaratic1 yenilik de konuklara sunulan yastik meniisiidiir. Konuk odalarindaki
yastiklar kaztliylidiir ancak konuklar istedigi takdirde ekstra pamuklu yastik (sert), silikon
yastik (sentetik), ortopedik yastik, reflii yastigi, karabugday yastig1 (%100 dogal bugday) ve
uyku gozIigi gibi secenekler sunulmaktadir. Ayn1 zamanda konuklar i¢in diisiiniilmiis bagka
bir yenilik de su meniisiidiir. Konuklar bu sayede damak zevklerine uygun sulari igcme
imkanina da sahip olmaktadirlar. Su Junior’da (4-6 yas) ¢ocuklara mini gym, yiliz boyama,
wii-play station gibi aktiviteler sunulurken, Su Youngster’da (6-12 yas) maske yapma,
akvaryum yapma, tas boyama gibi farkli aktiviteler sunulmaktadir. Otelin ¢ocuklara yonelik
iiriin ve hizmet yeniliklerinden bazilari; bebek yatagi, cocuk bornozu, cocuk terligi, bebek
kiiveti, bebek tuvaleti, bebek arabasi, mama sandalyesi ve bebek malzemeleri igin
sterilizasyon ekipmanidir. Konuklarm bu {iriin ve hizmetlerden yararlanabilmesi i¢in bir giin
onceden haber vermeleri gerekmektedir. Otelin belkide en 6nemli yenilik hizmeti “Hillside Su
Mobile”dir. Konuklar bu hizmet sayesinde internet erisimli telefonlarindan tiim istek ve
taleplerini bildirmektedir. Bu talepler sisteme diismekte ve ilgili kisiler bu talepleri
yanitlamaktadir. Ornegin havuz kenarinda oturuken konuklar cep telefonlariyla 40 dk sonrasi

icin arag talep edebilirler. Bu talep sisteme diistiikten sonra, ilgili kisi gerekli organizasyonu
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yapmakta ve konuga geri bildirim yine mesaj yoluyla yapilmaktadir. Yine otel icerisindeki bir
restorana rezervasyon da “Hillside Su Mobile” ile miimkiindiir. Bir bagka yenilik de

odalardaki aydinlatmanin istege gore sar1 ve pembe olarak degistirilebilmesidir.

Resim 3.14. Odalarda istege Gore Aydinlatma

Otelin konuklarma sundugu bir hizmet yeniligi de haftanmn belirli giinlerindeki iicretsiz
heykel, karakalem, ebru ve Tiirk¢e dersleridir. Yine haftanin belirli giinlerinde lobide canli
klasik miizik (keman, gitar, cello ve saksafon) dinletileridir. Yine odalardaki elektrikgi
devreye sokan cihazm igerisinde anahtar kartin haricinde cam bir levha bulunmaktadir. Bu
levha sayesinde konuklar odalarindan ¢iktiklarinda bile klimalar1 ¢calismaktadir. Boylelikle
odalarina dondiiklerinde oda isteklerine gore sicak ya da soguk kalmaktadir. Otel ayni
zamanda c¢evre duyarliligiyla yaptig1 yeniliklerle diger isletmelere 6rnek teskil etmektedir.
Ornegin uzayan agaclar konuklarm oda manzarisin1 engellese bile kesinlikle kesilmemektedir.
Otel igerisinde turun¢ agaclarmin oldugu bir bahge bulunmaktadir. Agaglarin iizerinde

ingilizce ve tiirkce olarak “Turung dalinda gilizeldir” yazan levhalar asilidir.

Resim 3.15. Turun¢ Agaclarinda Asih Levha
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Yine odalarin balkonlarindaki kus yuvalar1 kesinlikle bozulmamamkta, konuk rahatsiz
oldugu takdirde odasi degistirilmektedir. Restoranlardaki organik ve ¢cocuk meniileri de yeme-
icmedeki yeniliklere 6rneklerdendir. Restoranlardaki meniilerde patlicanli pizza gibi farkli ve
yeni yiyecekleri gormek de miimkiindiir. Konuklara sunulan bir yenilik de konuklarin ikinci
konaklamalarinda yeme-igme’den %25, iiglinciiden sonra %30 inidirm alabilmesidir. Yine
otelin hemen yaninda yunus showlarmin yapildigi bir aquapark da bulunmaktadir. Konuklar
istedikleri takdirde yunuslarla yiizme imkanina da sahiptirler. Ayrica yesil alandaki agik hava
sinemas1 sayesinde konuklar deniz kenarmnda ve yildizlarin altinda farkli bir deneyim

yasamaktadirlar.

3.9.3. Titanic Beach Resort Hotel

Titanic Otel gemi mimarisine sahiptir. Otelin her yerinde gemicilikle ilgili detaylar gérmek
miimkiindiir. Otelin etrafi havuzlarla ¢evrilidir ve bu da otele denize demir atmis bir gemi
havasi1 vermektedir. Konuklar karada denizdeymis hissini yasamaktadirlar. Otelin en biiylik

yeniligi mimarisindeki yeniliktir. Odalar cruise tarzinda désenmistir.

Resim 3.16. Titanic Beach Resort’iin Gemi Seklindeki Mimarisi

Odalarda konuklar i¢in ayrica c¢alisma masalari da bulunmaktadir. Otelde g¢aligan tiim
personel denizci kiyafetleri giymektedir. Lobide konuklara canli miizik dinletileri
sunulmaktadir. Otelde engelli misafirlerin rahat¢a konaklayabilmesi i¢in engelli odalari
bulunmaktadir. Ozel giinlerde konuklara (bayram, paskalya gibi) siirpriz meniiler
sunulmaktadir. Yine ¢ocuklar, diabetliler, gurmeler ve diyet yapanlar i¢in 6zel meniiler
bulunmaktadir. Otel i¢erisindeki konferans salonlarmin ismi Pasifik, Atlantik ve Black Sea

gibi otelin temasiyla da uyumlu okyanus isimleridir. Otel igerisinde Cristoph Colomb’un
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Amerika’y1 kesfe ¢iktig1 geminin adini1 alan gemi seklide bir mini club ve bu mini clubun tist

kismindan havuza inen su kaydiraklar1 vardir.
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Resim 3.17. Gemi Seklindeki Santa Marina Miniclub

Yine otel i¢inde ¢elik konstrilksiyonlu deniz alti seklinde Submarine disco bar
bulunmaktadir. Oteldeki bir diger yenilik de istendiginde c¢ocuk bakiciligi hizmetinin
verilmesidir. Bunun disinda konuklara tekne gezintisi hizmeti de verilmektedir. Ayrica 6zel
giinlerde otelde diinyaca iinlii Djler partiler vermektedirler. Ayrica yazin plajda konuklarin

serinlemesini saglamak amaciyla karpuz servisi yapilmaktadir.

3.9.4. Mardan Palace

Istanbul temasi icinde hem Osmanli saray mimarisini hem de modern Avrupa mimarisini
yanistacak sekilde insa edilmis olan Mardan Palace otel iiriin ve hizmette yaptigi yeniliklerle
konuklarina farkli deneyimler yasatmaktadir. Otelin en biiylik yeniligi i¢ ve dig mimarisidir.
Dolmabahge Sarayi1 6rnek alinarak yapilan ana binanm en st katinda 2.500’er metrekarelik
kral daireleri yer almaktadir. Tam 24 bin metrekare biiyiikliigiinde Istanbul Bogaz1 seklinde
inga edilen havuz bu biyiikliigii ile dinyanin ikinci biiylik havuzudur. Havuzun Avrupa
yakasini temsil eden kiyisindaki binalar Ortakdy, Arnavutkdy, Asya yakasindaki binalar ise

Kuleli Askeri Lisesi ve klasik Tiirk evlerinin mimari 6zelliklerini tasimaktadir.
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Resim 3.18. Mardan Palace Genel Goriiniim

Avrupa ve Asya yakasindaki ulasim saltanat kayiklariyla yapilmaktadir. Kayiklar Besiktas,
Moda, Haydarpasa benzeri iskelelere yanagmaktadir. Havuzun tam ortasinda kiz kulesi
seklinde tasarlanan balik restoran bulunmaktadir. Restoranin etrafi 80 metre uzunlugunda bir
akvaryumla g¢evrelenmektedir. Akvaryum yemek yiyenlerin baliklar1 ve arkasinda ylizen
insanlar1 gdrebilecegi sekilde tasarlanmustir. Istanbul Bogaz1 seklindeki havuzun iki yakasmi
birlestiren iki koprii bulunmaktadir. Kopriiler Leonardo Da Vinci’nin Galata K&priisii i¢in
¢izdigi projenin birebir aynisidir. Otelin lobisinde Dolmabahge saraymin altin yazmali el
islemeleri, tavan siisleri hatta sarayin girisindeki altin varakli biiylikk bir merdiven
bulunmaktadir. Otelin dekorasyonunda kullanilan tiim dekoratif malzemeler antikacilardan

toplanan tarihi eserlerdir. Dekorasyonda 30 kilo altin kullanilmastir.
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Resim 3.19. Havuzun Ortasindaki Kiz Kulesi
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Otelin kumsali i¢in Misirdan 9.000 ton altin rengi kum getirilmistir. Otelin genelindeki
yenilik uygulamalarin1 odalarda da gormek miimkiindiir. Odalarda uzaktan kumandali
giineslik, perde ve 1siklandirma sistemi, plazma TV cihazlari, tekerlikli yataklar, Vakko marka
nevresimler, hipoalerjenik yatak takimlari, ahizesiz kullanim o6zellikli telefonlar, ¢ocuk
yataklari, laptoplarinda sigabilecegi biiyiikliikte dijital kasalar; banyolarda 6zel tasarimli
tuvalet takimlari, baskiiller, 1s1klt makyaj ve tras aynalari, telefonlar, acil durum diigmeleri,
cocuklar i¢in kiiclik asma klozetten ihtisamli silindirik lavabo, bedensel engelli kullanimina
uygun lavabo ve klozet, Philippe Starck dus teknesi ve Hermes marka banyo fiiriinleri gibi
konuklarin kendilerini 6zel hissetmesi i¢in diisiiniilmiis birgok iiriin bulunmaktadir. Konuklara
ayrica licretsiz gazete hizmeti de verilmektedir. Otel igerisindeki restoranlarda Hermes marka

porselenler, saf altin ve giimiis ¢atal, bigak takimlar1 ve el yapimi bardaklar bulunmaktadir.

Resim 3.21. Banyoda Isikh Makyaj ve Tras Aynasi
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Konuklarin otele girisi sirasinda otelin girigsinde i¢inde yedi farkli seviyede fiskiyenin ve
heykellerin bulundugu havuzda temali su gosterileri yapilmaktadir. Otel icerisinde diinyanin
farkli yerlerinden ithal edilen agaglarin bulundugu bir de botanik bahgesi bulunmaktadir.
Otelin girisinde Tirkiye’de bir esi olmayan 1,5 milyon dolar degerindeki Rolls-Royce ve
Bentley marka son derece liiks araglar bulunmaktadir. Yine konuklar istedigi taktirde bu liks
araglarla transferleri de yapilmaktadir. Otele ait sarap mahzeni de bulunmaktadir. Sarap
mahzeninde sisesi 2 bin 120 sterlin olan Chateau Lafite Rothschild'in 1996 saraplar1 da

bulunmaktadir.

Resim 3.22. Yedi Farkh Seviyede Fiskiyenin ve Heykellerin Bulundugu Havuzdaki
Temah Su Gosterileri
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Resim 3.23. Konuklarin 500 Cesit Balikla Yiizdiigii Dev Akvaryum (Swim Reef)
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Vatoz, ugan balik, eskina, sinarit, lapin, catalkuyruk, kopekbaligi gibi 21 tiirde toplam
500%in iizerinde baligin bulundugu 900 metrekare biiyiikliiglindeki Swim Reef adi verilen
akvaryumda konuklar baliklarla ylizme imkanina sahiptirler.

Otel icinde ayrica her tiirlii damak zevkine hitap eden temali restoranlar bulunmaktadir.
Otantik Rus, Tiirk, Fransiz, Tay, Japon ve Akdeniz mutfaklarina ait lezzetler bu restoranlarda
konuklara sunulmaktadir. Ayrica otelde iinlii markalarin magazalarinin oldugu Kapalicars:
konuklara aligveris yapabilme imkani1 sunmaktadir. Yine farkl yastaki ¢ocuklar i¢in yapilmis

aktivite merkezleri de oteldeki yenilik uygulamalarindandir.

3.9.5. Concorde De Luxe Resort

Concorde De Luxe Resort’iinde diger tematik oteller gibi en biiylik yeniligi
mimarisindedir. Konuklarina “bulutlarin iistiinde” bir tatil yasatmak amaciyla havacilik
tarihinin en Unlii ve hizli ugagi Concorde seklinde insa edilmistir. Cocuklu aileler diisiiniilerek
otel i¢ mekanlarmin yerlesimine ve kullanom kolayligina 6nem verilmistir. Cok cesitli
konseptlerle hizmet veren A’la Carte restoranlar1 bulunmaktadir. Otelde engelli konuklarin
rahathgr ve kullanim kolaylig1 disiliniilerek dizayn edilmis odalar bulunmaktadir.

Otelpuan.com tarafindan engelli dostu tesis se¢ilmistir.
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Resim 3.24. Concorde De Luxe Resort Genel Goriiniim

Odalarda son derece sik ve konforlu mobilyalar, nevresimler, bebek yataklari, tekerlikli
yataklar, ekstra havlu, carsaf ve bornozlar, iicretsiz sise sulari, son teknoloji ile diizenlenmis
calisma boliimleri, giyinme boliimleri, 6zel yemek boliimleri, uydu yaymli ve miizik kanalli
Led TV cihazlari, banyo telefonlari, dikis setleri ve elektronik/manyetik anahtarlar
bulunmaktadir. Farkl zevklere ve biitgelere uygun diizenlenmis oda tipleri (Standart Deluxe,
Dublex Deluxe, Junior Deluxe Suite, Family Deluxe Suite, Grand Deluxe Suite, Royal Suite)

bulunmaktadir.
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Resim 3.25. Otel i¢i Goriiniimii (Concorde De Luxe Resort)

Ayrica konuklarin geceleme sayisina bagli olarak sunulan C Class Club iiyeligi
sunulmaktadir. Bu tiyelige hak kazanmis konuklar tiyelik avantajlarinda yararlanabilmektedir.
Uyelik Silver Kart, Gold Kart ve Platium Kart olmak iizere ii¢ asamadan olusmaktadir.
Konuklara otelde canli miizik dinletileri de sunulmaktadir. World Tourism Awards’da
Tiirkiye’nin En Iyi Spasi segilen Carpe Diem Spa, en modern ekipmanlari, 6zel tasarlanan
bakim kabinleri ve muhtesem bakimlariyla konuklarina hizmet vermektedir. Otelde son
teknoloji modern ekipmanlarin oldugu otelin temasiyla da uyumlu isimleri olan (Halley,
Ventis, Neptiin, Galaxy 1, Galaxy 2, Mezanine gibi) toplant1 salonlar1 bulunmaktadir.

Otel 6zel giinlerde konuklar: i¢in yenilik¢i hizmetler de vermektedir. Ornegin sevgililer
glinlinde ciftler Sevgililer Glinii temasina uygun olarak dekore edilmis Habana Cigar
Lounge’da klasik miizik esliginde Concorde De Luxe Resort Sevgililer Giinii Kokteyli’ni
ictikten sonra Vinario Wine Bar & Restoran’da Sevgililer Giinii 6zel yemegini tadmaktadirlar.
Bu 06zel meniide Askperest, Kremali Avakado Corbasi, Afrodit’in Bahgesi, Peri Masali
Salatasi, Sorbe, Benim Sevdam, Bin Asirlik Ask, Tath Opiiciik gibi gizemli ve yeni tatlar yer
almaktadir. Sevgililer giliniiniin ertesinde ise istege bagli olarak konuklar kahvaltilarini
odalarinda yiyebilmektedirler. Balay1 c¢iftlerine de oda siislemesi, deniz manzarili oda
garantisi, bir {ist odaya upgrade, giriste sampanya, c¢ikolata ve meyve tabagi ikrami istege
bagli odaya kahvalt1 ve gazete servisi de verilmektedir. Otelde ayrica konuklar i¢in dalis, at
binme, kiirek, kano, yoga, balik tutma gibi bir ¢ok yeni aktive de bulunmaktadir. Yine
konuklar istedigi takdirde ¢cocuk bakiciligi hizmeti de verilmektedir. Siirekli olarak kendini

yenileyerek dikkat ¢eken otelin iiriin ve hizmetteki yeniliklerinden bazilar1 bunlardir.
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3.9.6. WOW Topkap: Palace

Topkap1 palace bolgedeki ilk tematik oteldir. Otel grubunun isminden de anlasilacag: gibi
(World of Wonders) diinyadaki harikalar1 konaklama hizmetine c¢evrilmek amaciyla
Istanbul’daki Topkap1 Saraym’dan esinlenerek yapilmistir. Otel igerisindeki yapilar yine o
donemdeki (Sultan Ahmet Meydanindaki [ll. Ahmet Cesmesi, Adalet Kulesi, Mecidiye
Ko&skii Gibi) tarihi yapilarin aynisidir. i¢ ve dis mimarisindeki yenilik¢i detaylar konuklarin

ilgisini gekmektedir.

Resim 3.27. Mehter Marsi Esliginde Check-In

Konuklar otele giris sirasinda mehter marsiyla yenigeri kiyafetli doormanler tarafindan
giilsuyu, serbet ve lokum ikram edilerek Osmanli saray kiiltiiriiyle karsilanmaktadir. Otelin
heryerinde bu kiiltiir konuklara yansitilmaktadir. Oteldeki idari personel harici tiim personel
Osmanli temasina uygun sekilde siyah salvar, beyaz sile bol gomlek ve siyah yelekler
giymektedir. Oteldeki tiim malzemeler o ddneme ait olarak kullanilmistir. Ornegin o donemde

kullanilmamig bir mermer tiirii, Topkap1 Palace’da da kullanilmamastir.
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Resim 3.28. WOW Topkap: Palace Giris Kapisi

Otele alinan tiim malzemeler konsept ve donem siizgecinden gegirilmektedir. Oteldeki
tiim odalar harem seklinde tasarlanmistir. Oteldeki restoranlarda saray mutfaklarinda yapilan
tirk yemeklerini tatmak mimkiindiir. Otelde sigara icilmeyen ve engelli odalar
bulunmaktadir. Odalardaki minibarlar hergiin iicretsiz olarak doldurulmaktadir. Otelin en
biiyiik farkliligi ve yeniligi iki otel kullanimi imkaninin olmasidir. Konuklarin ayni otel
grubunun oteli olan Kremlin Palace’a gecip ordaki tiim olanaklardan yararlanma imkani
vardrr. Odalardaki plazma TV’lerde uydu ve 2 info kanali (Almanca, Fransizca, Ingilizce,
Tiirkce, Rusca) vardir. Oteldeki hizmette yeniliklerden birisi de gelen tiim konuklara iicretsiz
olarak bir seferlik sa¢ yikama ve kesimi hizmeti verilmesidir. Otelde ¢ok sayida sportif
faaliyet imkani vardir. Ayrica dalis ve yelken okulu da mevcuttur. Otel balayi ¢iftlerine de
0zel hizmetler vermektedir. Balay1 odalarina balay1 ¢icegi, meyve sepeti, karigik gerez ve
sarap konulmaktadir. Ciftlerin ilk kahvaltilar1 da odalarma gotiiriilmektedir. WOW otelleri her
sene geleneksel olarak ¢ocuk festivali organize etmektedir. Organizasyon kapsaminda 2 giin
boyunca Topkapt ve Kremlin Palace’da ¢ocuklar igin turnuvalar, yarigmalar, eglence
programlar1 aktiviteleri diizenlenmektedir. Cocuk festivali haricinde konuklar i¢in ugurtma

seniligi, tekne yapimi yarismasi ve oryantal dans kurslar1 da diizenlenmektedir.

3.9.7. WOW Kremlin Palace

Kremlin palace Kizil meydandaki tarihi ve politik binalarin kopyasi seklinde insa
edilmistir. Konuklar Kremlin Meydan1 girisindeki "Dirilis Kapisi"ndan otele giris
yapmaktadirlar. Otel igerisindeki tiim mobilya ve dekorasyonlar otelin temasiyla uyumlu
olarak secilmistir. Duvarlar1 yine mimariyle uyumlu dev tablolar siislemektedir. Ayn1 grubun

oteli olan Topkap1 Palace otelle benzer hizmetleri sunmaktadir. Iki otel kullanimi Kremlin
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Palace konuklari i¢in de gecerlidir. Konuklar diledigi takdirde Topkap1 Palace’a gidip oradaki

tiim olanaklardan faydalanabilirler.
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Resim 3.29. WOW Kremlin Palace Genel Goriiniim

Topkapt Palace’da oldugu gibi odalardaki minibarlar hergiin iicretsiz olarak
doldurulmaktadir. Sigara i¢ilmeyen ve engelliler i¢in 6zel dizayn edilmis odalar mevcuttur.
Odalardaki plazma TV’lerde uydu ve 2 info kanali (Almanca, Fransizca, Ingilizce, Tiirkge,
Rusga) vardir. Oteldeki hizmette yeniliklerden birisi de gelen tiim konuklara {icretsiz olarak

bir seferlik sa¢ yikama ve kesimi hizmeti verilmesidir.

Resim 3.30. WOW Kremlin Palace Lobisi

Otelde ¢ok sayida sportif faaliyet imkani vardwr. Ayrica dalis ve yelken okulu da
mevcuttur. Otel balayi ciftlerine de 6zel hizmetler vermektedir. Balay1 odalarina balay ¢icegi,
meyve sepeti, karisik ¢erez ve sarap konulmaktadir. Ciftlerin ilk kahvaltilar1 da odalarina
gotiirilmektedir. Topkap:1 Palace’da her sene geleneksel olarak diizenlen ¢ocuk festivali,

ucurtma festivali, oryantal dans kursu ve tekne yapim yarigmasi organizasyonlart Kremlim
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Palace’da da yapilmaktadir. Otelin igerisinde magazalar ve saglik-giizellik merkezleri de
bulunmaktadir. Cevreci bir otel olan Kremlin Palace’da oteldeki ¢op kutular1 atiklarin geri

doniisiimii amaciyla tiglii sekildedir.

Resim 3.31. Geri Doniisiim Amach Cop Kutusu

3.9.8. Venezia Palace

Venedik’te bulunan San Marco Meydani’nindaki San Marco Basilicasi, Diikler Sarayi,
Campanille Kulesi, Cafe Florian ve Venedik’teki Rialto Kopriisii’niin birebir benzerinin insa
edildigi tesiste kanallar ve saraylar kenti Venedik’in atmosferi yasanmaktadir. Otel
icerisindeki tiim aksesuarlar, mobilyalar ve perdeler isletmenin temasiyla uyumlu olarak

Ozenle secilmistir.

Resim 3.32. Venezia Palace Genel Goriiniim

Konuklar istedigi takdirde ¢ocuk bakiciligr hizmeti verilmektedir. Otelin agik havuzu
icerisinde jakuzi havuzu bulunmaktadir. Otel igierisinde ayrica isitmali kapali havuz ve
aligveris merkezi de bulunmaktadir. Konuklara bes ¢ayr kapsaminda kek ve pasta servisi
yapilmaktadir. Odalarda elektronik karth kilit sistemleri, uydu yayinli TV cihazlari, dijital

kasalar, iicretsiz sise sular ve yangin ihbar sistemi bulunmaktadir. Ayrica son teknoloji
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iirinlerle donatilmis 7 adet toplant1 salonu mevcuttur. Salonlarin isimleri (San Marcol-2,

Accademia 1-2-3) de diger temali otellerde oldugu gibi otelin temasiyla uyumludur.

PPN

Resim 3.33. Venezia Palace Lobisi

3.9.9. Limak Lara De Luxe Hotel

Limak Lara De Luxe hotel uzakdogu temasiyla konuklarma farkli bir atmosfer
yasatmaktadir. Otel mimarisinde ve igerisindeki dekorasyonda uzakdoguyla ilgili detaylara
siklikla rastlamak miimkiindiir. Otelin agik ylizme havuzunun zemini Ying-Yang felsefesini
yansitan sekilde mozaikle kaplanmistir ve bir de jakuzi havuzu bulunmaktadir. Yine yiizme

havuzundaki dev su kaydiragi ejderha seklinde tasarlanmistir.

Resim 3.34. Limak Lara Deluxe Resort Genel Goriinim



144

Resim 3.35. Uzakdogu Temah Restoran

Tesis engelli ve sigara icmeyen konuklari i¢cin 6zel odalar da hazirlamistir. Oteldeki tiim
mobilyalar 6zenle konsepte uygun renklerde ve tasarimla secilmis son derece sik ve
konforludur. Odalarin zemini laminant kaplamadir. Odalarda plazma tv cihazlari, info
kanallar1, wireless ve banyolarda telefon bulunmaktadir. Konuklara istedigi taktirde ¢ocuk
bakimi ve telefonla doktor hizmeti de verilmektedir. Otelde ayrica temali a la carte
restoranlar, kapali disko, oyun odasi, anfi tiyatro, canli miizik, okuma salonu, Fitness Center,
giizellik merkezi, kuafor, internet cafe, aligveris merkezi, market, havuz oyunlari, ¢ocuk
havuzu, bowling oyun salonu, ¢ocuk animasyonu, ¢ocuk parki ve bahgesi, bilardo ve su
sporlar1 (su kayagi, banana, sorf, jet ski, deniz bisikleti, parasailing) mevcuttur. Ayrica son
teknoloji iriinlerle donatilmis 9 adet toplant1 salonu mevcuttur. Salonlarin isimleri de

(Fujiyama, Tokyo gibi) diger temali otellerde oldugu gibi otelin temasiyla uyumludur.

Resim 3.36. Limak Lara De Luxe Resepsiyon
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Tablo 3.6. Yapilmasi Diisiiniilen Yenilik Fikirleri

Isletmelerin Yapmay1 Diisiindiikleri Yenilik Yiizde
Fikirleri

Bagaj kaplama makinas1 almak 11,1
Uyelik sisteminde cesitlilik yapmak 11,1
Kapal1 ylizme havuzu yapmak 11,1
Odalardaki zemini hali veya laminanta ¢evirmek 11,1
Otel girisine kafe-pastane yapmak 11,1
Catiya teras bar yapmak 11,1
Kral dairesi yapmak 11,1

Ankete katilan isletmelerin yapmay1 diistindiikleri yenilik fikirleri Tablo 3.6.°da
verilmistir. Ankete katilan isletmelerin %77,8’1 yapmay1 ¢ok arzu edipte yapamadiklar1 ya da
yapmay1 disiindiikleri yenilik fikirlerinin olmadigini, yapmak istedikleri projeleri zaten
hayata gecirdiklerini belirtirken, %11,1’1 bagaj kaplama makinesi almayr ve iiyelik
sistemlerinde ¢esitlilik yapmay1 diisiindiiklerini belirtmistir. %11,1°1 ise kapali ylizme havuzu
yapmak, odalardaki islak zemini daha gilivenli olan hali ya da laminanta c¢evirmek, otel
girisindeki bos alana disariya acik kafe-pastane yapmak, bos olan catiya teras bar yapmak ve
2 adet kral dairesi yapmak istediklerini belirtmistir.

Ankete katilan isletmelerin  %88,9’u rakiplerinden yenilikle 1ilgili 6grendikleri
uygulamalarin olmadigmi belirtirken; %11,1°1 diinyadaki otel isletmelerinde yapilan yenilik
trendlerini takip ettiklerini belirtmistir.

Ankete katilan isletmelerin %66,7’si yenilik uygulamalarmin rakipleri tarafindan taklit
edilmedigini, ancak birbirlerinden zaman zaman feyz aldiklarini belirtirken, isletmelerin
%22,2’s1 temal1 otel konseptlerinin rakipleri tarafindan taklit edildigini belirtmektedirler.
Isletmelerin %11,1°1 ise hizmette yaptiklar1 yenilik uygulamalarinin rakipleri tarafindan taklit
edildigini belirtmektedir.

Ankete katilan igletmelerde, yeni fikirlerin tiretilecegi herhangi bir birim ya da g¢alisma
grubunun bulunma durumu Tablo 3.7.°de verilmistir. Tablodan da goriilebilecegi gibi;
isletmelerin tamaminda yeni fikirlerin {retilecegi bir birim ya da calisma grubu
bulunmaktadir. Bu da yeni fikilerin otel isletmeleri tarafindan ©Onemsendiginin bir

gostergesidir.
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Tablo 3.7. Yeni Fikirlerin Uretilecegi Herhangi Bir Birimin ya da Calisma Grubunun
Bulunma Durumu

Yeni Fikirlerin Uretilecegi Herhangi Bir Birimin Ya da | Deger | Yiizde
Caliyma Grubunun Bulunma Durumu

Evet, yeni fikirlerin tiretilecegi bir birim ya da ¢alisma grubu 9 100
var.

Hayir, yeni fikilerin iiretilecegi bir birim ya da ¢aligma grubu 0 0
yok.

Toplam 9 100

Ankete katilan isletmelerde, yeniliklerle ilgili personelin fikir, diisiince ve oOnerilerini
yoneticilere iletebilecek bir iletisim sisteminin bulunma durumu Tablo 3.8.’de verilmistir.
Tablodan da goriilebilecegi gibi; isletmelerin tamaminda, yeniliklerle ilgili personelin fikir,
diisiince ve Onerilerini yoneticilere iletebilecek bir iletisim sisteminin bulunmaktadir.

Arastirma kapsamindaki tiim otel isletmelerinde oneri kutular1 bulunmaktadir. Herhangi
bir konuda fikir beyan etmek isteyen personeller bu 6neri kutularini kullanmaktadirlar. Belirli
araliklarla acilan bu Oneri kutularindan ¢ikan ve uygulanmasi miimkiin fikirler yoneticiler

tarafindan degerlendirilmekte ve uygulanmaktadir.

Tablo 3.8. Yeniliklerle Ilgili Personelin Fikir, Diisiince ve Onerilerini Yoneticilere

iletebilecek Bir iletisim Sisteminin Bulunma Durumu

Yeniliklerle ilgili Personelin Fikir, Diisiince ve Onerilerini | Deger | Yiizde
Yoneticilere iletebilecek Bir fletisim Sisteminin Bulunma
Durumu

Evet, yeniliklerle ilgili personelin fikir, diisiince ve Onerilerini 9 100
yoneticilere iletebilecek bir iletigsim sistemi bulunmaktadir.

Hayir, yeniliklerle ilgili personelin fikir, diisiince ve Onerilerini 0 0
yoneticilere iletebilecek bir iletisim sistemi bulunmamaktadir.

Toplam 9 100

Ankete katilan isletmelerde, otelcilik sektoriindeki yenilik trendlerinin takip edilme
durumu Tablo 3.9.°da verilmistir. Tablodan da goriilebilecegi gibi; isletmelerin tamami

otelcilik sektoriindeki yenilik trendlerini takip etmektedirler.
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Tablo 3.9. Otelcilik Sektoriindeki Yenilik Trendlerinin Takip Edilme Durumu

Otelcilik Sektoriindeki Yenilik Trendlerinin Takip Edilme | Deger | Yiizde
Durumu

Evet, otelcilik sektoriindeki yenilik trendlerini takip ediyoruz. 9 100
Hayir, otelcilik sektoriindeki yenilik trendlerini takip etmiyoruz. 0 0
Toplam 9 100

Ankete katilan isletmelerin yaptiklar1 teknolojik yenilikler Tablo 3.10.°da verilmistir.

Ankete katilan isletmelerin teknolojik yeniliklerinin %11,1’in1 kamerali giivenlik sistemleri,

mobil hizmet, istege gore 1siklandirma, jakuzi, yangin ihbar cihazi, banyoda baskiil, uzaktan

kumandayla kontrol edilen 1s1iklandirma, giines ve perde sistemi, otomatik park, laptoplar i¢in

uygun odada dijital kasa ve bilgisayar olustururken; 9%355,6’smn1 plazma tv cihazlar

olusturmaktadir. Isletmelerdeki teknolojik yeniliklerinin % 77,8’ini wireless internet hizmeti

olustururken; %44,4’{inii banyo telefonu olusturmaktadir. Teknolojik yeniliklerin %33,3 linii

dijital kasa ve manyetik kartli anahtarlar olustururken; %22,2’sini ise odalardaki interaktif tv

cithazlar1 ve otel ¢alisanlarinin daha iyi iletisim kurabilmesi i¢in diisiiniilmiis istecell

hizmetidir.

Tablo 3.10. isletmelerdeki Teknolojik Yenilikler

Isletmelerde Yapilan Teknolojik Yenilikler Yiizde
Kamerali giivenlik sistemleri 11,1
Istege gore 1siklandirma 11,1
Jakuzi 11,1
Yangm ihbar cihazi 11,1
Banyoda baskiil 11,1
Uzaktan kumandayla kontrol edilen 1giklandirma, perde ve giines sistemi 11,1
Otomatik park 11,1
Laptoplarin sigabilecegi biiyiikliikte dijital kasa 11,1
Odada bilgisayar 11,1
Plazma tv 55,6
Wireless 77,8
Banyo telefonu 444
Dijital kasa 33,3
Manyetik kartl anahtarlar 33,3
Interaktif tv 22,2
Calisanlar arasinda istecell kullanimi 22,2
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Ankete katilan isletmelerin yapilan yenilik uygulamalar: i¢in finansman kaynagi kullanim

durumlar1 Tablo 3.11.’de verilmistir. Tablodan da goriilebilecegi gibi; isletmelerin tamami

finansman kaynagi olarak kendi 6z kaynaklarmi kullandiklarini belirtmistir.

Tablo 3.11. Yenilik Uygulamalan icin Finansman Kaynagmm Durumu

Yenilik Uygulamalann I¢cin Finansman Kaynaginin | Deger | Yiizde
Durumu

Ar-Ge tesvikleri 0 0
Bolgesel kalkinma tesvikleri 0 0
Oz kaynaklar 9 100
Yurt dis1 krediler 0 0
Bankalar 0 0
Toplam 9 100

Tablo 3.12. Ahnan Belge ve Odiiller

Alinan Belge ve Odiiller

Topkap: Palace

Beyaz Yildiz, ISO 9001.

Kremlin Palace

Beyaz Yildiz, ISO 9001, ISO 22000.

Venezia Palace

Mavi Bayrak Odiilii, ISO 9001.

Mardan Palace

WTA Diinyanin En lyi Liiks Oteli, Diinyanin En Iyi Spa Oteli,
Diinyanin En lyi Royal Suite Oteli, KHEC Y1l En lyi Otel Tasarmm
Odiilii, Business Destinations Dergisi Tiirkiye’deki En Liiks Otel,
Diinya Seyahat Odiilleri Avrupanin Lider Liiks Tatil Yeri Odiilii,
Istanbul Gastronomi Odiilleri 34 Madalya Ile Yilin En Iyi Ekibi
Odiilii, UITT En lyi Liiks Otel Odiilii, MITT En lyi Stand Odiilii.

Titanic Resort Hotel Lara

Holidaycheck Odiilii, Otelpuan.com Prestij Odiilii.

Concorde De Luxe Resort

ISO 9001, ISO 22000, ISO 10002, WTA Tiirkiye ve Avrupa’nin En
Iyi Her Sey Dahil Oteli, Tiirkiye’nin En Iyi Spa Oteli, Otelpuan.com
Engelli Dostu Tesis Odiilii, Mavi Bayrak Odiilii.

The Marmara Antalya

Guinness Rekorlar Odiilii, Expedia’da ilk 5, Tarz Otel Olarak Alman
Diger Odiiller.

Hillside Su Antalya

IRHO (Diinyanin En Iyi 4. Oteli), European Commercial Property
Awards (Avrupanim En lyi Oteli), ISO 9001, Expedia (Diinyanin En
Iyi Otelleri), Mavi Bayrak Odiilii.

Limak Lara De Luxe Hotel

BS-OHSAS 18001, ISO 14001, ISO 9001, ISO 22000, Holidaycheck
Qdiilii (Diinyanin En lyi Otelleri), Diinyanm En Iyi 50 Yas Ustii 10.
Oteli.
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Ankete katilan isletmelerin sahip olduklar1 belge ve 6diiller Tablo 3.12.de verilmistir.
Isletmelerin %33,3’ii Mavi Bayrak odiiliine ve ISO 22000 Gida Giivenligi Yonetim Sistemi
belgesine sahipken, %66°7’si ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi belgesine sahiptir.
Isletmelerin %11,1°i ISO 10002 Miisteri Sikayetleri Y&netimi belgesine ve OHSAS 18001 Is
Saglig1 ve Is Giivenligi Yonetim Sistemi belgesine sahiptirler. Yine isletmelerin %22,2’si
Beyaz Yildiz sertifikasina sahiptir. Isletmelerin, yukaridaki tablodan da goriilecegi gibi farkli
alanlarda, Tirkiye, Avrupa ve diinyada aldiklar1 bir¢ok 6diil de bulunmaktadir.

Isletmelerin yenilik yaptiklar1 departmanlar Tablo 3.13.’de verilmistir. Tablodan da
goriilebilecegi gibi; isletmelerin %88,9’unda yiyecek-icecek departmaninda, %77,8’inde
animasyon departmaninda her zaman; %33,3’linde kat hizmetleri ve gilivenlik
departmanlarinda genellikle; %55,6’sinda 6n biiro departmaninda bazen; %11,1’inde
animasyon ve kat hizmetleri departmanlarinda nadiren yenilik yapilmaktadir. %11,1’inde
onbiiro ve animasyon departmanlarinda ise hi¢cbir zaman yenilik yapilmamaktadir. Bu da

isletmelerin  yiyecek-icecek ve animasyon departmanmmi daha ¢ok Onemsendigini

gostermektedir.
Tablo 3.13. Departmanlara Gore Yenilik Yapma Sikhgi
Her Hicbir
Yenilik Yapilan Zaman | Genellikle| Bazen | Nadiren | zaman | Toplam
Departmanlar Yiizde Yiizde Yiizde Yiizde Yiizde Yiizde
Yiyecek-Icecek 88,9 11,1 0 0 0 100
On Biiro 11,1 22,2 55,6 0 11,1 100
Animasyon 77,8 0 0 11,1 11,1 100
Spa 66,7 11,1 22,2 0 0 100
Kat Hizmetleri 11,1 33,3 44,4 11,1 0 100
Giivenlik 44.4 33,3 22,2 0 0 100




Grafik 3.1. Departmanlara Gore Yenilik Yapma Sikhigi
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Tablo 3.14. Yenilik Yapma Alanlan
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Yenilik Yapma Evet Bazen Hayir Toplam
Alanlan Yiizde Yiizde Yiizde Yiizde
Mimari 0 77,8 22,2 100
Dekorasyon 22,2 77,8 0 100
Aksesuarlar 55,6 44,4 0 100
Yiyecek-Igecek 100 0 0 100
Restoran 88,9 11,1 0 100
Mutfak 88,9 11,1 0 100
Bar 100 0 0 100
Animasyonlar 77,8 11,1 11,1 100
Odalar 33,3 66,7 0 100
Lobi 0 100 0 100
Uniforma 11,1 77,8 11,1 100
Isiklandirma 0 100 0 100
Dosemeler 11,1 88,9 0 100
Bahge 77,8 22,2 0 100
Havuzlar 77,8 11,1 11,1 100
Plaj 77,8 22,2 0 100
Spa Uygulamalar1 77,8 22,2 0 100
Hizmet Yenilikleri 100 0 0 100
Teknolojik Yenilikler 88,9 11,1 0 100
Miizik ve Ses Diizeni 55,6 44,4 0 100
Giivenlik Sistemleri 55,6 44,4 0 100
Cevre Duyarliligi 100 0 0 100
Ekolojik ve Organik Uriinler 55,6 33,3 11,1 100
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Ankete katilan isletmelerin yenilik yapma alanlar1 Tablo 3.14.’te verilmistir. Tablodan da
goriilebilecegi gibi; isletmelerin tamami yiyecek-igecek, bar, hizmet ve g¢evre duyarliligi
alaninda; %88,9°u restoran, mutfak ve teknolojik triinlerde; %77,8’1 animasyon, bahge,
havuz, plaj ve Spa uygulamalarinda yenilik yapmaktadirlar. Isletmelerin tamami lobi ve
isiklandirmada; %88,9’u dosemelerde; %77,8’1 mimari, dekorasyon ve iiniformada bazen
yenilikler yapmaktadirlar. Isletmelerin %22,2’si mimaride; %11,1’i ise animasyon, iiniforma,

havuz ve ekolojik-organik tiriinlerde yenilik yapmamaktadirlar.

Tablo 3.15. Yeniliklerin Rekabet Avantaji Elde Etmedeki Onemi

Yeniliklerin Rekabet Avantaji Elde Etmedeki Onemi | Deger | Yiizde
Cok Onemli 5 55,6
Onemli 4 444
Ne Onemli Ne Onemsiz 0 0
Onemli Degil 0 0
Hig¢ Onemli Degil 0 0
Toplam 9 100

Yeniliklerin rekabet avantaji elde etmedeki Onemiyle ilgili durum ankete katilan
isletmelerin gortsleriyle Tablo 3.15.’deki gibi belirlenmistir. Tablodan da goriilebilecegi gibi
ankete katlinlarin %55,6’s1 yeniliklerin rekabet avantaji elde etmede ¢ok 6nemli oldugunu,

%44, 4’1 de yeniliklerin rekabet avantaji elde etmede 6nemli oldugunu belirtmektedir.

Grafik 3.2. Yeniliklerin Rekabet Avantaji Elde Etmedeki Onemi
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Tablo 3.16. isletmenin Basaris1 i¢in Yenilik Alanlarimin Onem Diizeyi

. ) Ne onemli Hig
Isletmenin Basarisi Igin Cok ) Ne ) onemli
Yenilik Alanlarinin Onem | 6nemli | Onemli | 6nemsiz | Onemsiz | degil | Toplam
Diizeyi

Yiizde | Yiizde Yiizde Yiizde | Yiizde | Yiizde
Mimari 22,2 66,7 0 11,1 0 100
Dekorasyon 22,2 66,7 0 11,1 0 100
Aksesuarlar 22,2 66,7 0 11,1 0 100
Yeme-i¢me 100 0 0 0 0 100
Restoran 88,9 11,1 0 0 0 100
Mutfak 88,9 0 11,1 0 0 100
Bar 77,8 22,2 0 0 0 100
Animasyonlar 77,8 11,1 0 0 11,1 100
Odalar 44 4 444 11,1 0 0 100
Lobi 44 4 444 11,1 0 0 100
Uniforma 11,1 77,8 11,1 0 0 100
Isiklandirma 33,3 33,3 333 0 0 100
Désemeler 11,1 88,9 0 0 0 100
Bahce 77,8 22,2 0 0 0 100
Havuzlar 88,9 11,1 0 0 0 100
Plaj 88,9 11,1 0 0 0 100
Spa Uygulamalari 66,7 333 0 0 0 100
Hizmet Yenilikleri 88,9 11,1 0 0 0 100
Teknolojik Yenilikler 66,7 33,3 0 0 0 100
Miizik ve Ses Diizeni 33,3 66,7 0 0 0 100
Guvenlik Sistemleri 88,9 11,1 0 0 0 100
Cevre Duyarlilig1 100 0 0 0 0 100
Ekolojik ve Organik
Uriinler 77,8 22,2 0 0 0 100

Isletmelerin basarilar1 igin yenilik alanlarinin 6nem diizeyi Tablo 3.16.’daki gibi
belirlenmistir. Tablodan da goriilebilecegi gibi ankete katilanlarin %88,9°u isletmenin basarisi

icin restoran, mutfak, havuzlar, plaj, hizmet yenilikleri ve gilivenlik sistemlerindeki
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yeniliklerin ¢ok Onemli oldugunu, ankete katilanlarin tamami yeme-igme ve cevre

duyarlhiligindaki yeniliklerin isletmeninin basarisi i¢in ¢ok 6nemli oldugunu belirtmektedir.

Isletmelerin %11,1°i ise isletmeninin basaris1 i¢in mimari, dekorasyon ve aksesuarlardaki

yeniliklerin 6nemsiz oldugunu belirtmektedir.

Tablo 3.17. Yenilik Uygulamalarinda Misafir Fikirlerinden Yararlanma Durumu

Yenilik Uygulamalarinda Misafir Fikirlerinden Yararlanma | Deger | Yiizde
Durumu

Evet, yenilik uygulamalarinda misafir fikirlerinden yararlanilmaktadir. 9 100
Bazen, yenilik uygulamalarinda misafir fikirlerinden yararlanilmaktadir. 0 0
Hayrr, yenilik uygulamalarinda misafir fikirlerinden 0 0
yararlanilmamaktadir.

Toplam 9 100

Ankete katilan isletmelerin, yenilik uygulamalarinda misafir fikirlerinden yararlanma

durumu Tablo 3.17.°de verilmistir. Tablodan da goriilebilecegi gibi; isletmelerin tamami

yenilik uygulamalarinda misafir fikirlerinden yararlanmaktadirlar.

Tablo 3.18. Misafir Memnuniyeti Anketinde Yenilik Uygulamalaryla Ilgili Sorulara Yer

Verilme Durumu

Misafir Memnuniyeti Anketinde Yenilik Uygulamalariyla Tlgili | Deger | Yiizde
Sorulara Yer Verilme Durumu

Evet, misafir memnuniyeti anketinde yenilik uygulamalariyla ilgili 1 11,1

sorulara yer veriyoruz.

Hayir, misafir memnuniyeti anketinde yenilik uygulamalariyla ilgili 8 88,9

sorulara yer vermiyoruz.

Toplam 9 100

Ankete katilan igletmelerin, misafir memnuniyeti anketinde yenilik uygulamalariyla ilgili

sorulara yer verme durumu Tablo 3.18.’de verilmistir. Tablodan da goriilebilecegi gibi;

isletmelerin %11,1’1 misafir memnuniyeti anketinde yenilik uygulamalariyla ilgili sorulara

yer verirken, %88,9’u misafir memnuniyeti anketinde yenilik uygulamalariyla ilgili sorulara

yer vermemektedirler.
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Tablo 3.19. Yenilik Sonucu Elde Edinilmesi Diisiiniilen Amaclar

Yenilik Sonucu Hic

Elde Edilmesi Cok Ne Onemli Onemli

Diisiiniilen Onemli | Onemli | Ne Onemsiz | Onemsiz Degil Toplam
Amaclar Yiizde | Yiizde Yiizde Yiizde Yiizde Yiizde
Maliyetlerden

Tasarruf 0 88,9 11,1 0 0 100
Rekabet Avantaji

Saglamak 33,3 44 4 11,1 0 11,1 100
Daha Fazla Kar Elde

Etmek 11,1 66,7 11,1 11,1 100
Rakipleri Taklit

Etmek I¢in 0 0 0 0 100 100
Teknolojiyi takip

etmek 88,9 11,1 0 0 100
Misafir

Memnuniyeti 100 0 0 0 0 100

Ankete katilan isletmelerin yenilik sonucunda elde etmeyi diisiindiikleri amaclar Tablo

3.19.’da  verilmistir.

Tablodan da goriilebilecegi gibi ankete katilanlarin  %88,9°u

maaliyetlerden tasarruf elde etmenin 6nemli oldugunu, %44,4’li rekabet avanataji saglamanin

onemli oldugunu, %88,9’u teknolojiyi takip etmenin ¢ok 6nemli oldugunu belirtirken, ankete

katilan isletmelerin tamami misafir memnuniyetinin ¢ok 6nemli oldugunu ve yine tamami

rakipleri taklit etmenin hi¢c 6nemli olmadigini belirtmektedir.

Grafik 3.3. Yenilik Sonucu Elde Edinilmesi Diisiiniilen Amaclar
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Tablo 3.20. Yenilik Faaliyetlerini Engelleyen Faktorler

Ne
Yenilik Faaliyetlerini | En Onemli, Hig
Engelleyen Faktorler Onemli | Onemli | Ne Onemsiz | Onemli | Toplam

Onemsiz Degil

Yiizde | Yiizde Yiizde Yiizde | Yiizde | Yiizde

Maliyet 44,4 44,4 0 11,1 0 100
Idari engeller 0 66,7 11,1 11,1 11,1 100
Biirokrasi 22,2 0 55,6 0 22,2 100
Personel niteligi 0 0 55,6 11,1 333 100
Misafir talebi 22,2 0 44,4 11,1 22,2 100
Orgiitsel kiiltiir 0 0 22,2 33,3 44,4 100
Orgiit yapis1 0 0 22,2 33,3 44.4 100
Iletisim sistemi 0 11,1 11,1 333 44.4 100

Isletmelerdeki yenilik faaliyetlerini engelleyen faktorler ile ilgili dagilim Tablo 3.20.’de

verilmistir. Tablodan da goriilebilecegi gibi;

isletmelerin  %44,4’i maliyetin yenilik

faaliyetlerini engelleyen en onemli faktor oldugunu %66,7’si ise maliyetin 6nemli bir engel

oldugunu belirtmekte; %355,6’s1 biirokrasi ve personel niteliginin yenilik faaliyetlerini

engelleyen ne dnemli ne de dnemsiz faktorler oldugunu belirtmektedir. Isletmelerin %33,3’ii

ise orgiitsel kiiltiirlin, Orgiit yapisinin ve iletisim sisteminin yenilik faaliyetlerini engelleyen

onemsiz faktorler oldugunu belirtmektedir.

Grafik 3.4. Yenilik Faaliyetlerini Engelleyen Faktorler
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Tablo 3.21. Yenilik Performansimin Basarih Bulunma Diizeyi

Yenilik Performansinin Basarih Bulunma Diizeyi Deger | Yiizde
Cok Basarili 3 33,3
Basaril 6 66,7
Ne Basarili Ne Basarisiz 0 0
Basarisiz 0 0
Hi¢ Basarili Degil 0 0
Toplam 9 100
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Ankete katilan isletmelerin yenilik performanslarini basarili bulma diizeyleri Tablo

3.21.’de verilmistir. Tablodan da goriilebilecegi gibi;

performanslarmi ¢ok basaril

isletmelerin  %33,3’i  yenilik

bulurken, %66,7’s1 yenilik performanslarin1  basarili

bulmaktadirlar. Yenilik performanslarini basarisiz bulan ya da hi¢ basarili olmadigini diisiinen

isletme ise bulunmamaktadir.

Grafik 3.5. Yenilik Performansinin Basarih Bulunma Diizeyi
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Tablo 3.22. Tiirkiye’deki Otelcilik Sektoriiniin Yenilik¢ci Bulunma Diizeyi

Tiirkiye’deki otelcilik sektoriiniin yenilik¢ci bulunma | Deger | Yiizde
diizeyi

Cok Yenilik¢i 0 0
Yenilikei 5 55,6
Ne Yenilik¢i Ne Degil 0 0
Yenilik¢i Degil 4 44,4
Hig¢ Yenilik¢i Degil 0 0
Toplam 9 100
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Ankete katilan isletmelerin Tiirkiye’deki otelcilik sektdriinti yenilik¢i bulma diizeyleri

Tablo 3.22.°de verilmistir. Tablodan da goriilebilecegi

gibi;

isletmelerin

2655,6’s1

Tirkiye’deki otelcilik sektoriinii yenilik¢i bulurken, %44,4’1 Tiirkiye’deki otelcilik sektoriini

yenilik¢i bulmamaktadirlar.

Tablo 3.23. Yenilikle Ilgili Kararlarda Yetkilere Gore Dagihm

Yenilikle Tlgili Hic

Kararlarda Yetki En Ne Etkili Ne Etkili

Dagilim Etkili | Etkili Etkisiz Etkisiz | Degil Toplam
Yiizde| Yiizde Yiizde Yiizde | Yiizde | Yiizde

Y oneticiler 33,3 66,7 0 0 0 100

Personel 11,1 55,6 33,3 0 0 100

Genel Miidiir 44.4 55,6 0 0 0 100

Otel Sahibi/Sahipleri 55,6 333 11,1 0 0 100

Yonetim Kurulu 100 0 0 0 0 100

Misafirler 55,6 44 4 0 0 0 100

Anketin yapildig1 isletmelerde yenilikle ilgili kararlarda yetkilere gore dagilim Tablo

3.23.’de verilmistir. Tablodan da goriilebilecegi gibi; %355,6’smin  otel sahipleri ve

misafirlerin yenilikle ilgili kararlarda en etkili, %66,7’sinin yOneticilerin yenilikle 1lgili

kararlarda etkili ve %33,3’iiniin personelin yenilikle ilgili kararlarda ne etkiline etkisiz oldugu

goriilmektedir.

Elde edilen bulgulara gore yonetim kurulunun yonetimde %100 en yetkili olmas1 ayni

zamanda isletmelerin katilimci bir yOnetim anlayigina sahip olabileceklerinin gostergesi

olarak da kabul edilebilir.
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Grafik 3.6. Yenilikle Ilgili Kararlarda Yetkilere Gore Dagihm
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SONUC VE ONERILER

Globallesen diinyanin gelismis bolgelerinde teknoloji ve gili¢ hizli bir sekilde yer ve el
degistirmektedir. Her giin bir yeni otel isletmesi daha hizmete agilmaktadir. Agilan bu dev
tesisleri doldurmak i¢in isletmecilerin dogru stratejiler izlemesi ve diinyadaki sektorle ilgili
yenilik ve trendleri yakindan takip etmesi gerekmektedir. Bir¢cok otel isletmesine digardan
baktigimizda farkli mimarilere sahip oldugunu gormekteyiz. Ancak iclerine girildiginde
aslinda birbirlerine ¢ok benzer tek tip hizmetler sunduklar1 goriilmektedir. Otellerin hem
kendi aralarinda hem de diger rakip destinasyonlara karsi rekabet iistiinliigli saglamasi i¢in
farklilasmaya gitmeleri, ayn1 zamanda da gelir getirici yenilik uygulamalar1 yapmalar
gerekmektedir.

Son yillarda otelcilikte artik neredeyse her giin bir bagka {iriin ya da hizmet yeniligi
gerceklesmektedir. Bu sebeple mevcut iiriin ve hizmetlerin omiirleri de kisalmaktadir. Otel
isletmelerinin bu hiza yetisebilmeleri i¢in isletme i¢cinde yenilik uygulamalariyla ilgili bir
birim ya da departman olusturmasi, konuklarinin ve ¢alisanlarmin fikirlerine bagvurmasi ve
sektordeki yenilik uygulamalarmi yakindan takip etmesi gerekmektedir.

Insanlar1 memnun etmenin ¢ok zor oldugu yadsmamaz bir durumdur. Bir kisinin ¢ok iyi
buldugu bir iirlinii ya da hizmeti bir baska kisi vasat bulabilir. Tatmin ve tatminsizliklerin bu
kadar degisken oldugu diisiiniildiigiinde, otel isletmelerinin konuklarini memnun etmek i¢in
siirekli degisen ve gelisen dis cevreyi analiz etmeleri ve {iriin ve hizmetlerinde yenilik
uygulamalarma gereken 6nemi vermeleri gerekmektedir. Aslinda bir¢ok otel isletmesi yenilik
olarak adlandirmasa da hizmet kalitesini artrmak ya da maliyetlerini diisiirmek i¢in farkl
uygulamalara bagvurmaktadirlar.

Son yillarda Tiirkiye ve Diinyada acilan otel isletmelerine baktigimizda eskiye nazaran
gerek i¢ ve dis mimaride, gerek hizmet anlayisinda, gerek teknolojide kisacasi isletme
icerisindeki bircok alanda farklilasmaya gidildigini ve yenilik uygulamalarma Onem
verildigini goriiyoruz. Ancak Ozellikle Tiirkiye’deki ¢ogu otel isletmesi bilingli ve planl
sekilde yenilik uygulamalarma gereken oOnemi vermemektedir. Bircok otel igletmesi
tarafindan yenilik uygulamalar1 hala renovasyonla karistirilmaktadir. Eskiyen yataklarin ya da
dosemelerin degistirilmesi ne yazik ki bazi otelciler tarafindan yenilik olarak algilanmaktadir.
Bircok otel isletmesi de yenilik uygulamalarinin ¢ok fazla maliyet gerektirdigini
disiinmektedir. Halbuki cok diisiik maliyetlerle hatta maliyetleri bile diisiirerek yenilik
uygulamalar1 yapilabilir. Tabiki bazi yenilikler 06zellikle teknolojik yenilikler maliyet

olusturmaktadir. Ancak isletmeler kisa vadede degil uzun vadede gelecege bakmalidirlar.
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Yaptigimiz arastirmada otel isletmelerinin, olusturduklar1 temalar1 ve temalariyla uyumlu
mimarileriyle konuklar tarafindan yogun ilgi gordiigii tespit edilmistir. Konuklar ilk bakista
siradan bir otele gitmek yerine, insanlar tarafindan konusulan ve merak ettikleri temali ve
tasarim otel isletmelerini tercih etmektedirler. Onemli olan kisim da bundan sonra
baslamaktadir. Yaratilan farkli tema ve konseptlerle konuklar isletmelerine ¢ekmeyi basaran
otelciler, farkli bir seyler bulmayr uman konuklarim1 hayal kirikligina ugratmamalidir.
Arastirma kapsaminda goriisme ve goézlem sonucu elde ettigimiz verilere baktigimizda,
tasarim otel isletmelerinin temali otel isletmelerine nazaran daha yenilik¢i, marjinal ve
yaratict oldugunu gormekteyiz. Temali otel isletmeleri de otelcilikteki yenilik trendlerini takip
etmektedir. Ancak baz1 temali otel isletmelerindeki yoneticiler yenilikleri konsept
siizgecinden gecirmek zorunda olduklar1 icin diinyadaki yenilik trendlerini her zaman
uygulayamadiklarin1  belirtmistir. Isletmelerdeki iiriinlerde nispeten farkli yenilik
uygulamalarina rastlansa da o6zellikle hizmette birbirlerine ¢ok benzer yenilik uygulamalarma
rastlanmaktadir. Bu baglamda otelcilere hizmette yaptiklar1 yenilikleri farklilagtirmalar:
onerilebilir. Ne yazik ki sadece temalar, bu temalara uyumlu dekorasyon ya da temaya uygun
giyimli personeller bir isletmenin ¢ok yenilik¢i oldugunun gostergesi degildir.

Arastirmamizdaki dnemli bulgulardan bazilari; arastirma kapsamimizdaki neredeyse tiim
otel isletmeleri 6zellikle yeme-igcme, restoran, bar, mutfak, ylizme havuzu, plaj, animasyon,
cevre duyarliligi ve spa hizmetlerinde yapilan yeniliklerin ¢ok énemli oldugunu diistinmekte
ve yeniliklerin bilyiik ¢ogunlugunu bu alanlarda yaptiklarmi belirtmektedir. Isletmeler,
misafirin memnuniyetini kazanmanin ve teknolojiyi takip etmenin en 6nemli yenilik yapma
amagclar1 oldugunu belirtirken, daha fazla kar elde etmenin, maliyetlerden tasarrufun ve
rekabet avantaji saglamanin 6nemli yenilik yapma amaclar1 oldugunu belirtmistir. Yine tiim
oteller yenilik uygulamalarinda hem calisanlarin hem de konuklarin fikirlerini aldigini
belirtmektedir. Konuklarin ve ¢alisanlarin bu anlamda fikir ve 6nerilerini almak isletmeninin
yenilik uygulamalarindaki basarisi i¢in son derece 6nemlidir. Ciinkii isletmeyi en 1yi taniyan,
konuklarin ihtiyaclarini en 1y1 gozlemleyen ve bu ihtiyaclara yenilik¢i fikirler tiretebilecek en
faydali kisiler isletme ¢alisanlaridir. Calisanlar kadar konuklar da yenilik uygulamalarinda en
az c¢alisanlar kadar eksiklikleri iyi gozlemleme sansmna sahip kisilerdir. Arastirma
kapsamimizdaki isletmelerin yarisindan fazlasi yenilik performansini basarili bulurken,
%33’liikk kisim yenilik performansini ¢ok basarili bulmaktadir. Yine tiim isletmeler yenilikle
ilgili kararlarda yOnetim kurulunu, misafirler ve otel sahiplerine kiyasla daha yetkili
gormektedirler. Isletmelerin sadece bir tanesi misafir memnuniyeti anketinde yenilik
uygulamalariyla ilgili sorulara yer vermektedir. Isletmelerin neredeyse hepsi misafirlerin ve

calisanlarin yenilik fikirlerini dneri kutular1 aracilifiyla almaktadirlar. Isletmelerin yarisindan
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fazlas1 maliyet ve idari engellerin yenilik faaliyetlerini engelleyen 6nemli faktorler oldugunu
belirtmektedir ve isletmelerin tiimii yenilik uygulamalari i¢in 6zkaynaklarmi kullanmaktadir.

Yenilik tiim diinyada hemen her sektérde géz ardi edilmeyecek kadar 6nemli bir akim
haline gelmistir. Bu akimi yakindan takip etmek, konuklar ve personelle fikir aligverisine
girmek, fuarlar1 takip etmek ve yaratici diisiinmek artik sart olmustur.  Sektorle ilgili hem
yabanct hem Tiirk basininda birg¢ok kisi tarafindan yenilik¢i farkli fikirler tiretilmektedir.
Isletmelerin bu anlamdaki yeni fikirleri dnemsemesi ve degerlendirmesi gerekmektedir. Hatta
sadece bagkalar1 tarafindan disiiniilmiis yenilik fikirlerini degil kendi yenilik fikirlerini
ve konseptlerini gelistirmelidirler. Ayrica otel isletmelerine, otelcilikle ilgili diinyadaki
yenilik uygulamalarin1 takip etmekle gdrevli bir personel bulundurmak onerilebilir. Ornegin
Hillside Su Otel’in bebekli konuklar i¢in sundugu iiriin ve hizmetler, su ve yastik meniisii,
Tirkce ve ebru dersleri ve maxibar uygulamasi yaratici yenilik uygulamalaridir. Otel
isletmelerinin bu ve benzeri iirlin ve hizmet yeniliklerini uygulamalar1 ve g¢esitlendirmeleri
onerilebilir.

Yenilik uygulamalar1 sadece temal1 ve tasarim otel isletmeleriyle sl degildir. Tiirkiye
ve diinyada ¢ok farkli yenilik uygulamalar1 yapan c¢ok sayida butik ve kii¢iik 6lgekli otel
isletmeleri mevcuttur. Temali ve tasarim otel isletmeleri haricindeki otel isletmelerinde
yapilan yenilik uygulamalar1 da bu anlamda g6z ardi edilemiyecek diizeydedir.

Tiirkiye olarak Avrupa’nin en kaliteli ve liiks otel igletmelerine sahibiz. Otelciler bu
avantajimizi kullanarak dev yatirimlara mal olmus tesislerdeki iiriin ve hizmetleri yenilik¢i

diistinerek tek diizelikten kurtarmali ve farkliliklar yaratmalidir.
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EKLER

EK-1

ANTALYA ILi MERKEZINDEKI BES YILDIZLI TEMALI VE TASARIM OTEL
ISLETMELERINDE YENILiK UYGULAMALARI UZERINE BiR ARASTIRMA

GORUSME FORMU

Arastirma Sorusu:

Otel isletmelerinin iirlin ve hizmetlerindeki yenilik uygulamalar1 nelerdir?

Otel Tarih ve saat (baslangic-bitis) Goriigsmeci

GIRIS

Merhaba, benim adim Serap Babiir ve Akdeniz Universitesi Alanya Isletme Fakiiltesinde
yiiksek lisans 6grencisiyim. Otel isletmelerindeki yenilik uygulamalariyla ilgili bir arastirma
yaptyorum ve sizinle otel isletmenizdeki liriin ve hizmetlerinizdeki yenilik uygulamalariyla
ilgili goriismek istiyorum. Bu goriismede amacim, otel isletmelerindeki yoneticilerin yenilik
uygulamalariyla 1ilgili ne dislindiiklerini ortaya ¢ikarmaktir. Yoneticilerle goriisme
yapiyorum, ¢iinkii yOneticileri, isletmelerindeki yenilikleri iyi analiz edebilen kisiler olarak
goriiyorum. Bu arastirmada ortaya c¢ikacak sonuglarin otel isletmelerindeki yenilik
uygulamalarinin arttirilmasina katkida bulunacagimi timit ediyorum. Bu nedenle, sizin
acimizdan yenilik uygulamalarinin otel isletmeleri i¢in 6nemini 6grenmek istiyorum.

e Bana goriisme siirecinde soOyleyeceklerinizin tiimii  gizlidir. Bu  bilgileri
arastrmacilarin disinda herhangi bir kimsenin gormesi miimkiin degildir. Ayrica,
arastrma sonuglarini yazarken goriistiiglimiiz bireylerin isimlerini kesinlikle rapora
yansitmayacagiz.

e Baglamadan once, bu soylediklerimle ilgili belirtmek istediginiz bir diisiince ya da
sormak istediginiz bir soru var mi?

e (Goriismeyi izin verirseniz kaydetmek istiyorum. Bunun sizce bir sakincasi var mi?

e Izin verirseniz sorulara baslamak istiyorum.
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EK-2

ANTALYA iLi MERKEZiNDEKi BES YILDIZLI TEMALI VE TASARIM OTEL iSLETMELERINDE
YENILiK UYGULAMALARI UZERINE BiR ARASTIRMA
ANKET FORMU

Degerli Yonetici;

Bu anket, Antalya ili merkezindeki bes yildizhh temali ve tasarim otel isletmelerinin yenilik uygulamalan
hakkinda yoéneticilerin goriislerini almak amaciyla hazirlanmistir. Anketten elde edilen veriler bilimsel amagla
kullanilacak ve kesinlikle gizli tutulacaktir. Gereken 6nemi verdiginiz i¢in tesekkiir ederim.

Yiiksek Lisans Ogrencisi Serap BABUR
Akdeniz Universitesi
1. Cahistigimz kurumun isletmeci firmasimin 6zelligi nedir?

( ) Uluslararast Zincir () Ulusal Zincir () Sahis Sirketi () Diger (belirtiniz) .........covvveveiiiinininineneenes
2. Cahstigimz konaklama isletmesi ka¢ yatakhidir?

() 500 ve daha az () 501-1000 ( )1001-1500 (1) 1501-2000 () 2001 ve daha fazla

3. Isletmenizin insan kaynaklar1 sayisimi belirtiniz.

() 50 ve daha az ()51-100 () 101-250 () 251-400 () 401 ve daha fazla

4. Isyeriniz faaliyetlerine kac yildir devam etmektedir?

() 1 yildan az () 1-3 y1l arast () 4-6 yil aras1 ()79 yilarast () 10 y1l ve tizeri

5. Otel konseptiniz hangi tema iizerinedir?

6. Bu konsepti olusturmaktaki amaciniz nedir?

7. Sizi diger otellerden farkl kilan temel 6zellikleriniz nelerdir?

8. En begendiginiz iiriin ve hizmet yenilikleriniz nelerdir?

9. Yapmay1 cok arzu ettiginiz ancak yapamadigimiz ya da yapmay diisiindiigiiniiz yenilik fikirleriniz var m? Varsa
belirtiniz.

10. Rakiplerinizden yenilik ile ilgili 6grendiginiz uygulamalar var mi, varsa bunlardan érnekler verebilir misiniz?

11. Sizin rakipleriniz tarafindan taklit edilen yenilik uygulamalarimz var m, varsa bunlardan érnekler verebilir
misiniz?

12. Otelinizde yeni fikirlerin iiretilecegi herhangi bir birim ya da calisma grubu bulunmakta midir?
[ () Evet | () Hayir

13. Yeniliklerle ilgili personelinizin fikir, diisiince ve oOnerilerini yoneticilere iletebilecek bir iletisim sisteminiz
bulunmakta mdir?
[ Evet [ OHayr |

14. Otelcilik sektoriindeki yenilik trendlerini takip etmekte misiniz?
[ () Evet [ () Hayir

15. Isletmenizde yapilan teknolojik yenilikleri degerlendiriniz?

16. Otelinizde yapilan yenilik uygulamalari icin finansman kaynagi olarak nelerden yararlanmaktasimz?
() Ar-Ge tesvikleri.

() Bolgesel kalkinma tegvikleri.

( ) Oz kaynaklar.

() Yurt dis1 kredileri.

( ) Bankalar.



17. Otelinizin almis oldugu belge ve ddiilleri isaretleyiniz.
() Mavi Bayrak Odiili
() Sivil Toplum Kuruluslarinca Verilen Odiiller

( ) Ug Cam Odiilii

() ISO 14000
( ) Diger (Belirtiniz)

18. Otelinizde yenilikler daha ¢ok hangi departmanlarda yapilmaktadir?

() SA 8000

182

(1) Her zaman

| (2) Genellikle

| (3) Bazen

| (4) Nadiren

| (5) Hicbir Zaman

3

4

5

Yiyecek ve Icecek

Onbiiro

Animasyon

Spa

Kat Hizmetleri

Giivenlik

19. Asagidaki alanlarin hangilerinde yenilikler yaparsimz?

| Evet

| Bazen

| Hayir

Mimari

Dekorasyon

Aksesuarlar

Yeme-icme

Mutfak

Restoran

Bar

Banyo

Animasyonlar

Odalar

Lobi

Uniforma

Isiklandirma

Dosemeler

Bahge

Havuzlar

Plaj

Spa Uygulamalari

Hizmet Yenilikleri

Teknolojik yenilikler

Miizik ve ses diizeni

Giivenlik sistemleri

Cevre duyarhhg:

Ekolojik ve Organik Uriinler

Diger ........

20. Sizce yenilikler otel isletmelerinin rekabet avantaji elde etmesinde ne derece 6nemlidir?

[ () Cok 6nemli

[ () Onemli

[ () Fikrim Yok

| () Onemli Degil

| () Hig Onemli Degil

21. Otel isletmenizin basarisi icin asagidaki yenilik alanlarinda yenilik yapmak sizce ne kadar 6nemlidir?

[ (1) Cok énemli

| (2) Onemli

| (3) Fikrim Yok

| (4) Onemli Degil

[ (5) Hi¢ Onemli Degil

1

2 3

4

Mimari

Dekorasyon

Aksesuarlar

Yeme-icme

Restoran

Mutfak

Bar

Animasyonlar

Odalar

Lobi

Uniforma

Isiklandirma

Dosemeler

Bahge

Havuzlar
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Plaj

Spa Uygulamalari

Hizmet Yenilikleri

Teknolojik Yenilikler

Miizik ve Ses Diizeni

Giivenlik Sistemleri

Cevre Duyarhiligy

Ekolojik ve Organik Uriinler

22. Yenilikleri uygularken miisteri fikirlerinden yararlanir misimz?

[ () Evet [ () Bazen [ () Hayr

23. Miisteri memnuniyeti anketinizde yenilik uygulamalarimzla ilgili sorulara yer verir misiniz?

[ () Evet [ () Hayir

24. Yenilik sonucunda elde etmeyi diisiindiigiiniiz amaclar1 6nem sirasina gore siralayiniz.

[ (1) Cok énemli | (2) Onemli | (3) Fikrim Yok | (4) Onemli Degil

[ (5) Hi¢ Onemli Degil

1 2

3

4

Maliyetlerden tasarruf

Rekabet avantaji saglamak

Daha fazla kar elde etmek

Rakipleri taklit etmek icin

Teknolojiyi takip etmek

Miisteri memnuniyeti

Diger....c.ccoeueenenn.

25. Asagidakilerden hangileri yenilik faaliyetlerinizi engelleyen faktorlerdendir?

[ (1) En 6nemli | (2) Onemli | (3) Ne Onemli Ne Onemsiz

| (4) Onemsiz

| (5) En Onemsiz

1 2

3

4

Maliyet

Idari engeller

Biirokrasi

Personel niteligi

Miisteri talebi

Orgiitsel kiiltiir

Orgiit yapis

Tletisim sistemi

26. Otel isletmenizin yenilik performansini ne derece basarii bulursunuz?

| () Cok Basarihiyiz | () Basarihyiz | () Ne Basarih Ne Basarisiz

| () Basanisiz

| () Cok Basanisiz

27. Sizce Tiirkiye’deki otelcilik sektorii ne kadar yenilik¢idir?

[ () Cok Yenilik¢i | () Yenilik¢i | () Ne Yenilik¢i Ne Degil | () Yenilikei Degil

[ () Hig Yenilikgi Degil

28. Otelinizde yenilikle ilgili kararlarda asagidakiler hangisi daha etkilidir?

[ (1) En Etkili | (2) Etkili | (3) Ne Etkili Ne Etkisiz | (4) Etkisiz

| (5) Hig Etkili Degil

1 2

3

4

5

Yoneticiler

Personel

Genel Miidiir

Otel sahibi/sahipleri

Yonetim kurulu

Miisteriler

Ilginiz ve Katkilarimz i¢in Tesekkiir Ederiz.
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Is Deneyimi:
Stajlar:

e Gate Gourmet Usas, Servis ve Bar Gorevlisi, 11.05.2003-08.09.2003
e Corendon Touristic, Operasyon Gorevlisi, 10.05.2004-10.09.2004

08.05.2005-12.09.2005

12.05.2006-20.09.2006

Cahstigi Kurumlar:

e (Corendon Airlines, Ekip Planlama Gorevlisi, 11.05.2007-30.09.2007
e Corendon Touristic, Operasyon Gorevlisi, 10.05.2008-27.09.2008
e (Odeon Tours, Tur Operasyon Gorevlisi, 01.06.2009-12.10.2009
e Odeon Tours, Ugus Operasyon Gorevlisi,  01.05.2010-30.09.2010







